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前　 　 言
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汽车维修救援服务规范

１　 范围

本标准规定了从事汽车维修救援服务的企业能力要求、服务要求、客户满意度调查、客户投诉处理等

要求ꎮ
本标准适用于从事汽车维修救援服务活动的企业ꎮ

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ꎮ 凡是注日期的引用文件ꎬ仅注日期的版本适用于本文

件ꎮ 凡是不注日期的引用文件ꎬ其最新版本(包括所有的修改单)适用于本文件ꎮ
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 １８３８４. ２　 电动汽车安全要求　 第 ２ 部分:操作安全和故障防护

ＧＢ / Ｔ １８３８４. ３　 电动汽车安全要求　 第 ３ 部分:人员触电防护

ＧＢ ２０６５３　 职业用高可视性警示服

ＪＴ / Ｔ ８１６　 机动车维修服务规范

ＪＴ / Ｔ １１３３　 机动车维修费用结算清单

３　 术语和定义

ＧＢ / Ｔ ５６２４ 界定的以及下列术语和定义适用于本文件ꎮ
３. １　

汽车维修救援　 ｖｅｈｉｃｌｅ ｒｅｐａｉｒ ａｎｄ ｒｅｓｃｕｅ
通过为故障汽车提供现场维护和修理等服务ꎬ恢复汽车行驶能力或通过拖移、运移等形式使被救援

车辆离开现场的服务活动的总称ꎬ分为现场维修救援和拖移现场救援ꎮ
３. ２　

现场维修救援　 ｏｎ￣ｓｉｔｅ ｖｅｈｉｃｌｅ ｒｅｐａｉｒ ａｎｄ ｒｅｓｃｕｅ
通过现场维护和修理ꎬ恢复汽车行驶能力的救援活动ꎮ

３. ３　
拖移现场救援　 ｖｅｈｉｃｌｅ ｒｅｐａｉｒ ａｎｄ ｒｅｓｃｕｅ ｂｙ ｌｅａｖｅ ｔｈｅ ｓｃｅｎｅ
通过现场维护和修理ꎬ不能恢复其汽车行驶能力ꎬ须采用拖移、运移等形式ꎬ使被救援车辆离开现场

的救援活动ꎮ
３. ４　

汽车维修救援企业　 ｅｎｔｅｒｐｒｉｓｅ ｆｏｒ ｖｅｈｉｃｌｅ ｒｅｐａｉｒ ａｎｄ ｒｅｓｃｕｅ
具备从事汽车维修救援服务能力的汽车维修经营者ꎮ

３. ５　
汽车维修救援服务人员　 ｓｔａｆｆ ｆｏｒ ｖｅｈｉｃｌｅ ｒｅｐａｉｒ ａｎｄ ｒｅｓｃｕｅ
在汽车维修救援企业中ꎬ参与维修救援服务活动的各岗位人员的统称ꎮ
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３. ６　
汽车维修救援装备　 ｅｑｕｉｐｍｅｎｔ ｆｏｒ ｖｅｈｉｃｌｅ ｒｅｐａｉｒ ａｎｄ ｒｅｓｃｕｅ
用于汽车维修救援服务活动的车辆、设备、工具、警示或防护装置等的统称ꎮ

４　 能力要求

４. １　 基本要求

４. １. １　 汽车维修救援企业应具有工商营业执照ꎬ应在市场监督管理机构办理与汽车维修救援业务相适

应的汽车维修经营业务登记手续ꎬ并在当地交通运输管理部门进行备案ꎮ
４. １. ２　 应具有与汽车维修相关的法律法规、标准规范等文件资料ꎬ并及时更新以确保有效ꎮ
４. １. ３　 应建立质量、环境、职业健康安全管理制度ꎬ有效实施并持续改进操作规程、验收规范、应急预案ꎮ
４. １. ４　 应有明确的组织机构ꎬ明确各部门、人员职责权限ꎮ
４. １. ５　 应公示相关信息ꎬ包含但不限于以下内容:

ａ)　 维修救援车型、服务项目、维修工时单价、不同时段的救援里程收费标准及相关信息ꎻ
ｂ)　 维修救援服务流程、服务承诺ꎻ
ｃ)　 ２４ｈ 维修救援服务热线ꎻ
ｄ)　 客户投诉处理制度及投诉电话ꎮ

