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前　　言
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本标准起草单位：中国标准化研究院、中国汽车流通协会、北京与车行信息技术有限公司、宝马（中

国）汽车贸易有限公司、捷豹路虎（中国）投资有限公司、北京现代汽车有限公司、凯睿赛驰咨询（北京）有

限公司、北京车质网信息技术有限公司、北京祥龙博瑞汽车服务（集团）有限公司、天津市浩物机电汽车

贸易有限公司。

本标准主要起草人：侯非、曹俐莉、肖政三、林逊、高凌、王晨朝、张宏卓、李文哲、张越、李熙、张金龙、

扈朝祥、王娜娜、杨朔、张雨辰、刘琪。
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汽车售后服务评价规范

１　范围

本标准规定了汽车售后服务评价的评价原则、评价指标、评价流程、评价方法和评价结果等要求。

本标准适用于汽车售后服务评价活动。

２　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。

ＧＢ２８９４　安全标志及使用导则

ＧＢ／Ｔ１６７３９（所有部分）　汽车维修业开业条件

ＧＢ／Ｚ２８８２８　信息安全技术　公共及商用服务信息系统个人信息保护指南

ＧＢ／Ｔ３６６８６—２０１８　汽车售后服务规范

３　术语和定义

ＧＢ／Ｔ３６６８６—２０１８界定的以及下列术语和定义适用于本文件。为了便于使用，以下重复列出了

ＧＢ／Ｔ３６６８６—２０１８中的某些术语和定义。

３．１

汽车售后服务　犪狌狋狅犪犳狋犲狉狊犪犾犲狊狊犲狉狏犻犮犲

为满足顾客对汽车产品正常使用的要求，通过与顾客以及所售汽车产品的接触，为其提供修理和其

他技术服务的过程。

［ＧＢ／Ｔ３６６８６—２０１８，定义３．１］

３．２

顾客　犮狌狊狋狅犿犲狉

接受汽车售后服务（３．１）的组织或个人。

３．３

评价对象　犪狊狊犲狊狊犿犲狀狋狆犪狉狋犻犮犻狆犪狀狋

接受评价的汽车服务商。

３．４

评价者　犪狊狊犲狊狊狅狉

对评价对象（３．３）在评价活动中的表现进行评价的组织或个人。

４　评价原则

４．１　公正性

评价者应客观、公平地实施评价活动，评价结果不应受评价活动实施难度、是否收费等因素影响。

１
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４．２　有效性

评价者应制定科学的评价方案并有效实施，准确评价汽车售后服务真实水平，查找出实际问题。

４．３　可信性

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。

４．４　规范性

评价行为应符合评价方案要求，避免错误、减少误差。

５　评价指标

５．１　概述

评价指标包括汽车服务商、服务人员、服务资源、服务过程和服务结果。

５．２　汽车服务商

汽车服务商评价指标见表１。

表１　汽车服务商评价指标

序号 评价指标

１ 是否具有社会信用代码、机动车维修经营许可证、道路运输经营许可证

２ 规章制度是否健全，覆盖所有服务内容

３ 是否建立安全管理制度并实施

４ 是否建立突发事件应急预案并定期演练，记录突发事件应急处置与演练情况

５ 是否对服务人员进行安全与应急培训

６ 对于安全隐患，是否采取措施进行排除或进行安全警示

７ 是否与顾客订立服务合同

８ 是否建有服务记录和技术档案并保存１０年以上

９ 服务记录和技术档案是否可追溯、便于查询与跟踪

１０ 是否建立完善、科学、合理的服务流程

１１ 是否在征得顾客同意的情况下，收集、使用其信息

１２ 对于顾客信息的使用，是否符合ＧＢ／Ｚ２８８２８标准要求

１３ 是否通过签署保密协议、设置系统权限等措施保护顾客信息，防止泄露、丢失

１４ 当顾客信息泄露、丢失时，是否即时采取补救措施

１５ 是否建立顾客沟通管理机制、明确反馈时限

５．３　服务资源

服务资源评价指标见表２。

２
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表２　服务资源评价指标

序号 评价指标

