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售后服务管理条例十八


经销商备件管理相关要求

1范围

对经销商备件业务工作相关要求进行规定,适用于经销商备件业务及考核经销商备件业务工作的管理。
2管理内容

2.1备件工作总则

2.1.1 备件业务工作要本着用户第一的原则,信誉至上的宗旨以及时的备件供应赢得用户的

      信赖,维护一汽-大众的产品信誉。

2.1.2备件供应是售后服务工作的保证,做好这项工作既可维护产品的信誉,扩大产品市场,又可增加经销商的经济效益。
2.1.3 经销商的各级领导必须高度重视备件工作,要亲自抓好备件的订货,仓储,销售及管理的全过程。
2.1.4及时了解并反馈与备件,销售有关的市场信息和动态,做到市场有预测,订货有计划,
销售有市场。

2.1.5经销商应向广大用户作好宣传工作,防止不法商人假借一汽-大众公司的名义,推销备

件,严防假冒伪劣备件流入市场,损害用户利益,危害一汽-大众公司和的信誉形象.

2.2经销商须知
     已与一汽-大众汽车有限公司签署协议的经销商应按照下列要求来执行.
2.2.1基础设施和必备的专用工具
2.2.1.1具有足够使用的备件仓储面积,货架,货筐及辅助器具;

2.2.1.2配置计算机数台,其中一台用于备件订货专用；电话,传真机;文件柜数台等.

2.2.2必填内容
2.2.2.1新签协议/过渡维修/已开业的经销商一经与一汽-大众汽车有限公司建立合作关系,请填写<<协议签订后必填内容>>并上报一汽-大众备件科.
2.2.2.2同时，<<协议签订后必填内容>>的任何更改,必须立即通知一汽-大众备件科。
2.2.3培训要求
新签协议/过渡维修能力/已开业的经销商一经与一汽-大众汽车有限公司建立合作关系或备件业务人员的调整,首先应提出培训申请并参加一汽-大众备件科培训员组织的业务及管理方面的培训,具体步骤如下:

2.2.3.1填写<<培训申请表>>,寄发给一汽-大众备件科培训员收(传真:0431-5990540); 
2.2.3.2备件科培训员将根据申请的业务人员(备件经理,订货计划员)纳入培训计划;
2.2.3.3备件件科培训员组织备件业务培训,通知培训人员在指定时间,地点参加培训(培训期

间分发有关资料,文件);

2.2.3.4 考试合格者,分发<<备件经理/计划员审批表>>及〈〈培训记录册〉〉,方可上岗订货;
2.2.3.5备件件科有关岗位建立档案,实施管理,指导,考核;

2.2.3.6其它方面的研讨，培训及会议另行通知.
2.3业务大厅备件陈列要求
为达到备件管理的正规化,系统化,一汽-大众备件科要求一汽-大众经销商业务接待大厅必须设有备件陈列及备件销售专柜，否则，一汽-大众公司不准许开业.

2.3.1备件陈列专柜
2.3.1.1备件陈列柜要美观大方,并有明显的一汽-大众汽车有限公司的标志;

2.2.1.2备件陈列要整齐,要有代表性.

2.3.1备件销售专柜
2.3.1.1 备件销售专柜,应与维修业务柜台分开,并有备件销售等字样;

2.3.1.2销售的备件必须明码标价.

2.4文件、资料及电函的管理
经销商接到一汽-大众备件科发放的所有文件,资料,备件业务通知及有关经销商订货,经营及仓储等管理的记录和档案,资料,文件后;

2.4.1组织站长,备件经理,订货计划员及其他备件业务人员学习,并贯彻执行;

2.4.2建立起文件,资料,电函及信息管理档案; 

2.4.3建立备件订货,仓储,销售计算机管理系统;

2.4.4在执行有关管理条例中,如有不详之处,可问询备件科培训员.

2.5 管理原则
2.5.1集中管理:要求对文字材料实施统一,集中管理,与其它单位发放的资料,文件严格区

      别开来;

2.5.2分类保管:按材料的种类,代码,时间顺序进行分类管理,建立健全的档案管理系统;
2.5.3专人负责:经销商备件经理负责对文字材料及往来信函的管理,对此,并负责指导本站

              其他人员开展备件业务工作;

2.5.4 对于用户来访,来电,来函购买备件应有编号,记录,处理结果并存档;

2.5.5 对一汽-大众备件科发放的业务通知及往来电函要有记录,有处理或落实结果并存档;
2.5.6 要配备必要的档案设施,如:文件柜,文件盒,文件夹等;

2.5.7 健全资料借阅制度,做好保密工作;

2.5.8 要保证一汽大众发放的材料, 经销商内部的有关订货,经营,仓储等记录及往来电函

完整,齐全.
2.6信息反馈管理及业务报表
2.6.1工作要求
2.6.1.1 信息反馈工作的态度要求认真,主动,积极,持久;

2.6.1.2 信息反馈工作的原则要求准确,及时,新颍,真实;

2.6.1.3 对于一汽-大众备件科发放的《备件业务月报表》必须定期反馈;