４. ２　 场地设施

４. ２. １　 应设有接待室ꎬ并提供客户休息的设施ꎮ
４. ２. ２　 应有与承修车型、经营范围相适应的作业、停车场地ꎬ其工作环境应符合 ＧＢ / Ｔ １６７３９. １ 的规定ꎮ

４. ３　 汽车维修救援人员

４. ３. １　 总则

４. ３. １. １　 应按照 ＧＢ / Ｔ １６７３９. １ 的要求以及维修救援企业的需求ꎬ配置相应的人员ꎮ 企业至少应配置

企业负责人、技术质量负责人、客户接待人员、维修救援人员、驾驶员、财务结算人员等ꎮ
４. ３. １. ２　 应明确各级人员的任职条件及岗位职责ꎮ
４. ３. １. ３　 应按照任职条件的要求对岗位人员能力进行确认ꎮ
４. ３. １. ４　 应制订并实施培训计划ꎬ对培训的有效性应进行评价ꎮ
４. ３. １. ５　 应保留人员培训的记录ꎮ

４. ３. ２　 企业负责人

４. ３. ２. １　 具备企业经营管理能力ꎬ熟悉汽车维修救援业务ꎬ具有一定的应急指挥能力ꎬ定期组织员工进

行应急演练ꎬ对企业的维修救援质量负全责ꎮ
４. ３. ２. ２　 应确保提供汽车维修救援所必需的资源ꎮ
４. ３. ２. ３　 建立和完善企业管理制度和组织机构ꎬ明确职责和权限ꎬ落实各项工作责任制ꎮ

４. ３. ３　 技术质量负责人

４. ３. ３. １　 从事汽车维修 ５ 年(含)以上的工作经历ꎬ具有汽车维修或相关专业的大专(含)以上学历ꎬ或
具有汽车维修或相关专业的中级(含)以上专业技术证书ꎻ接受过汽车维修救援专项业务培训ꎮ
４. ３. ３. ２　 负责汽车维修救援流程、故障诊断、维修工艺、检验试验、应急预案等有关文件的编制、审批、
更改控制ꎬ并对其正确性、有效性负责ꎮ
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４. ３. ３. ３　 负责汽车维修救援车辆、设备、工具、计量检测设备、安全警示及防护装置ꎬ使其满足汽车维修

救援服务过程能力要求ꎬ并处于完好状态ꎮ
４. ３. ３. ４　 具备汽车维修故障诊断及质量检验能力ꎬ解决维修救援中出现的疑难技术问题ꎬ具备现场应

急指挥能力ꎮ
４. ３. ３. ５　 对汽车维修救援相关人员进行技术指导或培训ꎮ

４. ３. ４　 客户接待人员

４. ３. ４. １　 应熟悉本企业的业务范围、价格体系ꎬ熟练应用计算机办公软件ꎮ
４. ３. ４. ２　 负责维修救援业务的接待工作ꎬ对报修车辆能够进行初步诊断ꎬ并估算维修费用ꎮ
４. ３. ４. ３　 负责客户的跟踪服务、客户满意度调查ꎬ协助办理维修救援费用结算手续ꎮ
４. ３. ４. ４　 应负责建立和管理企业维修救援服务记录或电子档案ꎮ

４. ３. ５　 维修救援人员

４. ３. ５. １　 从事汽车维修或相关工作 ３ 年(含)以上ꎬ接受过汽车维修救援服务专业培训ꎬ并接受过环境、
安全、应急预案、职业道德等业务培训ꎮ
４. ３. ５. ２　 能够按照维修手册、相关技术文件以及标准规范进行现场维修救援作业ꎮ
４. ３. ５. ３　 具备一定的故障诊断、维修、质量检验和现场应急处置能力ꎮ
４. ３. ５. ４　 对现场汽车维修救援的质量负责ꎮ

４. ３. ６　 驾驶员

４. ３. ６. １　 取得与维修救援服务车辆车型相匹配的机动车驾驶证ꎻ接受过安全作业、应急演练、消防知

识、职业道德、维修救援等专业培训ꎮ
４. ３. ６. ２　 负责安全、准确、及时地驾驶维修救援服务车辆到达现场ꎬ配合维修救援人员完成汽车维修救

援服务ꎮ
４. ３. ６. ３　 负责维修救援服务车辆车况保持良好、清洁、标识清晰ꎮ
４. ３. ６. ４　 具有一定的应急处置能力ꎮ

４. ３. ７　 财务结算员

４. ３. ７. １　 执行国家、地方有关价格政策ꎮ
４. ３. ７. ２　 了解维修救援车型、维修项目、零部件和常用材料等定价要求ꎮ
４. ３. ７. ３　 负责汽车维修救援费用的核算和结算ꎬ并按照规定要求为客户开具费用结算清单及发票ꎬ保
留有关费用结算记录ꎮ

