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汽车售后服务评价规范

1 范围

本标准规定了汽车售后服务评价的评价原则、评价指标、评价流程、评价方法和评价结果等要求。
本标准适用于汽车售后服务评价活动。

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。

GB2894 安全标志及使用导则

GB/T16739(所有部分) 汽车维修业开业条件

GB/Z28828 信息安全技术 公共及商用服务信息系统个人信息保护指南

GB/T36686—2018 汽车售后服务规范

3 术语和定义

GB/T36686—2018界定的以及下列术语和定义适用于本文件。为了便于使用,以下重复列出了

GB/T36686—2018中的某些术语和定义。

3.1
汽车售后服务 autoafter-salesservice
为满足顾客对汽车产品正常使用的要求,通过与顾客以及所售汽车产品的接触,为其提供修理和其

他技术服务的过程。
[GB/T36686—2018,定义3.1]

3.2
顾客 customer
接受汽车售后服务(3.1)的组织或个人。

3.3
评价对象 assessmentparticipant
接受评价的汽车服务商。

3.4
评价者 assessor
对评价对象(3.3)在评价活动中的表现进行评价的组织或个人。

4 评价原则

4.1 公正性

评价者应客观、公平地实施评价活动,评价结果不应受评价活动实施难度、是否收费等因素影响。
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