2.6.1.4 随时获得的信息要及时反馈,要求经销商每年至少提供四条有价值的信息。

2.6.2 信息内容
2.6.2.1 本地区一汽-大众公司生产车型目前的保有量及未来保有量的预测;

2.6.2.2 经销商备件库存储备情况,订货情况,库存情况及备件维修,销售情况;

2.6.2.3 备件供应情况:订货周期,供货周期,欠货情况及发运中出现的问题;

2.6.2.4 进口及国产化备件的质量。

2.6.2.5当地车辆维修行业的管理政策;

  2.6.2.6 备件需求量的预测,备件资金周转的预测,备件储备定额及最低库存的预测;

  2.6.2.7 类似于一汽-大众公司生产车型的市场销售,备件供应,价格,促销办法及广告宣传等综合方面的信息;

  2.6.2.8 收集提供仿制件,假冒件的有关信息。

2.6.3信息来源
2.6.3.1 广大用户及重点考察单位;

2.6.3.2 本单位内部及同类型车辆生产厂家及经销商;

2.6.3.3 制定当地经营政策的有关政府部门;

2.6.3.4 当地交通,车辆管理,汽车研究,安全监测,环保,备件经销部门及车辆修理厂;

2.6.3.5 当地新闻报道及有关资料.

2.6.4 信息要求
2.6.4.1提供的信息要求注明时间,地点,内容要完整,条理清晰,分析要有逻辑性,要使用标准 

      术语,字迹要工整,必要时应附有照片或图表;

2.6.4.2对突发性的紧急信息可采用传真,电报,电话等形式反馈至一汽-大众备件科;

2.6.4.3经销商收集整理后的所有信息,应一式两份,一份反馈至一汽-大众备件科,一份存档

       备案.

2.6.5<<备件业务月报表>>的说明
2.6.5.1<<备件业务月报表>>必须如实填报，与一汽-大众R/3系统联网的经销商应按R/3系统中的月报格式填报及发送给一汽-大众备件科;
2.6.5.2 本报表应有经销商名称,顾客号及日期;       
2.6.5.3应填写经销商库存情况;
2.6.5.4应填写经销商备件经营情况；

2.6.5.5应填写经销商维修台次；

2.6.5.6应填写整车保有量情况;  

2.6.5.7应填写经销商积压备件/紧缺备件等情况;
2.6.5.8应填写经销商市场反应价格高的备件
2.6.5.9应填写经销商希望进一步拆散的备件
2.6.5.10在备注中可填写其它有关的信息,如:价格,经营政策,国产化,市场供应及广宣传等.
2.6.5.11本月报表应有备件经理,计划员的签字,并且加盖经销商公章. 
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	 备件业务月报表

	 
	

	单位名称:                          顾客号:758          20   年  月  日

	1.备件库存情况:
	
	
	
	

	车 型
	库存金额
	库存品种
	订货次数
	本月订货金额
	其它订货

金额
	其它订货

品种

	捷  达
	
	
	
	
	
	

	奥迪A6
	 
	 
	 
	 
	
	 

	奥迪200
	
	
	
	
	
	

	宝  来
	
	
	
	
	
	

	高尔夫
	
	
	
	
	
	

	合 计
	
	
	
	
	
	

	2.备件经营情况

	车  型
	备件零售

采购成本
	备件

零售额
	备件零售利润
	维修备件采购成本
	维修备件收入
	维修备件利润
	备件总收入
	备件周转指数

	捷  达
	
	
	
	
	
	
	
	

	奥迪A6
	
	
	
	
	
	
	
	

	奥迪200
	
	
	
	
	
	
	
	

	宝  来
	
	
	
	
	
	
	
	

	高尔夫
	
	
	
	
	
	
	
	

	合 计
	
	
	
	
	
	
	
	

	3．维修台次

	车 型
	月维修台次
	首保月维修台次
	常规保养

月维修台次
	重复维修台次
	合计

	捷  达
	
	
	
	
	

	奥迪A6
	
	
	
	
	

	奥迪200
	
	
	
	
	

	宝  来
	
	
	
	
	

	高尔夫
	
	
	
	
	

	4.整车保有情况
	
	
	
	

	车   型
	上一月

新增数量
	负责区域

保有量累计
	
	备        注
	

	捷  达
	
	
	
	
	

	奥迪A6
	
	
	
	
	

	奥迪200
	
	
	
	
	

	宝  来
	
	
	
	
	

	高尔夫
	
	
	
	
	

	合  计
	
	
	
	
	

	5.积压备件情况
	
	
	
	

	序号
	      备  件  号
	
	备件名称
	
	数 量
	
	    简  明 
	原  因

	1
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	
	
	
	
	
	
	
	

	6.紧缺备件情况
	
	
	
	

	序号
	      备  件  号
	
	备件名称
	数 量
	
	    简  明 
	原  因

	1
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	
	

	7
	
	
	
	
	
	
	

	7.市场反应价格高的备件

	序号
	      备  件  号
	
	备件名称
	
	
	    简  明 
	原  因

	1
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	
	

	8.希望进一步拆散的备件

	序号
	      备  件  号
	
	备件名称
	
	
	    简  明 
	原  因

	1
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	
	

	备注(有关信息)
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