１ 是否有固定服务场所，符合ＧＢ／Ｔ１６７３９要求

２
服务场所是否按照ＧＢ２８９４等标准要求，设置、管理或使用安全引导标识、安全出口和紧急疏散通道，并告

知顾客、使用方法和要求

３ 服务环境是否符合ＧＢ／Ｔ１６７３９要求

４
是否以张贴等形式公开资质证书、组织机构图、行业规定、价格表（零部件、工时费等）、业务流程图、预约看

板、预约电话、客服电话等

５ 是否配有适量停车位

６ 当停车位无法满足服务需求时，是否通过将顾客引导至正规停车场等方式满足顾客停车需求

７ 是否按照功能分区，停车区、接待区、保险理赔区、维修保养区、休息区（卫生间）等按需设置

８ 除安全引导标志外，其他引导标识是否准确、明显、清晰

９ 各类设施设备是否性能完好、数量充足

１０ 维修保养车间是否设置可视化设施设备

１１ 接待区是否设置互动式预检、检测设施

１２ 需标定的生产设备是否定期标定记录

１３ 原厂配件、再制造件、质量相当配件、回用件等是否分类管理

１４ 是否告知顾客零部件相关信息

１５ 零部件入库前是否查验

１６ 有质量瑕疵的零部件是否单独码放

１７ 结算单、工费材料费、零部件编码等是否可追溯

５．４　服务人员

服务人员评价指标见表３。

表３　服务人员评价指标

序号 评价指标

１ 服务人员仪容仪表、着装等是否符合汽车服务商要求，是否佩戴工牌

２ 服务人员服务行为是否符合汽车服务商设立流程和要求

３ 服务人员是否定期接受包括岗前培训在内的职业培训

４ 职业培训的频次、内容、覆盖面等是否能有效支撑汽车售后服务实施

５ 需有国家统一资格要求职业的服务人员是否持有相应职业资格证书

６ 接待服务人员是否具有机动车驾驶证、是否能够承担试车等服务内容

７ 接待服务人员是否具有汽车故障判断、报价、沟通以及满足服务需求的计算机系统操作能力

８ 接待服务人员对于顾客需求的分析和表述是否准确，是否与维修技师判断一致

９ 维修技师是否具有汽车常规零部件知识、整车结构知识等专业知识，是否能够熟练使用常规工量具

３
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表３（续）

序号 评价指标

１０ 维修技师是否接受专业培训及岗前安全教育并通过相关考核

１１ 维修技师是否穿着工作服、工作鞋

１２ 维修技师是否掌握并遵守现场管理要求

５．５　服务过程

服务过程评价指标见表４。

表４　服务过程评价指标

序号 评价指标

１ 营业时间是否便利

２ 能否在顾客特殊需求时间提供服务

３ 若提供预约服务，所预约的服务能否在约定时间内按时开展

４ 服务实施前，是否告知顾客服务项目、收费标准、服务方案、预估报价

５ 服务实施前，是否告知顾客零部件生产厂家等相关信息及相应价格，供顾客选择

６ 服务实施前，是否告知顾客预计时间

７ 服务是否能在所告知的预计时间内完成

８ 若服务需要延期，是否在预计时间内提前告知顾客

９ 若服务需要延期，是否提供备用车或交通费用补偿

１０ 是否制定服务规范，是否按照规范要求提供服务

１１ 是否制定技术操作规程、工艺文件，是否按照文件要求提供服务

１２ 在维修保养过程中，若发现增项，是否提前告知顾客

１３ 经过修复用于维修服务的汽车零部件，是否向顾客说明瑕疵，在装用之前得到顾客确认

１４ 是否存在有意过度维修保养的现象

１５ 保险、索赔规定是否符合相关法规规定和汽车服务商的规定并公示

１６ 是否公告道路救援求救电话和收费标准

１７ 是否提供２４ｈ不间断呼叫服务和救援服务

１８ 在公路或高速公路实施救援服务时，是否遵守相关的交通安全法规

１９ 交车前，是否将车归位，是否进行旧件处理，并向顾客展示

２０ 服务完成后，是否告知顾客实际发生的服务项目和实际花销

２１ 无增项的条件下，预估报价和实际花销浮动是否超过１０％

２２ 服务完成后，交付给顾客的单据是否齐全

２３ 支付过程是否安全、便捷

２４ 是否按照反馈时限，按时答复、安排处理顾客诉求

４
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５．６　服务结果

服务结果评价指标见表５。

表５　服务结果评价指标

序号 评价指标

１ 满意度

２ 投诉率

３ 一次修复率

４ 返修率

