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《旅居车辆售后服务规范》征求意见稿编制说明
1、 工作简况
1、任务来源
随着旅居车辆市场的持续升温，截至2018年底，我国现有旅居车辆保有量超过10万辆，同时，旅居车辆需求单位和个人的消费心态也日趋成熟，做好旅居车辆销售及售后服务，满足广大消费者对于旅居生活的需求，是所有旅居车辆生产、流通和服务企业的共同目标，同时也是国家“服务业质量提升”的重要内容。
因此，中国汽车流通协会于2019年6月24日批准立项了团体标准《旅居车（房车）售后服务规范》，项目计划号为2019-TB-02。该标准将对旅居辆行业的产品、服务、管理流程、质量保证、安全保证、从业人员职业素养与专业管理水平等方面设立相应规范，引导行业建立统一开放、竞争有序、高效优质的旅居车辆售后服务体系。
为了覆盖旅居车辆产品，在标准的起草过程中决议将原名称《旅居车（房车）售后服务规范》更改为《旅居车辆售后服务规范》。
2、协作单位
本次《旅居车辆售后服务规范》的编制，由中国汽车流通协会汽车俱乐部分会牵头，联合行业内相关企业共同完成。参加该标准制订的单位主要有中国汽车流通协会汽车俱乐部分会、帝盛（常州）车辆科技有限公司、上汽大通房车科技有限公司、江苏法美瑞汽车发展有限公司、江苏新星际华汽车有限公司。
3、主要工作过程
2019年7月30日，负责起草《旅居车辆售后服务规范》的项目组在中国汽车流通协会汽车俱乐部分会的支持下于杭州成立。会议确认了由帝盛（常州）车辆科技有限公司、上汽大通房车科技有限公司、江苏法美瑞汽车发展有限公司、江苏新星际华汽车有限公司为主起草单位，其中帝盛（常州）车辆科技有限公司为标准主笔单位。成立会议上，根据中国汽车流通协会的要求，各与会单位围绕标准起草工作进行了充分的讨论，为本标准的制定奠定了基础。
2019年7月30日至8月31日，项目组成员单位各自对本企业的旅居车辆售后服务规范性文件或规章制度以及国内外相关资料进行了收集、整理工作，获得了大量的资料，为起草工作提供了支撑材料。
2019年9月12日，中国汽车流通协会汽车俱乐部分会在海南博鳌召开了第一次标准研讨会，来自帝盛（常州）车辆科技有限公司、上汽大通房车科技有限公司、江苏法美瑞汽车发展有限公司、江苏新星际华汽车有限公司、中道房车有限公司、上海沁本科技有限公司、山东云迩汽车科技有限公司等十余家企业的代表参加了研讨会。会议就国内外旅居车辆行业及标准现状进行了分析，与会人员就标准草案的框架结构、范围等内容进行了激烈的探讨和梳理。通过本次会议确定了标准起草的路线，参照完善的汽车售后服务，结合旅居车辆的特性，对旅居车辆的售后服务进行规范、要求。研讨会提出的修改意见均在草案上进行了标记。
2019年10月28日，中国汽车流通协会汽车俱乐部分会在江苏无锡召开了第二次标准研讨会，会议对标准内容逐条、逐句的进行了讨论，通过上阶段汇总、梳理、交流旅居车辆售后和服务调研情况，对标准进行了修改、补充和完善。
2019年11月28日，中国汽车流通协会汽车俱乐部分会在江苏常州召开了第三次标准研讨会，来自帝盛（常州）车辆科技有限公司、上汽大通房车科技有限公司、江苏法美瑞汽车发展有限公司、江苏新星际华汽车有限公司、中道房车有限公司、上海沁本科技有限公司、中道汽车救援产业有限公司、山东云迩汽车科技有限公司等十余家国内知名房车生产销售企业、汽车救援企业的代表以及协会专家参加了研讨会。与会代表对《旅居车辆售后服务规范》团体标准逐章逐条、逐字逐句地进行了深入研讨和修改。
4、标准起草人及其所做工作
该标准的起草由中国汽车流通协会汽车俱乐部分会牵头，主要参加单位有帝盛（常州）车辆科技有限公司、上汽大通房车科技有限公司、江苏法美瑞汽车发展有限公司、江苏新星际华汽车有限公司等。牵头单位负责组织行业内研讨并征求意见，帝盛（常州）车辆科技有限公司负责标准制订的前期研究并形成初步框架以及具体执笔编写和项目组内部意见收集并修改，其他单位负责对草案的意见补充、验证等工作。 肖政三、张士立、周森、于亚辉、韩芳芳负责标准的立项、审批；周森、钱育杭负责成立标准工作组以及组织标准研讨会；主要起草人李雷刚、万晓雷负责总体框架提出，资料梳理和分析；唐瀛、李继南、刘彦君负责资料的收集，找出存在的问题，协助执笔人确定标准的具体条款；张士立、于亚辉、周森负责标准审稿；李启亮、金捷负责参与标准的研讨与分析；李雷刚、万晓雷负责具体起草工作、编制说明编写。
2、 标准编制原则与主要内容说明
1、标准制定的原则
a、先进性—借鉴欧美等发达国家和国际相关技术标准，并参 考和应用符合我国国情的相关标准内容，使标准具有一定的先进性。
b、协调性—充分分析和研究我国的相关法律法规和强制性标准、相关技术标准内容，使标准具有兼容性、适应性和协调性。