４. ４　 汽车维修救援装备

４. ４. １　 应配备与其汽车维修救援任务相适应的维修救援服务车辆、设备、工具及计量检测设备、安全警

示及防护装置ꎬ并确保其技术状况完好ꎮ
４. ４. ２　 应制订救援装备维护计划并有效组织实施ꎬ保留维护记录ꎮ
４. ４. ３　 计量检测设备应按规定经有资质的计量检定机构定期进行检定或校准ꎬ保留检定或校准记录ꎮ
４. ４. ４　 外包或租赁设备ꎬ应与外包方、租赁方签订协议ꎬ并能证明其技术状况符合 ４. ４. １ 的要求ꎮ
４. ４. ５　 应配备三角警示牌、伸缩隔离护栏、三角木垫、反光锥形筒等安全警示及防护装置ꎬ并应备有防爆

工作灯、高可视性警示服、医用救急包、灭火器等应急用品ꎮ

４. ５　 配件管理

４. ５. １　 汽车维修救援服务使用的配件应符合产品标准要求ꎬ储备充足、分类存放、标识清楚ꎮ
３
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４. ５. ２　 汽车维修救援使用的零部件应保存采购和使用记录ꎬ保证来源可追溯ꎮ
４. ５. ３　 汽车维修救援使用的维修配件编码、标识与追溯应按照 Ｔ / ＣＡＭＲＡ ００８—２０１８ 的规定执行ꎮ

４. ６　 标识

４. ６. １　 汽车维修救援企业应在经营场所ꎬ明示汽车维修救援企业标志牌ꎮ 具体样式参照附录 Ｃꎮ
４. ６. ２　 应在汽车维修救援服务车辆醒目位置设置“汽车维修救援”标识ꎮ
４. ６. ３　 外出汽车维修救援服务人员应穿戴高可视性警示服ꎬ并携带能证明其职业身份的相关证件ꎮ 高

可视性警示服应符合 ＧＢ ２０６５３ 的有关规定ꎮ

４. ７　 维修救援服务信息平台

４. ７. １　 汽车维修救援企业应建立汽车维修救援服务信息平台ꎮ
４. ７. ２　 汽车维修救援服务信息平台应具有汽车维修救援服务需求信息的受理、处置、评价、查询等功能ꎮ

５　 服务要求

５. １　 汽车维修救援服务流程

　 　 汽车维修救援服务流程见图 １ꎮ

图 １　 汽车维修救援服务流程图

５. ２　 客户咨询

客户接待人员接到客户救援请求后ꎬ应与客户确认联系人、联系电话、车牌号、车型、故障信息、所在

位置及周边环境等信息ꎬ与客户电话沟通时ꎬ应使用录音电话并保留电话记录ꎮ

５. ３　 业务受理

５. ３. １　 根据客户车辆故障描述ꎬ客户接待人员应在 １０ｍｉｎ 内受理完毕ꎬ安排维修救援专业人员与客户对

接ꎮ 业务受理可分为以下几种情况:
ａ)　 远程指导ꎬ通过电话或微信协助客户处理故障ꎬ驶离现场ꎻ
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ｂ)　 需要到达现场ꎬ并判断能在 ３０ｍｉｎ 内解决ꎬ应告知客户维修救援项目、收费标准、预计到达现场

时间等ꎻ
ｃ)　 如判断故障情况比较复杂ꎬ３０ｍｉｎ 内无法排除故障或故障发生在高速公路上ꎬ应告知客户或经

客户同意协助其联系道路车辆清障救援单位ꎮ
５. ３. ２　 在未说明故障现象、所在位置不明确或无客观依据的前提下ꎬ不应与客户盲目确认故障及维修

时间ꎮ

５. ４　 救援准备

为确保维修救援服务过程有效ꎬ企业应做好维修救援作业准备ꎬ包括但不限于以下项目:
ａ)　 安排执行维修救援任务的专业人员ꎻ
ｂ)　 确保救援车辆处于可安全执行救援任务的完好状态ꎻ
ｃ)　 根据故障情况ꎬ配备必要的救援设备和工具ꎻ
ｄ)　 根据故障情况ꎬ配备必要的维修配件和消耗物料ꎻ
ｅ)　 备有安全警示或防护装置ꎬ以及必备的应急用品(４. ４. ５)ꎮ

