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前  言

本标准按照GB/T 1.1--2009给出的规则起草。

    本标准代替 DB36/T 540—2008《汽车快修业开业条件》。
本标准与DB36/T 540—2008相比，除编辑性修改外，主要变化如下：

－——修改了标准名称内容，由汽车快修业开业条件变化为汽车维修连锁经营服务规范。

－——修改了“范围”所规定的内容及其文字表述。
－——修改了“规范性引用文件”的引导语，并增加了5个规范性引用文件。
－——修改了术语和定义。

    －——增加了“经营分类和连锁形式”及其内容。
－——增加了对汽车维修连锁经营业户的总要求内容。

－——增加了“经营许可”所必备的材料。
－——修改和增加了“经营条件”中总部条件、业户条件中的设备、设施、人员条件内容。

－——增加了“经营管理”对汽车维修连锁经营业户所要求的内容。
－——增加了“服务质量管理”中对汽车维修连锁经营业户所要求的内容。

本标准由江西省交通运输标准化技术委员会提出并归口。

本标准起草单位：江西省公路运输管理局、南昌市公路运输管理处、九江市道路运输管理局、江西省汽车维修行业协会、江西省汽车流通行业协会、江西翔笛汽车服务有限公司

本标准主要起草人：刘文革、王赣军、江岸杨、龙星航、蔡宣灿、邹章鸣、陈庆九、王进华、章新挺、曾南旺

汽车维修连锁经营服务规范
1　 范围

本标准规定了汽车维修连锁经营的分类和连锁形式、总要求、经营许可、经营条件、经营管理及服务质量管理等内容。

本标准适用于实行连锁经营的汽车整车维修企业、汽车综合小修业户和汽车发动机、车身、电气系统、自动变速器、美容装潢专项维修连锁经营业户，其他的机动车维修连锁经营可参照执行。本标准是道路运输管理机构实施汽车维修连锁经营许可和管理的依据。

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。引用文件的最新版本（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 16739.1  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 21338    机动车维修从业人员从业资格条件

JT/T 816      机动车维修服务规范

3　 术语和定义

GB/T 5624所界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1　 汽车维修连锁经营
以方便、快捷维修服务为特色的若干个汽车维修企业（业户），在总部管理下，统一品牌标识及商号名称，统一经营方针和经营模式，统一服务规范和质量标准，统一价格和物资配送，统一维修作业标准和质量管理体系（手册），进行共同经营活动的组织形态。

3.2　 汽车维修连锁经营总部

设立维修服务网点，实行连锁经营，并已取得机动车维修经营许可证的汽车维修企业（业户）。

3.3　 汽车维修连锁经营中心店（分部）

由总部授权，负责协调一定区域范围内若干个服务网点管理指导、技术支援、零配件供应，并取得机动车维修经营许可证的连锁经营业户。

3.4　 汽车维修连锁经营业户（网点）

作为总部（中心店）的服务网点，在总部（中心店）的统一管理下，按连锁形式经营，取得相应机动车维修经营许可证的汽车维修业户（网点）。

4　 经营分类和连锁形式

4.1.1　 汽车整车维修连锁经营（危险货物运输车辆维修除外）。

4.1.2　 汽车综合小修连锁经营。

4.1.3　 汽车专项维修连锁经营。

4.2　 连锁形式

4.2.1　 全资直营：总部派员负责经营管理，承担全部投资及盈亏（一般为总部下属分支样板企业，是实行经济独立核算的非法人经济实体，该方式多用于总部周边地区）。

4.2.2　 合资或合作经营：多方持股，总部为第一大股东，处于控股地位，经营效益按股份分配（总部品牌可作为无形资本投入）。

4.2.3　 承包经营：总部全权承包经营，承包期内所得利润除按合同交缴连锁合作方外，其余部分归总部。

4.2.4　 特许（加盟）经营：总部有偿出让品牌，收取使用费，由总部或中心店（分部）进行管理指导、技术支援、零配件供应；受让方与总部无产权关系，产权归受让方；受让方如违反出让协议，影响企业形象与信誉，总部有随时收回或取消其特许经营的权利。