c、前瞻性—标准制订应具有前瞻性，能够充分体现引导未来旅居车辆售后服务的发展方向。
d、适用性—标准制定后应面向国内市场，具有较好的适用性、可操作性和普遍性，便于旅居车辆服务商、用户以及管理部门的应用。
2、标准主要技术内容说明
标准共有7 章组成，包括范围、规范性引用文件、术语和定义、旅居车辆服务商的基本要求、售后服务流程与质量控制要求、顾客跟踪和投诉处理、维修救援服务等。其中旅居车辆服务商的基本要求、售后服务流程要求、顾客跟踪和投诉处理、维修救援服务是本标准的核心内容。
[bookmark: _Toc24398901][bookmark: _Toc20489353][bookmark: _Toc24398902][bookmark: _Toc24398909][bookmark: _Toc20489360][bookmark: _Toc20489361][bookmark: _Toc24398910]旅居车辆服务商的基本要求又分为售后服务的人员要求、售后服务的环境要求、售后服务的安全要求、售后服务的设备、设施要求、售后服务的配件和采购要求等6节，售后服务流程与质量控制要求分为总则、通用要求、售后服务流程要求、售后服务质量控制要求、售后服务交付要求等5节。
（1）关于标准名称
根据GBT22550-2008《旅居车辆 术语及其定义》，旅居车辆为旅居车和旅居挂车的统称，本次标准的编制是为了对旅居车和旅居挂车的售后服务进行规范，主要从旅居车辆服务商的基本要求方面，同时对售后服务流程要求、顾客跟踪和投诉处理以及维修救援服务提出规范要求。为了能够直接准确的反应标准内容，所以将标准名称设定为《旅居车辆售后服务规范》。
（2）旅居车辆服务商的基本要求
本标准中，旅居车辆服务商的基本要求对制造商授权或设立的售后服务点的人员、环保、安全、设备设施以及配件采购等方面进行了规范。按基本要求建立的售后服务点，可满足旅居车辆售后服务的基本条件，并有一定的安全与服务能力保障。
（3）售后服务流程要求
本标中准中，售后服务流程要求由通用要求和流程与质量要求组成，明确了旅居车辆售后服务按照《家用汽车产品修理、更换、退货责任规定》执行。并根据旅居车辆的特点，对服务流程、各环节的服务质量和车辆交付进行了规范。
（4）顾客跟踪和投诉处理
本标中准中，顾客跟踪和投诉处理主要从制度和回访进行了规范，要求旅居车辆服务商建立、公布投诉渠道，解决客户投诉问题。
（5）维修救援服务
本标中准中，维修救援服务明确了提供救援服务的旅居车辆服务商应按照《T/CADA 4-2016 汽车救援服务管理规范》的规定执行，并须明示收费标准。
3、 主要试验（或验证）情况分析
无主要试验及验证。
4、 涉及专利情况
本标准在制订过程中始终关注是否涉及专利，尤其是引用的国际标准等，经确认，本标准不涉及专利。 
5、 预期的经济效果、社会效果及环境效果分析
本标准的制定将规范旅居车辆售后服务，促进旅居车辆售后服务的标准化建设，为旅居车辆售后服务实施标准化管理提供依据，尤其针对旅居车辆售后服务的各种服务环节和服务形态提出明确要求，同时提出旅居车辆售后服务的综合保障要求，从而提高旅居车辆经销单位的服务水平、管理能力及市场竞争力，维护旅居车辆消费者及租赁经营单位的合法权益，同步提高社会效益和经济效益。
通过对旅居车辆售后服务进行规范，促使服务单位和服务人员按标准要求进行自我约束和规范，不断提高服务质量和服务水平。
6、 采用国际标准和国外先进标准的程度，以及与国标、国外同类标准水平的对比情况
由于旅居车属于新兴市场，目前国内尚无相对应的团体标准、行业标准或国家标准，同时国外的行业发展条件与国内现行情况有很大区别，所以也无法直接参照其他国家的标准，所以我们在制定旅居车售后服务标准过程中将参考其他类别汽车已有的相关售后服务标准。
本标准与我国汽车售后服务相关标准能够协调一致，相互支撑，使标准更具备较强适应性和先进性。
7、 与有关的现行法律法规和强制性国家标准的关系 
本标准与国家现行的法律法规和其它强制性标准能够协调一致，不存在交叉和矛盾。
8、 重大分歧意见的处理经过和依据
本标准在制定过程中，通过网站和邮寄资料等方式广泛征求汽车挂车行业旅居车辆制造商与经销商的意见和建议，都能够解释、采纳或说明，不存在重大分歧，不存在与其它协会团体标准工作和行业的交叉、矛盾。
9、 标准性质的建议说明
本标准将作为团体标准。
10、 贯彻国家标准的要求和措施建议
标准发布后，由中国汽车流通协会汽车俱乐部分会在全国范围内组织贯标实施。通过行业会议、协会官网、社会传媒加大标准宣传力度；开办经销单位负责人标准实施培训班，制定贯标细则，进行行业巡查；开展等级评定工作，树立标准实施示范单位；设立消费者咨询及投诉渠道，对经销单位进行监督。
11、 废止现行相关标准的建议
无废止现行相关标准的建议
12、 其它应予说明的事项 
无其它应予说明的事项。