５. ５　 现场维修救援

５. ５. １　 维修救援服务人员接受客服人员分配的任务ꎬ穿戴好高可视性警示服及时到达现场ꎮ
５. ５. ２　 遇特殊路段或不可抗拒因素ꎬ不能及时到达时ꎬ应及时告知客户可能延误的时间ꎮ
５. ５. ３　 汽车维修救援服务人员抵达救援现场后ꎬ应做好以下工作:

ａ)　 进行维修救援时ꎬ救援车应开启危险报警闪光灯ꎬ并在车后 ５０ ~ １００ｍ 处设置警告标志ꎬ夜间还

应当同时开启示廓灯和后位灯ꎻ
ｂ)　 应采取措施对车辆进行安全防护ꎻ
ｃ)　 如遇突发情况或自然灾害等ꎬ应启动应急预案ꎮ

５. ５. ４　 汽车维修救援服务人员应进行故障诊断ꎬ必要时采用专业检测诊断设备对故障车辆进行不解体

故障诊断ꎬ判定故障原因ꎬ并经客户确认后ꎬ进行维修救援作业ꎮ
５. ５. ５　 在对车辆进行维修救援作业时ꎬ应按照 ＪＴ / Ｔ ８１６、ＧＢ / Ｔ １８３８４. ２、ＧＢ / Ｔ １８３８４. ３ 的要求及该车辆

随车技术文件、维修手册、维修工艺的规定执行ꎮ
５. ５. ６　 如果在维修救援过程中需要调整维修项目、维修时间和维修价格等ꎬ应再次经过客户确认ꎮ
５. ５. ７　 对经客户再次确认的维修项目ꎬ应按照规定的要求进行维修ꎬ并在约定的时间内完成维修作业ꎮ
５. ５. ８　 应确保维修救援更换或使用的维修配件、各类辅助材料质量合格并可追溯ꎮ
５. ５. ９　 在车辆维修救援过程中对所更换的零部件和维修过程进行检验ꎬ检验不合格的不得使用或交付ꎮ
５. ５. １０　 维修救援结束后ꎬ应进行检验ꎬ确认故障已经排除ꎬ应保留客户确认的记录ꎮ
５. ５. １１　 对维修救援现场进行整理、清扫ꎬ所产生的各种废弃物应及时回收、清运ꎮ 具体按照国家废弃

物处置有关规定执行ꎮ
５. ５. １２　 应填写并保留汽车维修救援服务过程记录ꎬ记录内容及记录样式参照附录 Ａꎮ

５. ６　 拖移现场救援

５. ６. １　 经诊断现场无法排除故障的ꎬ可协助客户联系道路车辆清障救援单位ꎬ将车辆拖移至客户认可的

地点或就近维修企业安排维修ꎮ
５. ６. ２　 拖移过程按照 ＪＴ / Ｔ ８９１ 的有关规定执行ꎮ
５. ６. ３　 拖移至维修企业的车辆应按照 ＪＴ / Ｔ ８１６ 的有关规定执行ꎮ

５. ７　 价格结算

５. ７. １　 维修救援服务人员应告知客户本次救援的结算要求ꎬ企业应按照 ＪＴ / Ｔ １１３３ 的要求开具汽车维
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修救援费用结算清单ꎬ并由客户签字确认ꎮ
５. ７. ２　 价格结算人员应将结算结果填写在汽车维修救援服务过程记录结算栏内ꎮ 记录样式参照附

录 Ａꎮ

５. ８　 汽车维修救援服务电子档案

５. ８. １　 企业应建立汽车维修救援服务电子档案ꎬ记录每次维修救援服务的相关信息ꎮ
５. ８. ２　 汽车维修救援服务电子档案相关信息应包括但不限于客户信息、车辆信息、维修救援地点、到达

