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前　 　 言

本文件按照 GB / T 1. 1—2020《标准化工作导则　 第 1 部分:标准化文件的结构和起草规则》的规

定起草。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。 本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由全国汽车维修标准化技术委员会(SAC / TC 247)提出并归口。
本文件起草单位:交通运输部公路科学研究所、行云新能科技(深圳)有限公司、宇通客车股份有限

公司、中汽数据有限公司、合肥国轩高科动力能源有限公司。
本文件主要起草人:刘富佳、杨小娟、邬果昉、许书权、陈潮洲、王平、魏显威、于潇、牛光宇、陈章鹏、

杨宗明、吴立新、孟菲、孙皓、王莎、费华、张维军、刘英男、李东宇、王克静、刘波、曹卓涛。
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新能源汽车售后维修服务能力技术要求

1　 范围

本文件规定了新能源汽车售后维修的基本要求、制度体系、维修服务、维修救援保障、配件保障和信

息化等要求。
本文件适用于新能源汽车生产企业售后维修服务能力的建设及评价。

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 / T 5624　 汽车维修术语

GB / T 16739(所有部分)　 汽车维修业经营业务条件

GB / T 34432　 售后服务基本术语

JT / T 1133　 机动车维修费用结算清单

JT / T 1413　 汽车维修技术信息公开规范

3　 术语和定义

GB / T 5624、GB / T 34432 界定的以及下列术语和定义适用于本文件。
3. 1

新能源汽车　 new energy vehicle
采用新型动力系统,完全或者主要依靠新型能源驱动的汽车。
注:包括插电式混合动力(含增程式)汽车、纯电动汽车和燃料电池汽车等。

3. 2
新能源汽车生产企业　 new energy vehicle production enterprise
在中国境内依法设立的、生产新能源汽车产品并以其名义颁发产品合格证的企业,以及从中国境外

进口汽车产品到境内销售的企业。
3. 3

售后维修服务　 after-sales maintenance service
汽车售出后,为满足顾客对汽车正常使用要求,为顾客提供维修服务的活动。

3. 4
售后维修服务商　 after-sales service provider
经汽车生产企业授权的、直接面向顾客提供相关售后维修服务的经营者。

4　 基本要求

新能源汽车生产企业(以下简称生产企业)应确保售后维修服务商(以下简称服务商)符合以下

要求。
1

JT/ T 1548—2025



a)　 技术人员、维修管理制度、设备、设施以及环境保护措施应符合 GB / T 16739(所有部分)要求,且
完成汽车维修经营备案。

b)　 经营场所应悬挂机动车维修标志牌。
c)　 应在业务接待区域醒目位置公开以下信息:
　 　 1)　 营业执照;
　 　 2)　 业务受理程序;
　 　 3)　 服务承诺及维修质量保证期;
　 　 4)　 常用配件价格;
　 　 5)　 常用作业项目工时定额;
　 　 6)　 顾客投诉受理程序以及生产企业或服务商投诉电话;
　 　 7)　 技术负责人、质量检验员及主要维修技术人员的信息;
　 　 8)　 所在地交通运输主管部门监督投诉电话;
　 　 9)　 所在地交通运输主管部门备案的工时单价。

5　 制度体系

5. 1　 生产企业应合理设置服务商布局,为顾客提供及时的车辆维修服务。
5. 2　 生产企业应建立售后维修服务质量管理体系,并持续改进其有效性。
5. 3　 生产企业应建立包含维修服务要求的管理目标,包括但不限于:

a)　 顾客满意度;
b)　 顾客投诉率;
c)　 顾客投诉响应时间。

5. 4　 生产企业应建立并实施服务商运营管理制度,包括但不限于:
a)　 服务商资质条件;
b)　 服务商审批程序及授权;
c)　 服务商维修服务能力分类(分级)管理要求;
d)　 服务商定期评价要求;
e)　 服务商授权撤销要求。

5. 5　 生产企业应建立服务商管理机构,包括但不限于:
a)　 专门从事售后维修服务管理工作的部门;
b)　 部门及岗位设置情况、工作职责。

5. 6　 生产企业应建立并督促服务商实施售后维修服务安全生产管理制度,包括但不限于:
a)　 与服务环境相适应的应急处理制度和环境保护管理要求、职业危害防治要求、危险品管理要求、

消防设施设备安全管理要求等;
b)　 举升机、烤漆房、动力蓄电池(以下简称电池)维修设备等重点设施设备安全管理要求;
c)　 高压系统维修作业安全要求;
d)　 电池存放、运输安全管理要求。

5. 7　 生产企业应建立并督促服务商实施维修服务质量管理制度,包括但不限于:
a)　 售后服务人员、设施、设备、业务流程等管理要求;
b)　 重点维修设备检定和维修保养要求;
c)　 维修质量承诺制度;
d)　 车辆返修(如一次修复率)要求;
e)　 汽车维修技术信息公开工作规范;
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f) 　 汽车维修电子健康档案管理要求。
5. 8　 生产企业应建立并实施培训制度,包括但不限于:

a)　 服务商技术人员技能等级分级机制,明确各级技术人员应具备的专业知识和技能;
b)　 对服务商技术人员进行专业技术培训,督促服务商开展与人员岗位相适应的安全与应急、政策

