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新能源汽车售后服务规范

1 范围

本文件规定了新能源汽车售后服务的服务环境和人员、服务流程和顾客投诉处理等基本要求。

本文件适用于新能源汽车服务商的售后服务。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；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 26877 汽车维修业水污染物排放标准

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

新能源汽车售后服务 new energy vehicle after-sales service

为满足顾客对新能源汽车产品正常使用的要求，通过与顾客以及所售新能源汽车产品的接触，为其

提供修理和其他技术服务的过程。

4 新能源汽车售后服务的环境与人员要求

新能源汽车售后服务商应建立自身特色的统一品牌整体形象。外观、装修、人员穿着、新能源汽

车展品摆放及各项服务维修实施等，应要求统一；店内环境整洁明亮。

建立售后服务人员培训和岗位责任制，明确各类人员的岗位职责，并定期考核。

售后服务人员应经过专业、系统的培训和专业的技术理论指导。重要岗位的人员要经过行业专家

的系统培训指导，方能上岗。

5 新能源汽车售后服务流程要求

通用要求

5.1.1 新能源汽车售后服务商从事新能源汽车产品有关的商务活动，应当依法经营、诚实信用、规范

服务、公平竞争。

5.1.2 新能源汽车售后服务商应策划并提供与服务相适应的专用资源和服务环境，并应与服务商的经

营规模相适应，并进行有效管理。包括但不限于：

——售后服务所需的直接的和间接的人员；

——服务展示、业务洽谈、产品修理、备件储存和停车等固定的场所和附属设施；

——服务销售和售后服务所需的设备(硬件和软件)；

——专项技能和技术；

——适宜的服务环境。

5.1.3 应建立与服务项目相适应的符合相关法律、法规和质量标准的管理制度。

5.1.4 应建立与服务环境相适应的符合消防、环保和职业健康安全要求的环境安全管理制度。

售后服务流程与质量要求

5.2.1 售后服务流程要求

应建立完整、科学、合理的售后服务流程，售后服务流程应包括：
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——服务沟通；

——车辆交接；

——检测诊断；

——服务报价；

——服务内容确认；

——服务内容实施；

——完工总检；

——结算交车。

5.2.2 售后服务质量要求

售后服务质量管理应包括以下方面：

——新能源汽车售后服务商应将服务方案事先告知顾客，并告知维修配件的相关信息及相应的价

格，供顾客选择；

——用于维修服务的新能源汽车零件，应是经过检验符合质量标准的合格品；经过修复用于维修

服务的汽车零件，应当向顾客说明瑕疵，在装用之前得到顾客确认，并保证产品的技术安全

性能，涉及排放、能耗和安全性的新能源汽车修复零件，应确保符合该零件的质量标准和适

用的安全技术法规；

——新能源汽车售后服务商应明确新能源汽车零件的索赔规定，索赔规定应符合相关法规和新能

源汽车厂商的规定；

——新能源汽车售后服务商提供保险索赔服务时，应确保与顾客和保险公司的三方沟通；

——对新能源汽车维修服务产生的废弃物、水污染排放要求，执行 GB 26877 的规定。

售后服务交付要求

5.3.1 新能源汽车售后服务商应确保售后服务竣工交付前的管理，包括但不限于：

——竣工检验；

——必要的保洁和包装(如新能源汽车冲洗和零件包装)；

——调整复位；

——更换下的零部件告知；

——关闭车窗，锁紧车门，停放在规定的车位。

5.3.2 内部交接人员实行交付前验证，包括修理工单和服务的验证：

——按规定完成的服务项目；

——检验记录完整性；

——必要的签名和日期；

——产品的洁净度；

——更换下的零部件。

5.3.3 受理人员按规定的时间和方式向顾客交付车辆。交付前应履行下列职责：

——打印结算清单，清单应分项计算修理材料和工时费；

——解释服务项目和费用的构成；

——引导顾客支付款额；

——提交结算清单；

——必要时，提供售后延伸服务。

5.3.4 重要修理项目交付时，新能源汽车售后服务商应向顾客进行性能演示。

维修救援服务

5.4.1 新能源汽车售后服务商提供 24 h 电话和维修救援服务的，应预先公示救援电话和收费标准。

5.4.2 从事维修救援服务的工作人员应经过培训，掌握外出维修救援必需的故障判断、应急准备、车

辆牵引和交通安全知识。

5.4.3 维修救援服务的资源应包括但不限于：

——通讯工具；

——白天和晚间值班的人员；
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——维修救援服务需要的车辆及其状态；

——用于救援所需的工具和设备设施；

——需要的备件。

5.4.4 在公路或高速公路实施维修救援服务，应遵守相关的交通安全法规，包括故障新能源汽车在公

路上牵引时规定的警示标识、灯光信号、行驶速度和路线。

6 顾客跟踪和投诉处理

新能源汽车售后服务商应建立顾客跟踪和信息反馈制度。包括但不限于：

——建立新能源汽车售后服务记录；

——修理后顾客电话回访和满意度测评；

——顾客意见、投诉处理和反馈程序；

——第三方对顾客测评结果和投诉信息的反馈程序。

新能源汽车售后服务商应设立专职人员，实行维修后的电话回访，回访的顾客意见应及时处理。

顾客提出需要新能源汽车售后服务商改进的意见时，应及时处理并改进。

涉及重大的投诉和质量纠纷，应通过合法途径合理解决。
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