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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。

本文件由唐山市市场监督管理局海港分局提出。

本文件起草单位:唐山广运机动车检测有限公司、唐山市市场监督管理局海港分局、河北融仁信息

技术有限公司。

本文件主要起草人:刘震、张颖珊、张海波、刘旭霞、张朝辉、张加彬、张文、王常远、安晓泽、

赵志锐、张丽娜。
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机动车检验机构服务规范

1 范围

本文件规定了机动车检验机构的基本要求、服务内容、服务评价与改进等。

本文件适用于机动车检验机构（以下简称“检验机构”）服务。

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 10001.1 公共信息图形符号

GB 38900-2020 机动车安全技术检验项目和方法

RB/T 218-2017 检验检测机构资质认定能力评价 机动车检验机构要求

3 术语和定义

本文件没有需要界定的术语和定义。

4 基本要求

4.1 机构要求

检验机构应设置业务接待岗位，其他岗位的设置应符合 RB/T 218-2017 中 4.1 的要求。

4.2 人员要求

4.2.1 检验机构管理和技术人员应符合 RB/T 218-2017 中 4.2 的要求。

4.2.2 业务接待人员应熟知本单位情况，掌握礼仪知识和机动车检测知识。

4.2.3 外检员、引车员等应爱护车辆，对于可能造成污损部位进行防护。

4.2.4 员工应装佩戴工卡或胸牌，统一着装，定期组织相关专业培训，遇到客户对检验流程和结果有

异议时，不应回避问题，协助解决。

4.3 设施设备

4.3.1 服务大厅

4.3.1.1 服务大厅应有与检验业务规模相适应的空间，布局合理，划分为业务办理区和休息区。

4.3.1.2 业务办理区应按检验流程设置业务窗口，各窗口均有与业务相配套的设施设备；休息区应有

影视播放系统、休息设施、通信与便捷式充电设备、垃圾箱等设施设备。

4.3.1.3 服务大厅内应配备防火、防盗等设施设备，各项设施设备应保证正常运转，及时维护。
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4.3.2 检验车间

检验车间应宽敞明亮，工位布局合理，且通风、照明、挂水、防雨、防火等设施设备良好；检验设

施设备应符合 RB/T 218-2017 中 4.3、4.4 的要求。

4.3.3 停车区和待检区

停车区应设置足够的消防、安全、照明等设施设备，各设施设备布局能够保证检验流程通畅，不产

生车辆交叉干扰。

4.4 信息与标识要求

4.4.1 应采用适当的方式公示检验机构名称、地址、服务电话、服务项目等。

4.4.2 检验机构应在外部显著位置标示单位名称，凡与主干道衔接的出入口处应设置“车辆进出，注

意减速”等提示标牌，驾驶员在 50 m外可见其标牌内容。

4.4.3 检验机构应分设出入口，按右进左出的原则分设出入口，并设置引导标志和引导线。

4.4.4 检验机构应设置服务大厅、待检区、停车区、检验车间等标识。

4.4.5 服务大厅应公示的内容包括但不限于：

a）营业执照；

b）资质证书；

c）检测范围；

d）检测项目及标准限值；

e）收费标准；

f）检验工位布置图；

g）客户投诉电话；

h）检测（服务）流程；

i）关键岗位人员公示牌。

4.4.6 服务大厅内应有休息区、饮水处、禁烟等标识；各业务窗口应设统一规格的标牌。

4.4.7 待检区应设有标识、引导线。

4.4.8 检验车间进出口应设置安全标识，车间入口处应有承检车型、限速、限高、限宽、限重等标识，

并设置提醒非检测车辆、人员勿入检测车间的警示牌；路试车道应有中心线行车方向标识；有限速行驶

的区域应设置标准限速标识。

4.4.9 各种标识标牌应风格统一、美观大方，公共信息图形符号应符合 GB/T 10001 等相关标准要求。

4.5 管理体系要求

应符合 RB/T 218-2017 中 4.5 的要求。

4.6 突发事件处理要求

制定突发事件应急预案。

5 服务内容

5.1 服务流程

服务流程见附录 A。

5.2 服务内容
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5.2.1 咨询预约

采用电话、线上等方式进行咨询预约。

5.2.2 车辆进站

接受客户现场咨询，应引导客户进入服务大厅对应的窗口办理业务。车辆进、出站口应分别设置；

若场地条件不允许，应有专人指挥车辆进出。

5.2.3 进入外检待检区

外检人员熟悉车辆性能与构造，认真核对客户提供的资料，按相关规定检查车辆外观、结构及配置，

对不满足检验要求的车辆及时告知客户。

5.2.4 缴费

5.2.4.1 严格执行公示的收费标准，不乱收费。

5.2.4.2 熟悉检测收费相关政策和法律法规，接受客户微信、支付宝等线上支付方式和现金支付方式。

5.2.5 登录

登录员应仔细检查送检车辆的相关资料，对车辆信息进行录入、调取，认真核对车辆信息（环保、

安检等），对信息有疑问时及时沟通，确保数据录入准确无误。

5.2.6 人工检验

应按 GB 38900-2020 附录 A的规定进行。

5.2.7 车间检验

应按 GB 38900-2020 中第 4、5、6章的规定进行。

5.2.8 上传签章

5.2.8.1 检测合格的车辆在核对检测数据、结果及车辆信息无误后由授权签字人签发检测报告，并经

相关部门审核后发放合格标志。

5.2.8.2 对受检车辆的不合格项目，应对服务对象解释不合格原因及可能存在的故障，为客户提供咨

询服务和技术支持，对客户信息保密不外泄，为客户提供追踪服务。

5.2.9 车辆出站

检测站出口设置引导标志和引导线。引导客户安全驶离检验机构。

6 港口集装箱多式联运服务要求

6.1 服务评价与改进

6.1 评价

建立客户投诉处理机制。采用客户回访、满意度测评、定期与不定期抽查等方法进行服务质量评价，

可自我评价或第三方评价。

6.2 改进
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对服务质量评价中发现的问题和不足应及时汇总分析并提出整改措施，持续改进。
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附 录 A
（资料性）

机动车检验服务流程

图 A.1 给出了机动车检验服务流程。

图 A.1 机动车检验服务流程
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