与管理培训,对人员的工作能力和职业素质进行定期考核;
c)　 对车主进行新能源汽车日常使用和保养指导,内容涵盖充电等用车安全注意事项,常见故障及

处置方法,汽车及电池等关键零部件日常维护事项;
d)　 对高压系统维修人员开展岗前技术培训并进行考核。

5. 9　 生产企业应建立售后维修配件管理制度,包括但不限于:
a)　 合格配件供应商评价和选择办法;
b)　 配件质量检验和不合格品处置要求;
c)　 原厂配件、同质配件、修复配件分类管理要求;
d)　 配件质量保证要求;
e)　 配件供应、配送管理要求,包括供应、配送及时性要求;
f)　 配件存储管理要求。

5. 10　 生产企业应建立并实施顾客跟踪回访和投诉处理制度,包括但不限于:
a)　 顾客满意度调查;
b)　 投诉处理要求,含时效性;
c)　 投诉处理记录要求,含处理结果。

6　 维修服务

6. 1　 服务商应提供多种维修预约方式,预约信息记录清楚,按约进行维修准备,安排车辆维修。
6. 2　 服务商不应以任何理由拒绝维修授权品牌(车型)的车辆。
6. 3　 服务商对车辆进厂维修接待,应规范熟练、语言文明、态度友好。
6. 4　 服务商在车辆进厂后,应实施进厂检验并预估费用。
6. 5　 服务商提供保险索赔业务时,应确保与顾客和保险公司三方沟通。
6. 6　 服务商应在维修前与顾客签订机动车维修合同(托修单),维修过程中如有新增维修项目,应与顾

客进行增项确认。
6. 7　 服务商维修作业派工应及时、规范。
6. 8　 高压系统作业前,服务商应悬挂安全警示牌、设置隔离栏。 高压系统作业人员应穿戴安全防护用

品,使用具有绝缘防护的作业工具,不应佩戴金属饰品。
6. 9　 服务商维修作业过程中,应按照生产企业规定的维修技术规范执行,服务过程应透明。
6. 10　 服务商进行电池等总成维修、整车维修及二级维护作业,应执行进厂检验、过程检验、竣工检验,竣
工检验应真实、规范,记录完整,并有质检人员签字确认。 竣工检验合格的应按照规定签发《机动车维修

竣工出厂合格证》,不合格车辆不予出厂。
6. 11　 维修作业完成后,服务商应主动告知顾客车辆维修情况,配合顾客验收车辆,填写车辆验收交接

单,并按照规定办理结算手续,主动向顾客提供票据和符合 JT / T 1133 的结算清单,票据和结算清单应内

容清晰、完整。
6. 12　 服务商应做好车辆返修记录。
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7　 维修救援保障

7. 1　 服务商应具有通信工具、值班人员、救援服务车辆、用于救援所需的工具和设备等维修救援服务

资源。
7. 2　 生产企业及服务商应公开维修救援服务时间、电话,主动告知维修救援服务收费标准,并提供多渠

道维修救援服务受理。
7. 3　 生产企业及服务商接到救援信息后应做好记录,及时指导处理,应确保在承诺的时间内到达救援现

场实施救援。
7. 4　 服务商应对从事维修救援服务的工作人员进行培训。
7. 5　 服务商应根据应急处置制度做好车辆处置。

8　 配件保障

8. 1　 生产企业应确保售后配件销售供应渠道畅通。
8. 2　 生产企业应确保除服务商之外的其他汽车维修经营者可通过有效渠道购买获得售后配件,包括但

不限于网上商城、配件专卖商、整车经销商、售后维修服务商等。
8. 3　 生产企业应确保服务商获得零配件电子目录,包括零配件名称、数量、安装位置、所属车型、零配件

编码等内容。
8. 4　 生产企业应确保服务商按照规定条件储存、分类保管和规范使用售后配件,并建立出入库登记

台账。
8. 5　 服务商配件管理制度应规定关键配件的采购、检查验收、库房管理、信息追溯、配件登记及台账、索
赔要求。

9　 信息化

9. 1　 服务系统

9. 1. 1　 生产企业应建立企业网站,公开售后维修服务商联系方式,为顾客提供售后咨询服务。
9. 1. 2　 生产企业应建立与服务商业务关联的售后服务信息管理系统。
9. 1. 3　 生产企业应采用线上线下等方式为车主提供维修保养知识。
9. 1. 4　 生产企业应建立远程服务与管理系统平台,对汽车运行信息进行采集、处理和管理。
9. 1. 5　 生产企业宜利用智能终端、远程诊断等技术,为驾驶员提供救援、风险预警、故障诊断、维保提醒

及其他服务。
9. 1. 6　 生产企业应建立电池回收信息反馈机制,确保服务商及时向生产企业报送电池维修更换信息,并
将电池编码信息上传至动力电池国家溯源平台。

9. 2　 维修技术信息公开

9. 2. 1　 生产企业应按法规要求的公开方式,按时公开包括电池维修及维修作业安全等技术信息。
9. 2. 2　 采用网上公开的方式,保证信息注册、登录、查询、打印、支付和浏览便捷。
9. 2. 3　 生产企业公开的维修技术信息内容应符合 JT / T 1413 要求。
9. 2. 4　 生产企业应编写汽车维修技术信息公开情况年度报告。
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9. 3　 维修电子健康档案

9. 3. 1　 服务商或生产企业的汽车维修服务管理系统应向汽车维修电子健康档案系统开放相应数据

接口。
9. 3. 2　 服务商应对承修车辆建立“一车一档”的维修档案,档案内容应完整,保存期限应不少于两年。
9. 3. 3　 服务商或生产企业应如实填报、及时上传承修汽车的维修电子数据记录至国家有关汽车维修电

子健康档案系统。
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