时间、实际使用时间、汽车维修救援企业、救援人员、故障描述、维修项目、维修配件、结算信息等维修救援

服务全过程电子记录ꎮ
５. ８. ３　 汽车维修救援服务数据交换与共享应按照 ＪＴ / Ｔ １１３２. ４ 的相关规定执行ꎮ

６　 客户满意度调查

６. １　 企业应在维修救援作业结束后ꎬ主动回访客户ꎬ发现问题应在 ５ ~ ７ 个工作日内做好处理工作ꎮ
６. ２　 企业应与客户建立沟通渠道ꎬ通过电话、来访、短信、发放满意度调查表等方式获取信息ꎬ并进行分

析ꎬ提出改进建议ꎬ处理结果应及时与客户沟通ꎮ
６. ３　 保留客户反馈处理、客户满意度调查的有关记录ꎮ 客户满意度调查记录样式参照附录 Ｂꎮ

７　 客户投诉处理

７. １　 应严格执行客户投诉处理制度ꎬ对客户投诉应认真分析原因ꎬ采取有效措施进行处理ꎮ
７. ２　 涉及重大的投诉和质量纠纷ꎬ应通过法律途径解决ꎮ
７. ３　 应保留客户投诉采取措施的记录ꎮ

６
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附　 录　 Ａ
(资料性附录)

汽车维修救援服务过程记录

表 Ａ. １ 给出了汽车维修救援服务过程记录ꎮ
表 Ａ. １　 汽车维修救援服务过程

单位名称: 服务单号:

受　 　 理

受理时间 客户接待人员 派单时间

任务来源 □客户来电 □救援机构 □其他

客户姓名 联系电话

车牌号 车型

救援地点

故障描述

预计达到 时 分

准　 　 备

救援人员 救援车车牌号

出车时间 配件、设备工具、安全设施

救 援 过 程

达到时间 完成时间 往返里程

维修救援项目

现场与客户再确认项目 客户

更换配件名称 规格型号

是否需要拖车　 □否　 □是 清障救援单位名称 拖车车牌号

拖移至修理厂名称

结　 　 算

服务费用
工时费(元 / ｈ) 配件费(元 /件)

出车费(元 / ｈ) 拖车费(元 / ｈ)

实际发生费用合计(元)

客户意见

客户签名 年 月 日

救援人员签名 年 月 日
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附　 录　 Ｂ
(资料性附录)

客户满意度调查记录样式

表 Ｂ. １ 给出了客户满意度调查记录样式ꎮ
表 Ｂ. １　 客户满意度调查记录样式

单位名称: 调查时间:

客户姓名 性别 电话 派单时间

规格型号 车辆品牌 车牌号 备注

客户接待人员 外出维修救援服务人员

维修救援类型 □现场维修救援 □拖移现场维修救援

序号 调 查 内 容
很满意 满意 一般 不满意

系数 １ 系数 ０. ８５ 系数 ０. ７５ 系数 ０

１ 客户接待人员服务态度

２ 外出维修救援服务人员服务态度

３ 外出维修救援服务人员技术水平

４ 救援活动服务质量

５ 救援活动服务效率

６ 环境保护

７ 安全作业

８ 费用

　 　 注:请您将宝贵意见在相应栏中打“√”ꎬ 客户满意度计算采用加权平均值的方法ꎮ

８
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附　 录　 Ｃ
(规范性附录)

汽车维修救援企业标志牌样式

图 Ｃ. １ 给出了汽车维修救援企业标志牌样式ꎮ

编号: × × × × ×

汽 车 维 修 救 援 企 业
× × × × × × × × × 有限公司

颁发单位: × × × × × ×

图 Ｃ. １　 汽车维修救援企业标志牌样式

汽车维修救援企业标志牌要求如下:
ａ)　 外轮廓尺寸为 ７５０ｍｍ ×５００ｍｍ ×２５ｍｍꎻ
ｂ)　 “汽车维修救援企业”用 ５５ｍｍ ×４０ｍｍꎬ黑体ꎻ
ｃ)　 企业名称用 ４０ｍｍ ×３５ｍｍꎬ黑体ꎻ
ｄ)　 徽标尺寸为 ８０ｍｍ ×６０ｍｍꎬ蓝色为主色调ꎻ
ｅ)　 “编号: × × × × × ”用高 ２０ｍｍꎬ黑体ꎻ
ｆ)　 “颁发单位: × × × × × × ”用 ３２ｍｍ ×２７ｍｍꎬ黑体ꎻ
ｇ)　 材质:铜材ꎮ
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