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新形势下汽车售后服务备件管理优化探究
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摘      要  ：  �随着社会经济的不断发展，数字化技术的不断进步，消费者对汽车需求日益多样化。近些年，新能源汽车市场份额不

断扩大，生产供应标准化与消费者需求个性化的矛盾日趋突出，整车利润逐年递减，汽车备件渐渐成为汽车行业中最

大的利润来源。在此新形势下，汽车产业竞争焦点开始从原来的售前市场逐渐向售后市场转变。汽车售后服务作为汽

车消费全周期的重要组成部分，对用户满意度和品牌形象有着重要影响。售后服务中的备件管理作为企业的又一利润

来源显得尤为重要。对此，本文从汽车售后备件的库存、采购、供应链、物流四个方面分别阐述了其管理优化策略，

旨在通过这些策略能够有效提高汽车售后备件管理的效率和质量，从而为客户提供更优的售后服务，提高客户满意

度，提升企业品牌形象，仅供参考。
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Abstract  :  � With the continuous development of social economy and the continuous progress of digital 

technology, consumers' demand for cars is increasingly diversified. In recent years, the market share 

of new energy vehicles has been expanding, the contradiction between standardization of production 

and supply and personalization of consumer demand is becoming increasingly prominent, the profit of 

the vehicle is decreasing year by year, and automobile spare parts have gradually become the largest 

source of profit in the automobile industry. Under this new situation, the focus of competition in the 

automobile industry began to gradually change from the original pre-sale market to the aftermarket 

market. As an important part of the whole cycle of automobile consumption, automobile after-sales 

service has an important impact on user satisfaction and brand image. Spare parts management in 

after-sales service is particularly important as another source of profit for enterprises. To this, this 

paper from the automotive spare parts inventory, procurement, supply chain, logistics four aspects 

respectively expounds the management optimization strategy, through these strategies can effectively 

improve the efficiency and quality of automotive spare parts management, to provide customers with 

better after-sales service, improve customer satisfaction, improve the enterprise brand image, for 

reference only.
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目前，各汽车企业迅速发展，市场竞争日趋激烈。一方面，在价格方面的竞争，很多汽车企业已经“筋疲力尽”；另一方面，在质

