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一、工作简况

（一）任务来源

《电动乘用车售后服务规范》团体标准是中国汽车流通

协会 2022年团体标准制修订项目，项目计划号为：2022-TB-1。

该标准由中国汽车流通协会提出并归口，中国汽车流通协会、

中国汽车工程研究院股份有限公司、中国电动汽车百人会联

合组织，由新能源汽车整车制造商、售后服务商、动力蓄电

池制造商、后市场服务企业、检测机构等协会骨干会员企业

共同起草。

（二）标准依据

GB/T 5624 汽车维修术语

GB/T 16739.1 汽车维修业开业条件 第1部分：汽车整车

维修企业

GB/T 16739.2 汽车维修业开业条件 第2部分：汽车综合

小修及专项维修业户

GB/T 18344 汽车维护、检测、诊断技术规范

GB/T 19000 质量管理体系 基础和术语

GB/T 19596 电动汽车术语

GB/T 34432 售后服务基本术语

GB/T 38283 电动汽车灾害事故应急救援指南
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GB/T 38698.1 车用动力电池回收利用 管理规范 第1部

分：包装运输

JT/T 1344 纯电动汽车维护、检测、诊断技术规范

T/CADA 4 汽车救援服务规范

（三）主要工作过程

1、2022年 3 月，中国汽车流通协会正式立项《新能源

汽车售后服务规范》团体标准。

2022年3月-2022年4月，成立了标准起草组，并于线上召

开标准研制启动会，邀请了中标院、陕西计量院、清华大学、

北京理工大学等标准专家对标准框架进行了指导，拟定了标

准大纲及研制计划。起草组负责标准的国内外相关文献的搜

集整理和比对分析、调研、编撰、研讨、根据专家意见修正

相关内容等工作。

2022年5月，开展了国内外相关法规文件、标准、文献

的搜集整理和比对分析，依据标准大纲拟定了标准草案初版。

同期依据标准内容中存在的问题，编制了面向主机厂及售后

服务企业的调查问卷，以线上调研及线下走访相结合方式征

求标准意见，于5月底收集到了标准建议50余条。

2022年 6月，根据调研结果，吸收采纳各方意见，对标

准草案内容进一步的修改，形成了标准工作组讨论 1稿。

2022年 6月-9月，面向主机厂、售后服务商、地方政府、
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科研机构等进一步征求意见，召开大规模线上研讨会 3次，

小规模线上研讨会 10 余次，收采纳各方意见，完善修改标

准，形成公示稿，面向行业公示。

二、主要技术内容及编制思路

本标准属于团体标准，规定了电动乘用车售后服务的术

语和定义、售后服务商要求、流程要求、维修安全要求、服

务质量控制、紧急救援服务等要求，适用于纯电动乘用车、

混合动力乘用车的售后服务商的流通与售后服务质量管理。

本标准正文内容包括范围、规范性引用文件、术语和定

义、经营要求、服务流程及要求、维修安全要求、服务质量

控制、紧急救援服务要求8项内容。具体介绍及说明如下：

（一）术语和定义部分规定了“电动乘用车”、“汽车售后

服务”、“电动乘用车售后服务商”、“售后服务人员”、“维

修技术人员”、“维修”、“汽车生产企业”、“客户满意

度”。

（二）经营要求规定了电动乘用车售后服务商的基本要

求、人员要求、维修设施设备及工具管理、售后零部件及汽

车用品管理、档案资料管理的相关要求。

（三）服务流程及要求中，对服务过程中的预约、接待、

接车诊断、合同签订、维修作业、完工检验、接车前准备、

结算交车8个过程中的服务流程、操作过程等进行了规定。
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（四）维修安全要求中，对维修过程中的人员操作、场

地布置、作业过程等的安全实施进行了要求，其中还基于现

有国标内容对动力蓄电池的回收、储存进行了规范。

（五）服务质量控制中，主要对服务过程的质量检查以

及服务完成后的客户投诉处理、满意度调查及服务改进几个

方面进行了规定。

（六）紧急救援服务中，对具备紧急救援服务的售后服

务商的服务响应及救援过程进行了规定。

三、综述报告、技术经济论证及预期的经济效果

（一）综述报告

目前，汽车行业的售后服务规范由各汽车生产厂家制定，

各品牌之间也存在很大差异；汽车维修经营商都是多品牌经

营，多套标准给汽车维修保养带来了很大难度。此外，中国

汽车市场车型多，零部件数量庞大，汽车售后零部件分类方

式多种多样、同一产品命名五花八门，使得本就是服务万国

车的售后市场更加复杂。

随着汽车保有量的增长，品牌竞争力的加强，服务已成

为各汽车经销商的品牌形象，客户对服务这一要求越来越高。

传统车辆的服务逐渐不能满足客户的需求，服务标准与越来

越高的客户服务需求之间的矛盾越来越突出。
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随着互联网的高速发展，品牌化、连锁化、数据化、智

