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前    言
为贯彻落实中华人民共和国交通部《机动车维修管理规定》，规范和提高机动车售后服务质量和水平，特定本标准。
本标准针对所有机动车维修行业内企业，对机动车维修保养客户服务水平提出六项指标要求。
本标准由中华人民共和国交通部道路运输司提出。
本标准由全国汽车维修标准化技术委员会（SAC/TC247）归口。
本标准负责起草单位：中国汽车维修行业协会。
本标准参加起草单位：中国汽车维修行业协会汽车制造企业售后服务工作委员会。
本标准主要起草人：……
汽车售后服务客户满意度评价指标体系
1 范围
本标准规定了机动车售后维修保养客户服务质量要求。
本标准适用于所有机动车维修企业。
2  规范性引用文件

下列所用文件对本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所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

SB/T10409-2007  商用服务业顾客满意度测评规范

全美客户满意度指数(ACSI)，该系统用于对国家经济的衡量始于1994年，为美国和瑞典的全国客户满意度测量标准，之后每年对近涵盖了35个产业，200家公司和政府机关进行满意度监控和基准测量。这项工作由科罗思博士主持，并由密西根大学商学院、美国质量协会(ASQ)和科罗思咨询（CFI Group）合作完成。
3   术语和定义
客户满意度CSR(Consumer satisfactional research)，也叫客户满意指数。是对服务性行业的顾客满意度调查系统的简称，是一个相对的概念，是客户期望值与客户体验的匹配程度。换言之，就是客户通过对一种产品可感知的效果与其期望值相比较后得出的指数。
本标准中定义六大客户服务质量评价维度。
3.1
规范性 Standardization 
机动车维修企业遵守行业管理部门规定的情况。
3.1.1

整体规范度 General Standardization
汽车使用用户对机动车维修企业遵守行业管理部门规定的总体满意度感知程度。
3.1.2

项目工单交付完整度 Work Order Delivery Accomplishment
汽车使用用户对机动车维修企业完成维修或保养任务作业后工单的交付情况的满意度感知程度。
3.1.3

配件交付标准度 Accessories Delivery Standardization
汽车使用用户对机动车维修企业完成维修或保养任务作业后配件是否交由修方处理的交付情况的满意度感知程度。
3.1.4

结算清单交付标准度Final Statement Delivery Standardization
汽车使用用户对机动车维修企业完成维修或保养任务作业后结算清单是否按规定执行交付的满意度感知程度。
3.1.5

维修结算清单分列标准度Final Statement Itemized Standardization
汽车使用用户对机动车维修企业完成维修或保养任务作业后结算清单是否清楚并分列各项的满意度感知程度。
3.1.6

签发竣工出厂合格证标准度Certificate of Inspection Issuing Standardization
汽车使用用户对机动车维修企业完成维修或保养任务作业后是否按照相应行业管理部门规定要求签发竣工出厂合格证的满意度感知程度。
3.2
公开性 Openness 
机动车维修保养服务价格、项目以及维修保养过程对消费者公开的程度。
3.2.1

价格公开度 Price Publicity
汽车使用用户对机动车维修企业对所有服务项目价格是否按照相应行业管理部门规定要求对用户公开的满意度感知程度。
3.2.2

维修过程透明标准度Process Transparence 
汽车使用用户对机动车维修企业是否将维修过程透明化,让用户可以了解到服务进度和过程的满意度感知程度。
3.2.3

修前项目和费用解释标准度Pre-Service Item and Price Explanation Standardization
汽车使用用户对机动车维修企业是否在维修或保养服务前对用户进行项目和费用解释的满意度感知程度。
3.2.4

修后项目和费用解释标准度Post-Service Item and Price Explanation Standardization
汽车使用用户对机动车维修企业是否在维修或保养服务后对用户进行项目和费用解释的满意度感知程度。
3.3
人性化 Humanity 
机动车维修保养中服务态度以及给消费者提供服务的人性化程度。
3.3.1

服务人员礼貌热情标准度Service Polite Standardization
汽车使用用户对机动车维修企业服务人员的礼貌和热情态度的满意度感知程度。
3.3.2

服务人员主动为您着想标准度Service Customer Considered Initiatively Standardization
汽车使用用户对机动车维修企业服务人员在服务时会主动考虑到客户的要求和感知的满意度感。
3.3.3

休息区舒适性Rest Area Comfort 
汽车使用用户对机动车维修企业所提供的客户休息区的舒适性的满意度感知程度。
3.3.4
打发时间方式多样性Ways to kill waiting time Diversity 
汽车使用用户对机动车维修企业所提供的在店等待时候打发时间的娱乐项目的多样性的满意度感知程度。
3.3.5

提醒服务完成度Reminder Service Accomplishment  
汽车使用用户对机动车维修企业所提供的维修保养服务到期提醒和在店等待时过程中的提醒服务的满意度感知程度。
3.4
便捷性Convenience
机动车到达维修场所及维修过程所消耗时间的长短。
3.4.1

网点到达便利性Store Reach Convenience  
汽车使用用户对到达机动车维修服务企业网点的到达便利程度的满意度感知程度。
3.4.2

维修等待便捷性Waiting Convenience  
汽车使用用户对在机动车维修服务企业网点的等待维修保养服务的时长的满意度感知程度。
3.5
专业性Professional 
指机动车维修企业人员技能以及维修质量上的专业从程度情况。
3.5.1

