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一、任务来源 

《汽车售后服务规范》国家标准（国家标准计划编号：

20141421-T-469）是国家标准化管理委员会 2014 年第一批

国家标准制修订项目，该标准由全国服务标准化技术委员会

提出并归口，中国标准化研究院服务标准化研究所负责起草。 

二、研制背景和目的意义 

    近年来，我国汽车产业发展迅速，汽车售后服务市场也

迎来难得的发展机遇，市场规模超过亿元，成为拉动汽车内

需的重要增长点。但是，汽车售后服务市场发展还落后于国

际同行，汽车售后服务质量整体水平不高，顾客满意度偏低。 

交通运输部、国家发改委、教育部、公安部等 10 部委

联合发布了《关于征求促进汽车维修业转型升级提升服务质

量的指导意见》(以下简称《指导意见》)。但是，目前国内

尚未有完整的汽车售后服务国家标准。《汽车售后服务规范》

国家标准将能在一定程度上改善汽车售后服务状况，有效提

升汽车售后服务质量。 

三、标准编制依据 
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在研制过程中，本标准主要参考了以下文件： 

1) 中华人民共和国主席令第 7 号《中华人民共和国消费

者权益保护法》 

2) 《机动车维修管理规定》 

3) 《汽车维修技术信息公开实施管理办法》 

4) 国发[2012]9 号《质量发展纲要（2011-2020 年）》 

5) GB/T 24620-2009,ISO/IEC Guide 76:2008,IDT,服务标志

制定导则 考虑消费者需求 

四、研制过程 

2014 年 9 月，国家标准化管理委员会正式发布《关于下

达 2014 年第一批国家标准制修订计划的通知》（国标委综合

[2014] 67 号），本标准正式立项，项目计划编号为

20141421-T-469。 

2014 年 10 月，本标准起草工作组正式成立，并于同月

在北京召开标准研制启动会，制定了标准研制计划。 

2014 年 12 月，标准起草工作组研究完成本标准草案 1

稿，并于同月邀请部分服标委委员与汽车行业专家在北京组

织召开草案 1 稿研讨会，对标准内容、框架、表达形式等进

行了研讨。 
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2015 年 9 月，根据草案稿专家研讨会意见，标准起草工

作组从我国汽车售后服务企业发展现状和现实需求的角度

出发修改完成本标准草案 2 稿，并于同月在北京组织资深标

准化专家召开草案 2 稿研讨会，修改完善后形成草案稿。 

2017 年 2 月在北京组织汽车售后服务企业及相关研究

机构组织召开了研讨会，并对草案进行了修改完善，形成本

征求意见稿。 

五、 主要技术内容 

主要内容如下：(1).范围部分 ：规定了汽车售后服务的

基本要求。适用于我国汽车售后服务市场的管理，对汽车服

务提供商满足顾客要求能力评价可参照使用。明确了本标准

不适用于专营汽车零件、汽车装饰美容品和护养品的售后服

务商。（2）术语与定义：明确了汽车售后服务相关术语和定

义。（3）汽车售后服务的环境与人员要求：提出了售后服务

供应商的基本环境要求和售后服务人员的岗位、培训等相关

技能要求。（4）汽车售后服务分类：对目前我国目前售后服

务基本类型进行了划分。如：汽车金融行业;汽车养护行业;

汽车维修及配件行业;汽车文化及汽车运动行业;二手车及汽

车租赁行业等。（5）汽车售后服务流程规范：从通用要求、

售后服务流程与质量要求、售后服务交付要求、修理救援服

务、顾客跟踪和投诉处理等方面给出了具体要求。 


