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前  言

  本标准按照GB/T1.1—2009给出的规则起草。
本标准由国家认证认可监督管理委员会提出并归口。
本标准起草单位:中国质量认证中心、中国船级社质量认证公司、北京中经科环质量认证有限公司、

杭州汽车高级技工学校、浙江中大元通汽车云服务有限公司、浙江吉利汽车控股集团汽车销售有限公

司、浙江元通凌志汽车销售服务有限公司。
本标准主要起草人:孙黎、周立新、刘远钢、张喆、李步志、刘文文、曹春香、陈健、尹屹峰、边震宇、

张靖、姜丽娟、费丽东、高志凡、居峰、周彩珍。
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引  言

  随着汽车维修业的快速发展,汽车维修服务质量已越来越受到社会的关注,对汽车维修服务开展认

证,向消费者、行业主管部门等相关方明示汽车维修企业的服务质量信息,是当今汽车社会的现实需求。
本标准的制定基于对顾客需求的统计分析。有关维修服务认证要求的内容分为服务认证要求和服

务保障能力认证要求两部分。顾客对服务的要求包含了服务过程要求与服务绩效要求,需要通过与顾

客及其财产的接触过程来实现;而服务保障能力是维修企业提供服务的基础和前提,也是顾客潜在的要

求。本标准在明确汽车维修服务专业性、规范性要求的同时,突出了维修透明化和顾客感知体验的要

求,体现出当今服务行业的消费者需求特点。
本标准通过引导维修企业贯彻本标准服务保障能力要求,建立起透明的、便于顾客自行监督评价的

服务机制,从而达到可通过顾客问卷调查来对维修质量进行量化评价的效果。同时,由于维修企业服务

保障能力具有高度的专业性,因此通过专家对其服务保障能力进行现场审核也是必要的。
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汽车维修服务认证技术要求

1 范围

本标准规定了汽车维修服务认证的术语和定义、服务认证要求、服务保障能力认证要求及评价

要求。
本标准适用于认证机构对满足GB/T16739.1汽车整车维修企业开展服务质量评价和认证,也可

用于指导汽车维修企业规范服务及进行自我评价。

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。

GB/T5624—2005 汽车维修术语

GB/T16739.1 汽车维修业开业条件 第1部分:汽车整车维修企业

GB/T21338 机动车维修从业人员从业资格条件

JT/T816 机动车维修服务规范

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1
汽车维修 vehiclemaintenanceandrepair
汽车维护和汽车修理的总称。

3.2
汽车维护 vehiclemaintenance
为维持汽车完好技术状况或工作能力而进行的作业。
[GB/T5624—2005,定义2.3.1]

3.3
汽车修理 vehiclerepair
为恢复汽车完好技术状况(或工作能力)和寿命而进行的作业。
[GB/T5624—2005,定义2.3.2]

3.4
服务 service
至少有一项活动必须在组织和顾客之间进行的组织输出。
注1:通常,服务的主要特征是无形的。

注2:通常,服务包含与顾客在接触面的活动,除了确定顾客的要求以提供服务外,可能还包括建立持续的关系,如
银行、会计师事务所或公共组织,如学校或医院。

注3:服务的提供可能涉及,例如:

在顾客提供的有形产品(如需要维修的汽车)上所完成的活动。

在顾客提供的无形产品(如为准备纳税申报单所需的损益表)上所完成的活动。
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