量和功能方面的竞争，各汽车企业之间的差距也越来越小。[1][2] 售后备件管理作为售后服务的重要组成部分，不但是售后服务业务的支

撑，还是汽车企业盈利的重要来源之一。但由于售后备件数量繁多，品种复杂，供应渠道参差不齐、供应链路长，管理难度大。因此备

件管理需要更高效的机制，科学的方法、专业的人员来进行管理。对于如何做好售后备件管理工作是值得各汽车企业思考和研究的一个

重要课题。

一、汽车售后备件的库存管理

随着汽车保有量的不断增长，售后服务在各汽车企业提高自

身核心竞争力、获取更高市场利润、扩大品牌影响力等方面发挥

着重要作用。[3] 其中，科学的备件库存管理是提高售后服务的前提

和保障。然而，从目前来看，备件库存管理方面普遍存在预测不

精准，供应不及时，缺货与积压并存、库存呆滞等问题。对此，

汽车企业可通过以下举措来优化备件库存管理：

第一，企业要制定科学的备件库存储备策略。汽车备件按生

命周期分为增长期、平稳期和衰退期。针对不同生命周期的备件



2024.5 | 139

需采取不同的储存策略。例如：增长期的备件（新上市车型备

件），由于新车上市缺少历史数据，不易建立预测模型，可采用

模仿类似车型上市期间备件存储策略，一般会选择2—3个车型进

行模拟对比，进而确定备件的仓储策略。平稳期的备件（一般指

整车上市6个月以上至4年的车型所需的备件）可利用大数据技

术收集销量数据、销量波动参数，供应商供应前期等数据，通过

使用移动平均法、指数平滑法及季节类模型等科学的算法，对其

进行综合分析，从而建立不同类型的备件的标准库存量和安全库

存量。衰退期备件（一般为停产车型备件），由于车型停产，备

件消耗开始下降。根据备件下滑趋势，一般采用线性回归法预测

备件未来需求，进而确定备件的库存储备策略。与此同时，利用

云计算等现代技术手段构建订货模型，通过信息系统对数据的分

析，实现智能自动补给，从而减少库存积压和缺货现象的出现。

第二，企业要建立健全联合库存管理机制。目前，售后备件一般

采用供应商仓库－中心仓库－区域仓库－经销商仓库多级联合的

模式。根据备件流动速度，通过智能算法分别建立各级仓库的

库存结构。再利用统一的作业计划系统加强各级仓库之间的密切

联系，保证各环节协调统一，通过仓库库存数据共享，确保各级

仓库的备件库存分布更合理、更科学，对市场需求响应更迅捷。

第三，企业要提高库存管理的精细化程度。例如：将备件分类分

区存放，根据备件流动速度及对销售额贡献，可将备件分为快流

件、中流件、慢流件及呆滞件。对于快流件可采用托盘或料框进

行堆码存放，流速快，出货量大，易于成批操作。对于中流速的

中、小件，企业可采用全自动的立体库存储方式，实施全自动存

取管理，使用人力少，存取效率高。中流速体积较大的备件，存

放于立体货架的中下部的货位，方便上架存储、下架取货，提高

作业效率。对于慢流件可存放于仓库立体货架上部，可大大提高

仓库空间利用率。对于呆滞件，可下架集中存放，释放货架上有

效库位，节约存储空间。

二、汽车售后备件的采购管理

汽车售后备件采购管理主要是通过有效的策略和流程，确保

所需备件能够及时、准确地被采购并供应到售后服务中心，从而

更好地满足客户对汽车维修与保养的需求。[4][5] 在当前市场环境

下，随着汽车行业的快速发展，备件采购管理方面逐渐暴露出了

一些问题，如采购管理精细化程度不够、供应商管理混乱、数字

化技术水平有限等。[6] 这些问题的出现，不仅会增加企业采购的周

期，而且还会影响整体的服务质量和客户满意度，不利于汽车企

业可持续发展。对此，汽车企业可以通过以下措施来对备件采购

环节进行优化管理：

第一，企业要实施精细化管理。将备件按照使用频率、维修

周期、利润贡献等因素进行分类管理，而对于不同类别的备件采

购，可以采取不同的采购策略。[7] 例如，对于使用频率较高且对维

修时间比较敏感的备件，企业可以多选几个供应商，降低单一供

应商的风险；而对于利润贡献较大的备件，企业则可以考虑与供

应商建立长期的合作关系，以获取更优惠的价格和服务。第二，

企业要优化供应商评估体系，建立一套相对完善的供应商评估体

系。其中，企业不仅仅要考虑价格因素，还要考虑供应商的生产

能力，质量控制能力、交货周期、售后服务等综合能力，这样就

能在一定程度上鼓励供应商持续改进，从而提高产品和服务质

量。第三，企业要加快数字化建设，坚持以采购合同为基础，促

进采购寻源和供应结算数据归集与共享，从而实现对采购全过程

的可视化管理。不仅如此，企业在数字化建设中，还可以建立动

态需求预测系统，这样不仅能帮助企业准确地制定采购计划，还