5　 总要求

5.1　 连锁经营业户（网点）经营场所（厂房、停车场）应符合安全生产、消防、环境保护等各项要求。

5.2　 所有连锁经营业户（网点）应做到品牌标识标志规格统一；内外装潢、业务接待室及车间布置格局统一；岗位设置及服务人员工作服装、（佩戴的）服务标示牌统一；服务流程及各种操作规范统一；服务承诺及服务项目简介统一。

5.3　 配件和维修技术由总部或中心店统一供应和指导，维修技术工艺资料有保障，配件来源相对稳定。

5.4　 各连锁经营业户（网点）建立统一模式的质量管理体系、作业标准和管理手册，在总部的统一管理下自主经营。

5.5　 经营者应依法经营、诚实守信、公平竞争、优质服务。

5.6　 在经营场所的醒目位置悬挂全国统一规格式样的机动车维修标志牌及维修连锁经营统一标志。

6　 经营许可

6.1　 申请汽车维修连锁经营，由汽车维修连锁经营总部向连锁经营业户（网点）所在地县级道路运输管理机构提出申请，提交下列材料，并对材料真实性承担相应的法律责任：

a) 机动车维修连锁经营总部机动车维修经营许可证复印件：

b) 连锁经营协议书副本；

c) 连锁经营的作业标准和管理手册；

d) 连锁经营业户（网点）符合机动车维修经营相应开业条件的承诺书；

e) 共享设备清单及共享协议副本；

f) 企业法人或个体工商营业执照；

g) 连锁经营业户（网点）负责人身份证复印件。

6.2　 连锁经营业户（网点）的经营许可项目应当在机动车维修连锁经营企业总部许可项目的范围内。

7　 经营条件

7.1　 维修连锁经营总部条件

总部应符合《机动车维修管理规定》及《汽车维修业开业条件》（GB/T 16739）规定，按照维修车型种类、服务能力和经营范围，具备相应的人员、组织管理、安全生产、环境保护、设施设备等条件，已取得机动车维修经营许可等相关证。

7.2　 连锁经营业户（网点）条件

7.2.1　 设备条件

申办连锁经营业户（网点），应符合GB/T 16739规定的对应经营类别及经营范围的设备条件要求。连锁经营业户（网点）与总部、中心店（分部）或总部下设的其它网点同在设区市主要城区或县（市）行政区范围内，且相距不超过2.5公里，可共享大型维修设备。

7.2.1.1  大中型客车整车维修：四轮定位仪或转向轮定位仪、制动鼓和制动盘维修设备、车架校正设备、喷烤漆房及设备、喷油泵试验设备、自动变速器维修设备、尾气分析仪或不透光烟度计、汽车前照检测设备、侧滑试验台、制动性能检测设备。

7.2.1.2  大型货车整车维修：四轮定位仪或转向轮定位仪、制动鼓和制动盘维修设备、车架校正设备、喷油泵试验设备、自动变速器维修设备、尾气分析仪或不透光烟度计、汽车前照检测设备、侧滑试验台、制动性能检测设备。

7.2.1.3  小型车整车维修：四轮定位仪、车身校正设备、悬架试验台、喷烤漆房及设备、喷油泵试验设备、调漆设备、自动变速器维修设备、尾气分析仪或不透光烟度计、汽车前照检测设备、侧滑试验台、制动性能检测设备。

7.2.1.4  综合小修：尾气分析仪或不透光烟度计、汽车前照检测设备、制动性能检测设备。

7.2.1.5  发动机维修：喷油泵试验设备、喷油器试验设备、连杆校正器、立式精镗床、立式珩磨机、曲轴磨床、曲轴校正设备、凸轮轴磨床、曲轴、飞轮与离合器总成动平衡机。

7.2.1.6  车身维修：车身校正设备、车架校正设备、喷烤漆房及设备、调漆设备。

7.2.1.7  电气系统维修：汽车前照灯检测设备。

7.2.2　 设施条件

7.2.2.1  生产厂房的面积、结构及设施应符合GB/T 16739相应经营类别经营范围的条件要求，满足维修作业设备的工位布置、生产工艺和正常作业要求。停车场地界定标志明显，不得占用道路和公共场所进行作业和停车，地面应平整坚实。符合安全生产、环保和消防等各项要求。