诊断故障正确度Diagnosis Accuracy  
汽车使用用户对在机动车维修服务企业对车辆故障的诊断准确度的满意度感知程度。
3.5.2

任务完成度Project Accomplishment 
汽车使用用户对在机动车维修服务企业对车辆进行维修和保养任务完成情况的满意度感知程度。
3.5.3

人员专业度Staff Professionalism  
汽车使用用户对在机动车维修服务企业服务和技术人员的专业性水平的满意度感知程度。
3.5.4

一次修复率One-Time Fix Rate  
机动车维修服务企业是否一次性完成既定的维修和保养任务。
3.6
收费合理性Reasonable Price 
指机动车维修企业在工时计费以及配件价格等方面的客户满意度情况。
3.6.1

工时计时合理性Labor-Hour Calculate Rationality  
汽车使用用户对在机动车维修服务企业所提供的项目所用工时数量计算的合理程度的满意度感知程度。
3.6.2

工时计费合理性Labor-Hour Price Rationality  
汽车使用用户对在机动车维修服务企业所提供的项目工时单价的合理程度的满意度感知程度。
3.6.3

配件价格合理性Accessories Price Rationality  
汽车使用用户对在机动车维修服务企业所提供的配件价格的合理程度的满意度感知程度。
3.6.4

与车相关的附加服务多样性Vehicle Related Additional Service Diversity  
汽车使用用户对在机动车维修服务企业所提供的与车辆有关的附加服务的多样性的满意度感知程度。
4   评价原则  

4.1  通用
本标准所规定的所有要求是通用的，适用于不同类型，不同规模，不同地区的机动车维修企业。

4.2  指向

 本标准所规定的评价，针对的是机动车售后维修保养客户服务质量。

4.3  比较

 对机动车售后维修保养客户服务质量的评价可以进行年度纵向和品牌横向的比较。
4.4  持续

     机动车售后维修保养客户服务质量评价应该是持续性的，通过定期执行调研发现问题，达到改进和提高的目的。
5   评价指标

5.1满意度评价指标体系
汽车售后服务客户满意度主要从客户对汽车售后的保养与维修过程的感受角度出发，将客户满意程度解构为六个主要维度，又称“一级指标”。每个一级指标又由不同的感受方向来组成，称为“二级指标”。每个二级指标又由不同感受方向所涉及的具体感受形式所组成，称为三级指标
指标体系详见表1
表1  满意度评价指标体系
	一级指标 
	二级指标
	三级指标

	售后服务满意度
	规范性
	整体规范度

	
	
	项目工单交付完整度

	
	
	配件交付标准度

	
	
	结算清单交付标准度

	
	
	维修结算清单分列标准度

	
	
	签发竣工出厂合格证标准度

	
	公开性
	价格公开度

	
	
	维修过程透明标准度

	
	
	修前项目和费用解释标准度

	
	
	修后项目和费用解释标准度

	
	人性化
	服务人员礼貌热情标准度

	
	
	服务人员主动为您着想标准度

	
	
	休息区舒适性

	
	
	打发时间方式多样性

	
	
	提醒服务完成度

	
	便捷性
	网点到达便利性

	
	
	维修等待便捷性

	
	专业性
	诊断故障正确度

	
	
	任务完成度

	
	
	人员专业度

	
	
	一次修复率

	
	收费合理性
	工时计时合理性

	
	
	工时单价合理性

	
	
	配件价格合理性

	
	
	与车相关的附加服务多样性


5．2  满意度评价指标体系权重
由于指标对于总体满意度的贡献不同，每一个指标对于满意度的贡献程度标识为“权重”。同一个一级指标下，二级指标的权重之和组成该一级指标的权重。一级指标权重之和等于100%。所有二级指标之和也等于100%。
指标权重体系详见表2
表2  满意度评价指标权重体系
	一级指标 
	二级指标
	二级指标权重
	三级指标
	三级指标权重

	售后服务满意度
	规范性
	10.0%
	整体规范度
	5.0%

	
	
	
	项目工单交付完整度
	1.0%

	
	
	
	配件交付标准度
	1.0%

	
	
	
	结算清单交付标准度
	1.0%

	
	
	
	维修结算清单分列标准度
	1.0%

	
	
	
	签发竣工出厂合格证标准度
	1.0%

	
	公开性
	15.0%
	价格公开度
	4.8%

	
	
	
	维修过程透明标准度
	4.2%

	
	
	
	修前项目和费用解释标准度
	3.0%

	
	
	
	修后项目和费用解释标准度
	3.0%

	
	人性化
	20.0%
	服务人员礼貌热情标准度
	4.2%

	
	
	
	服务人员主动为您着想标准度
	4.8%

	
	
	
	休息区舒适性
	4.6%

	
	
	
	打发时间方式多样性
	3.9%

	
	
	
	提醒服务完成度
	2.5%

	
	便捷性
	10.0%
	网点到达便利性
	3.9%

	
	
	
	维修等待便捷性
	6.1%

	
	专业性
	25.0%
	诊断故障正确度
	6.0%

	
	
	
	任务完成度
	5.9%

	
	
	
	人员专业度
	9.4%

	
	
	
	一次修复率
	3.7%

	
	收费合理性
	20.0%
	工时计时合理性
	5.0%

	
	
	
	工时单价合理性
	5.0%

	
	
	
	配件价格合理性
	5.0%

	
	
	
	与车相关的附加服务多样性
	5.0%


6   评价方法
6.1 评分
6.1.1  本标准评价采用三级指标层级式评分测评。在第三级指标中，将每个指标单个分值为100分。构成第二级指标的各第三级指标得分乘以相应指标权重相加，得到第二级指标的得分值。第二级指标得分相加，获得最终满意度的得分值（百分制）。
6.1.2  评分获得采取直接询问法，通过调查问卷中量表式问题，获得被访对象基于各指标的满意度情况。
6.2  要求
6.2.1调查过程中不得诱导影响被访对象进行问题回答，以获得最真实的被访对象基于服务的满意度感知情况。
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