[bookmark: StandardName]汽车售后零部件销售服务规范（征求意见稿）
[bookmark: _Toc441492700][bookmark: _Toc441501459][bookmark: _Toc470617793][bookmark: _Toc477537398]范围
本标准规定了汽车售后零部件销售服务的术语和定义、基本要求、供应商要求、销售服务要求、维修服务要求、服务经营要求、服务质量评价。
本标准适用于汽车流通协会会员企业开展汽车售后零部件销售服务与管理,其他相关企业可参照本规范开展相关服务。
[bookmark: _Toc441492701][bookmark: _Toc441501460][bookmark: _Toc470617794][bookmark: _Toc477537399]规范性引用文件
下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本文件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 10001.1 公共信息图形符号 第1部分：通用符号
GB/T 10001.5 标志用公共信息图形符号 第5部分:购物符号
GB/T 22125 汽车配件营销企业经营管理规范
GB/T 29632 家用汽车产品三包主要零件种类范围与三包凭证
GB/T 32007 汽车零部件的统一编码与标识
[bookmark: _Toc441492702][bookmark: _Toc441501461][bookmark: _Toc470617795][bookmark: _Toc477537400]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc477537401]
[bookmark: _Toc477537402]汽车零部件 
构成汽车整体的各个单元及服务于汽车的产品。
[bookmark: _Toc441492703][bookmark: _Toc441501462][bookmark: _Toc470617796][bookmark: _Toc477537403]
[bookmark: _Toc470617797][bookmark: _Toc477537404]汽车售后零部件
汽车销售后，安装于汽车，用来替换该汽车初装零部件的产品。
[bookmark: _Toc441492705][bookmark: _Toc441501464][bookmark: _Toc470617798][bookmark: _Toc477537405]
[bookmark: _Toc470617799][bookmark: _Toc477537406]汽车售后零部件销售
开展汽车售后零部件（3.2）供应、流通和使用领域中的交易过程和行为。
[bookmark: _Toc477537407]
[bookmark: _Toc477537408]原厂件
[bookmark: _Toc477537409]汽车生产商提供或认可的，使用汽车生产商品牌或其认可品牌，按照车辆组装零部件规格和产品标准制造的零部件。
[bookmark: _Toc477537410]3.5
质量相当件 
未经汽车生产商认可的，由配件生产商生产的，且性能和质量达到原厂件相关技术标准要求的零部件。
3.6
再制造件
旧汽车零部件经过再制造技术、工艺生产后，性能和质量达到原型新品要求的零部件。
3.7
回用件
从报废汽车上拆解或维修车辆上替换的能够继续使用的零部件。
基本要求
4.1  组织要求
从事汽车售后零部件销售服务的经营者应满足如下要求：
1. 应取得与所销售产品相应的经营资质；
1. 配备采购、检验、仓储、销售、售后服务等全流程的岗位和制度；
1. 建立安全生产、消防管理制度，并制定应急预案，定期演练；
1. 应建立健全资质认定、质量信誉考核、服务规范等制度；

4.1.1经营场所
汽车售后零部件销售经营场所应满足以下要求：
1. 应具备与所经营的产品和经营规模相适应的营业店面、办公场所、仓储场所等经营场所；
1. 经营场所的布置应整齐、清洁，便于经营及接待顾客；
1. 经营场所的人流通道、车辆通道、消防通道、电气线路布置、电器容量、控制元件、开关、照明设施应符合相应的安全规定；
1. 经营场所应具备符合规定的消防器材、消防设施、消防水源，具体参见《中华人民共和国消防法》。

4.1.2 人员要求
应具备能够完成汽车零部件销售业务的采购、质检、销售、仓储、售后等专业人员。
4.2供应商要求
[bookmark: _Toc441492709][bookmark: _Toc470617801]汽车售后零部件生产企业应符合以下要求：
1. 取得ts16949、iso9001等相关体系认证资质。
1. 具备完善采购、生产、检验、仓储、销售、售后管理岗位和制度。提供经试验合格后，性能符合安全、可靠、环保等国家标准相关要求的产品；
合法授权供应，明示产品品牌信息，无商标、专利等知识产权纠纷；
遵循汽车零部件“三包”（修理、更换、退货）、召回等国家规定。
4.3销售企业要求
汽车售后零部件销售商为满足消费者需求，满足以下要求：
1. 销售的零部件应标注符合GB/T 32007要求的产地、产品名称、代理商（经销商）以及产品合格证等标识，满足国家有关的产品质量要求，内外包装应完好无损，附件齐全，说明书、保修卡等资料要完备；