7.2.2.2  设有按总部统一规格布置的接待室，面积符合GB/T 16739要求。

7.2.2.3  连锁经营业户（网点）门牌应有明显的连锁经营的统一标志，在醒目位置标注监督电话和预约服务电话。

7.2.3　 人员条件

7.2.3.1  岗位设置应满足生产的需要，应配备管理负责人和技术负责人、质量检验、价格结算、业务接待员，维修技术人员配备应符合GB/T 16739要求，人员数量应能满足生产的需要。各个岗位人员须经过有关培训，企业应优先选用具备机动车维修职业资格的人员。

7.2.3.2  维修技术人员应符合GB/T 21338的要求，熟悉所从事工种的维修技术和操作规范，了解汽车维修的相关政策法规、标准规范。

7.2.3.3  总部或中心店与连锁经营业户（网点）同在设区市主要城区或县（市）行政区范围内，连锁经营业户（网点）技术负责人可由总部或中心店技术负责人兼任。

7.2.4　 安全环保条件

7.2.4.1  建立与维修作业内容相适应的安全管理制度和安全保护措施，明确各岗位人员职责。

7.2.4.2  在相应工位或设备处明示岗位与设备安全操作规程及安全注意事项和安全禁令标志。

7.2.4.3  作业环境以及按生产工艺配置的处理“四废”及采光、通风、吸尘、净化、消声等设施，均应符合环境保护的有关规定。

8　 经营管理

  建立健全与总部相一致、与生产规模相适应的组织管理机构，明确管理责任人。

  应具有完整有效的汽车维修相关的政策法规、标准、规章等文件资料以及由总部统一规范的维修技术资料和工艺文件等，并确保及时按总部要求更新。

  应由总部统一按照JT/T 816的要求提供规范化服务。

  应具有规范的业务工作流程，应在营业场所公布业务受理程序、服务承诺、作业项目、收费标准、维修质量保证期、投诉电话，公示经营许可证和相关证照、标志牌。

  应建立并执行价格备案制度，将主要维修项目收费价格、维修工时定额、工时单价报所在地道路运输管理机构备案。应建立维修合同、维修费用结算清单、维修记录、信息统计等制度。

  应建立客户投诉登记、受理和处理制度。

  应实行计算机管理，必须向托修方出具统一格式的结算清单和材料清单，结算清单应列明作业项目、工时费及材料费。

员工应着统一识别服装、佩戴胸卡（牌）。

  应建立维修服务信息化管理系统，对客户信息、维修流程、零配件材料采购调拨与使用、费用结算等实行电子化管理。

对原厂配件、同质配件应明码标价、并提供常用配件生产厂家、质量保证期、联系电话等相关信息资料，供客户查询。

9　 服务质量管理

9.1　 应在业务接待室醒目位置公示以下信息：

a)  机动车维修经营许可证、工商营业执照、税务登记证；

b)  业务受理流程；

c)  服务质量承诺（维修质量保证期）；

d)  客户抱怨受理程序和受理电话（邮箱）；

e)  所在地道路运输管理机构监督投诉电话；

f)  经过备案的主要维修项目收费价格、维修工时定额、工时单价、常用材料及主要零配件价格；

g)  企业负责人、技术负责人及业务接待员、质量检验员、价格结算员、维修工（机修、电器、钣金、涂漆）的照片、工号及从业资格信息；

h)  预约维修、紧急救援维修电话（邮箱、短信平台等）及收费标准

9.2　 业务流程

经营者应按照JT/T 816要求建立与自身生产规模、作业特点相适应的维修业务（服务）流程及规范。内容主要包括：

a)  客户维修接待（包括进厂维修接待、预约维修接待、救援维修接待）；

b)  进厂检验；

c)  维修作业与过程检验；

d)  竣工检验；

e)  结算交车；

f)  抱怨与返修处理；

g)  跟踪服务

应按总部统一要求和标准，制订从业人员定期培训计划，按计划组织开展人员培训，做好培训记录。

配件管理、档案资料管理、设施设备管理、安全环保管理应符合JT/T 816的要求。

9.3　 质量管理
具有汽车进出厂登记、检验记录及技术档案、标准和计量、设备管理及维护、人员技术培训等制度并严格实施。

建立健全配件管理制度，规定采购调拨、检查验收、台账登记、存放管理、领用、信息溯源、索赔工作要求，应具有完善的配件购买、保存、使用管理制度，应保存能够证明进货来源的原始发票、单证等，建立进货台帐。使用规定的结算票据，并向托修方交付结算清单。

______________________________