能化是汽车行业重要的发展方向。伴随着新模式、新宣传途

径的不断诞生，随之而来的新能源汽车售后服务标准的制定，

成为行业和企业非常关注的需求点。

为规范电动乘用车售后服务行业秩序，加强售后服务质

量和环境的管理，中国汽车流通协会联合主机厂、售后服务

商、科研机构等行业骨干企业，启动团体标准《电动乘用车

售后服务规范》编撰工作。

（二）技术经济论证及预期的经济效果

在中国电动乘用车售后市场没有统一标准规范的背景

下，标准起草人一方面吸收传统车售后服务标准规范方法及

地方实施的相关标准政策，另一方面结合电动汽车的技术特

性、市场特性，广泛调研现行大多数企业在实际的售后服务

工作中的管控要求形成本标准，使得标准贴近企业实际应用，

利于标准宣贯应用。电动乘用车售后服务规范的出台将指导

售后服务商能够规范化的从事服务工作，提升消费者的消费

体验，推动新能源汽车后市场的流通与发展。

四、主要参考文献

本标准主要参考了以下文件：

中华人民共和国消费者权益保护法
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家用汽车产品修理更换退货责任规定

新能源汽车动力电池回收管理暂行办法

GB/T 5624 汽车维修术语

GB/T 16739.1 汽车维修业开业条件 第 1 部分：汽车整

车维修企业

GB/T 16739.2 汽车维修业开业条件 第 2 部分：汽车综

合小修及专项维修业户

GB/T 18344 汽车维护、检测、诊断技术规范

GB 18597 危险废物贮存污染控制标准

GB/T 19000 质量管理体系 基础和术语

GB/T 19596 电动汽车术语

GB/T 21338 机动车维修从业人员从业资格条件

GB 26877 汽车维修业水污染物排放标准

GB/T 29632 家用汽车产品三包主要零件种类范围与三

包凭证

GB/T 34015.2 车用动力电池回收利用 梯次利用 第 2

部分：拆卸要求

GB/T 34432 售后服务基本术语

GB/T 36683 汽车售后服务评价规范

GB/T 36686 汽车售后服务规范

GB/T 38283 电动汽车灾害事故应急救援指南

GB/T 38698.1 车用动力电池回收利用 管理规范 第 1
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部分：包装运输

JT/T 900 汽车售后服务客户满意度评价方法

JT/T 1132.1 汽车维修电子健康档案系统

JT/T 1344 纯电动汽车维护、检测、诊断技术规范

JT/T 1372 汽车维修救援服务规范

T/CADA 4 汽车救援服务规范

T/CADA 17 二手纯电动乘用车鉴定评估技术规范

五、与有关的现行法律、法规和强制性国家标准的关系

目前尚无电动乘用车售后服务规范相关的国家标准、团

体标准、行业标准。

六、重大分歧意见的处理经过和依据

意见 1：标准名称由“新能源汽车售后服务规范”修改

为“电动乘用车售后服务规范”；——采纳，考虑到新能源

汽车中包含的燃料电池汽车目前市占率极小，诸多服务问题

还未暴露出来，因此先将适用范围定为“电动汽车”；又由

于在调研中发现，乘用车与商用车在售后服务过程中存在较

大差异，因此为了保证标准的科用性和适用性，决定在本标

准中针对电动乘用车的售后服务过程进行了规范，后续标准

中开发中再考虑商用车部分。

意见 2：补充动力电池回收过程的要求；——采纳，考
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虑到售后服务商在维修等服务过程中可能会遇到的废旧电

池处理等问题，结合现行国行标、对其进行了补充说明。

意见 3：弱化车辆维修安全要求及紧急救援服务要求内

容：——采纳，现行国、行标准中，针对电动车辆的维修及

紧急救援服务均有相关的规定，为避免重复说明，直接采用

标准引用的方式对其规定。

七、贯彻团体标准的要求和措施建议

本标准属于行业基础类标准，通过线上、线下会议，面

向行业企业宣贯、培训，让企业应用标准，从而带动整个行

业语言的统一和效率的提升。
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