５ 平均服务时长

６ 平均等待时长

６　评价流程

６．１　评价准备

６．１．１　确定评价目的

评价者应确定评价活动的目的，并将其作为制定评价方案的依据。

６．１．２　确定评价范围

评价者应确定评价活动的内容范围，即评价对象参与评价活动的内容板块。

６．１．３　确定评价区间

评价者应确定评价活动的时间区间，即评价活动所用数据的采样区间。

６．１．４　制定评价方案

６．１．４．１　评价者应根据评价目的及评价活动的其他特点，确定实施步骤与时间安排、评价方法等，形成

评价方案。

６．１．４．２　评价者应从操作性、经济性、科学性、有效性等角度出发，对评价方案进行论证优化。

６．１．４．３　评价者可根据实际需求在一定范围内公开评价方案或其部分内容。

６．２　评价实施

６．２．１　建立评价指标体系

６．２．１．１　评价者应根据评价目的、评价方案、评价对象特点等，在５．２～５．６中筛选合适的评价指标并进

行组合、剪裁、细化。

６．２．１．２　必要时，亦可根据评价活动实际需求补充５．２～５．６中未列出的评价指标。

６．２．１．３　评价者应选取合适的权重测算方法，为上述评价指标赋权，形成评价指标体系。

６．２．２　采集、加工数据

６．２．２．１　评价者应根据评价方案，确定数据采集的内容范围、时间区间与方法，实施数据采集并对所采

５
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集的数据进行质量评估。

注１：必要时可进行多次采集或补充采集。

注２：质量评估一般包括数据全面性、准确性、一致性、相关性等方面的评估。

６．２．２．２　评价者应对通过质量评估的数据进行加工，将其转化为统一、可操作、易分析的格式数据。

６．２．３　计算评价分数

评价者应选用合适的分数计算方法，将加工后的数据输入，计算得出评价分数。

注：计算方法参见７．３。

６．３　形成评价结果

６．３．１　评价结果的内容、形式等见第８章。

６．３．２　评价者应根据评价分数及其他信息，分析得出真实、准确的评价结论并对其进行描述；必要时可

在此基础上提出相关建议，形成评价结果。

６．３．３　评价者应对评价结果进行包括错误核查、误差分析、合理性验证等在内的质量稽核。

６．３．４　评价活动完成后，评价者应为评价对象或（和）相关方提供评价结果。

７　评价方法

７．１　权重测算方法

常用的权重测算方法主要包括层次分析法、专家咨询法、对偶比较法、变异系数法、熵值法等。

７．２　数据采集方法

常用的数据采集方法主要包括现场查验、资料查阅、随机拦访、神秘顾客、问卷调查、会议座谈、独立

访谈等。

７．３　数据加工方法

常用的数据加工方法主要包括除重、降噪、归类、格式转换、标引等。

７．４　分数计算方法

常用的分数计算方法主要包括加权平均法、数学平均法、求合法、去极值法等。

８　评价结果

８．１　内容

８．１．１　评价结果应包含：

———评价对象情况；

———评价方案（含评价目的、评价范围、评价区间、评价指标体系、评价方法等）；

———评价依据；

———评价活动过程；

———评价分数及解释；

———评价结论及描述；

———评价时间；

６
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———评价者情况。

８．１．２　根据评价活动需求与特点，评价结果宜包含：

———针对评价对象、相关方的工作建议；

———评价分数、评价结论及其他内容的使用建议及使用限制。

８．１．３　评价者宜使用图表等表现形式，直观地反映评价分数、评价结论及其他内容。

８．１．４　评价者应保护顾客信息，防止泄露、丢失；在发生或可能发生泄露、丢失时，应立即采取补救措

施。评价者不应以挪用、出售等形式非法向其他组织或个人提供顾客信息；当评价结果确需引用顾客案

例或相关内容时，评价者应视评价结果的公布、使用范围等，对其进行技术处理。

８．２　形式

８．２．１　评价结果主要应以评价报告的形式呈现；根据需求，亦可包括工作建议、工作方案、基础数据、过

程文件等。

８．２．２　评价结果通常应为书面形式。
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