能避免缺货情况的出现。

三、汽车售后备件的供应链管理

随着汽车市场的不断扩大以及消费者对汽车售后维修服务质

量要求的不断提升，备件供应链的重要性日益凸显。[8] 从整体结构

来看，当前的汽车售后服务备件供应链管理具有一定的复杂性，

它涉及的参与者相对较多，如汽车制造商、经销商、备件供应

商、物流公司等等。就现状而言，汽车售后服务备件供应链管理

普遍存在备件供应链管理机制不完善、运营管理不完善、供应链

缺乏稳定性、缺乏专业人才等问题。[9][10] 对此，汽车企业可以通过

以下举措来优化售后备件供应链管理：

第一，企业要完善售后备件供应链运营合作机制，比如可以

完善汽车售后服务供应链战略合作伙伴关系、强化供应链环节各

参与者的信任关系、完善汽车售后服务供应链利益分享机制等手

段。[11][12] 这样做，一方面可以切实保障供应链环节各参与者的利

益，另一方面也可以通过共同的努力为消费者提供更加优质的售

后服务。第二，企业要加强供应链协同水平的提高。汽车企业应

当加强与供应商、经销商、物流商等之间的联系与合作，借助统

一的计划管理平台和用户缺货信息，提高信息共享程度，从而实

现“透明化”管理。这样一来，供应商就可以更加准确地获取前

端用户的需求信息，以保证备货效率和质量。同时，经销商也能

快速为客户提供服务，有利于更好地满足客户需求。第三，企业

要加强对相关工作人员的培训与考核，借此来进一步提升工作人

员的整体素质和服务能力，从而从整体上提高汽车售后服务供应

链服务水平。此外，为了进一步优化备件供应链管理，企业还可

以采取以下措施：首先，不断完善供应链绩效评价体系，不但要

评价供应链总体运行绩效，还要对供应链节点企业、供应链上的

节点企业之间的合作关系作出评价。这不仅能统一供应链的整体

目标，还能明确供应链节点企业的职责，提高供应链整体效率。

其次，企业应加强供应链风险管理，识别并评估潜在的风险源，

比如自然灾害、生产能力风险、延期风险、供应商财务风险等，

制定应急预案，以应对突发事件带来的供应链中断问题。通过这

些措施，可以提升供应链的整体稳定性和韧性。

四、汽车售后备件的物流管理

汽车售后备件物流管理是汽车售后服务中极为关键的一环，

其效率将会直接影响到汽车维修速度和顾客满意度。[13] 目前，随
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着汽车行业市场竞争的加剧，汽车售后备件物流管理面临着前所

未有的挑战和压力。从目前来看，备件物流管理普遍存在物流网

络布局不合理、售后备件流通方式单一，分拨频率较低、物流索

赔机制不够健全等问题。[14][15] 对此，汽车企业可以通过以下举措

来优化备件物流管理：

第一，从战略层面，优化网络布局。各汽车企业根据经销商

数量及网络分布，目标市场的整车保有量，供应商数量及分布，

整体规划中心库和区域仓库位置、规模。通过仓库的布局，筹建

合理分销网点，目标是使物流系统总配送成本最低。因此整体的

物流网络优化，不单纯是操作层面上的优化，而是一种战略规

划。第二，企业要创新售后备件流通方式。汽车企业可借助信息

共享平台，共享发货信息，货量充足时采用整车发运，货量不充

足时可采用整车与散货联合发运的模式，以此增加分拨频次，提

高库存周转速度。同时还可以让备件跨区域流通、逆向流动和跨

层级流动，可以有效减少备件短缺和积压现象。第三，企业要加

强物流索赔管理，确保索赔工作能够第一时间执行到位，避免发

货方、物流企业和收货方多方推诿扯皮现象的出现。例如：建立

完整的售后备件质量保障管理体系，包括备件供应商备件质量管

理、物流质量判别、质量备件的处理方法及索赔管理、质量问题

库存的处理等几方面的内容。建立健全的索赔流程和明确的责任

分配，有助于提升物流服务的整体质量与效率。

五、结束语

总之，汽车售后备件品种繁多，替换关系复杂，而且不同车

型的年代跨度也较大。对于汽车售后备件的管理，不论是对整车

厂、供应商还是对经销商来说，都是一个巨大挑战，但加强对售

后备件的管理也是汽车企业现下值得不断探索和追求的一个重要

发展目标。具体来看，对汽车备件的库存管理、采购管理、供应

链管理及物流管理持续优化，不仅可以为企业节约大量成本，建

立成本领先优势，在提高客户满意度，塑造企业品牌形象方面，

也起到了很大的助推作用。综上所述，汽车售后备件管理是一个

较为复杂的系统工程，在目前激烈的市场竞争中，汽车售后备件

管理对汽车企业的发展具有重要的意义。
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