1. 承担“三包”有效期内的免费修理服务和超过“三包”有效期的收费修理服务，提供维修服务的零部件种类范围应符合GB/T 29632；
1. 应当如实标明原厂件、质量相当件、再制造件、回用件等，明示生产商(进口产品为进口商)、生产日期、适配车型等信息，向消费者销售或者提供原厂件以外的其他部件时，应当予以提醒和说明。
1. 明示产品质量保证、保修服务及消费者需知悉的售后服务的技术、质量和服务规范等政策；
1. 若提供安装维修服务，应正确安装、维修、更换汽车零部件，服务过程公开、透明，宜对服务全过程进行监控，数据资料保持20个日历天；
1. 应遵守质量保修承诺，并提供相应的售后服务；
1. 当汽车零部件不符合质量要求时，按国家规定提供退换货服务。若双方有约定的，应按照约定执行。
4.4维修企业要求
汽车售后零部件维修商提供维修服务，满足如下要求：
1. 维修过程不得擅自调换消费者自行提供的汽车售后零部件；
1. 正确安装、维修零部件，服务过程公开、透明，宜对服务全过程进行监控，提供相应的数据资料保存归档；
1. 若提供汽车零部件销售和维修服务的，应明码标价，如实告知并与消费者确认零部件类型、维修服务方案、费用等相关信息。
销售经营服务
[bookmark: _GoBack]采购
汽车配件营销企业宜选择4.2要求的供应商所提供的合格零部件。
检验
5.2.1  应检验所采购零部件的外包装、内包装的完整性；
5.2.2  应核检验所采购零部件的产品名称、商标、生产厂名、厂址、合格证明、规格型号、商品质量等级、生产许可证、商品出厂日期和有效期限等证件，并应检查商品的相关特征是否与其所附的相关证件相符；
5.2.3  进口零部件还应核对口岸商检合格证明、海关进口关税单、海关进口商品证明等材料；
5.2.4  对实行强制性认证的零部件应核对强制性认证证书；
5.2.5  应按相关质量标准对所采购零部件是否存在质量缺陷进行检验。
5.3  仓储
5.3.1  应根据汽车零部件的特性做好商品的入库、出库、堆码、保养等工作；
5.3.2  在仓储时应做好防火、防潮、防腐蚀等措施；
5.3.3  仓储面积应与经营所需的周转商品相一致。
5.4  销售
5.4.1  所销售的零部件应摆放有序、明码标价；
5.4.2  应告知零部件的生产厂家、规格型号、技术性能、质量等级、通用性、售后服务及使用、维护、保养等相关信息；
5.4.3  应根据顾客要求，进行与产品规格、安装、使用相关的一般性质量检测；
5.5  售后服务
5.5.1  应指定专人或设置相应机构负责售后服务工作，应与零部件供应商签订售后服务协议，明确各自的质量责任、售后服务方式与范围、售后机构的设立等相关事宜；
5.5.2  应建立销售服务及市场信息反馈档案，对客户实行售后回访，处理客户的质量投诉，以及市场信息反馈和服务建议，并及时归档；
5.5.3  应具备与其售后服务内容相对应的质检条件，向顾客提供应有的技术咨询与服务；
5.5.4  对于收费性质的售后服务，应以客户自愿接受为原则，收费的标准应按国家或行业相关规定执行，无具体收费规定的售后服务项目应由双方按市场原则自行商定收费金额。
服务质量评价
评价原则
[bookmark: _Toc425190211]6.1.1 公正性
评价者应独立、客观、公平地实施评价活动，评价结果不应受实施难度、是否收费等因素影响。
[bookmark: _Toc425190212]6.1.2 有效性
[bookmark: _Toc422233401][bookmark: _Toc425190213]评价者应制定科学的评价方案并有效实施，使评价活动能够准确评价汽车零部件销售服务真实水平，查找出实际问题。
[bookmark: _Toc425190214]6.1.3 可靠性
评价者应采集、使用真实、客观的数据；评价结果应客观、准确地反映评价活动情况，无差错、可信赖。
[bookmark: _Toc425190215]6.1.4  规范性
评价者应按照评价方案实施评价活动，评价行为应符合评价方案要求，避免错误、减少误差。
[bookmark: _Toc249832039][bookmark: _Toc311517873][bookmark: _Toc355983260]评价流程
[bookmark: _Toc249832040][bookmark: _Toc337190580][bookmark: _Toc355983261][bookmark: _Toc244589762]6.2.1确定评价主体
汽车售后零部件销售服务质量评价应由汽车流通协会组织开展，确定评价主体时：
——评价者应由具体领域内各方面专家组成；
——依据评价内容，可吸纳消费者参与评估。
6.2.2拟定评价计划
拟定评价计划时：
——应规定评价的目的、对象、范围、评价结果的用途；
——应确定评价方法、评价要素及其相应指标;；
——应明确参与评价工作人员的分工。
6.3完成评价报告
    完成评价报告时：
    ——对采集的数据和信息进行定性或定量分析，根据分析结果评价售后服务组织的服务水平；
    ——根据评价细则和对数据的分析，完成售后服务评价报告；
——评价结果应当能够反映具体企业售后服务的客观水平；
——提出改进建议。
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