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东风襄阳旅行车有限公司管理标准 

SH117-15-04-01 

售后服务承诺书 

版本：1.0                                                         代替： 

 

编制目的： 

为保障东风汽车股份有限公司新能源商用车和乘用车的产品得到全方位及时、有效、便捷的服务，

提升用户满意度，制定出服务保障方案并做如下承诺： 

一、质量保证期： 

东风汽车股份有限公司生产的新能源汽车主要关键零部件，如动力动力电池等储能装置、驱动电

机、电机控制器等质保期不低于 5 年或 20 万公里（以先到者为准），具体保修细则以随车保修手册为

准。 

二、维修服务网络 

东风汽车股份有限公司在全国拥有了超过 1000 多家服务网络，服务网络覆盖全国主要新能源汽车

推广应用城市，形成了集整车销售、配件供应、售后服务、信息反馈为一体的销售服务网络。服务体

系以公司售后服务部为中心、全国服务网和 4S 店为基点，相互合作、相互协调。公司能够充分利用

现有的维修服务网络、优化并完善新能源汽车相关维修、充电设备，从而确保向用户提供优质、快捷、

满意的服务。 

三、售后服务承诺 

 

在全国服务网络内实行“四个 24 小时”服务承诺制度。 

（1）24 小时全天候为用户服务； 

（2）用户的来人、来函、来电在 24 小时内得到处理和反馈； 

（3）用户的质量保修及紧急调件在 24 小时内得到落实； 

（4）对东风汽车股份有限公司汽车产品用户的故障求援，在就近的东风汽车股份有限公司服务网

络的服务人员从接到信息开始 24 小时内（边远地区除外）到达现场。 

24 小时免费服务热线：800-880-0899（座机用户） 

                                 400-623-4308（手机用户） 

 

时效性承诺： 

依据车辆故障性质的不同，将市场问题的反馈和处理分为三级，相关人员按时效进行处理。 

相应级别 故障现象 处理方案 

一级响应 
 

市场车辆发生重大安全事故 

即刻汇报公司领导，协调服务站人

员 1 小时内赶到现场，公司派员在两日

内赶到现场处置。 

二级响应 同一车型 5 台以上批量故障 

4 小时内明确回复初步处理方案，72

小时明确回复处理意见，必要时派专人

现场服务，并进行后期跟踪和反馈。 

三级响应 一般性故障 
协调服务站处理，我公司提供备件

和技术支持 
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四、配件供应 

东风汽车股份有限公司通过各备件平台和服务网点提供及时和充足的配件供应。 

五、对维修单位的监督管理办法 

（1）东风汽车股份有限公司制定了严格的维修服务网点管理标准，并通过站务管理人员监督提高

服务网点服务质量，确保优质服务。 

（2）东风汽车股份有限公司通过用户电话回访、现场走访，及时了解用户对产品质量的意见和建

议及对经销商和服务网点工作的意见和建议。 

六、技术培训、服务质量保证措施 

东风汽车股份有限公司通过对各服务网点进行各类技术培训，提高维修服务网点的技术水平，并

按照 ISO9001 质量管理体系的要求，加强质量控制、整改措施以及在售后服务过程中发现问题的信息

反馈，不断提供给用户高质量的产品及满意的服务。东风汽车股份有限公司经销商及服务网点负责免

费对新能源车辆用户进行车辆性能、车辆使用、维修保养知识的培训。 

七、零部件回收、产品召回 

东风汽车股份有限公司在各服务网点设立整车及零部件回收渠道，对废旧零部件特别是电池这样

具有二次污染的，拥有回收责任。我司承诺按照《家用汽车产品修理、更换、退货责任规定》所规定

的法定义务，按照国家《缺陷汽车产品召回管理条例》有关规定，对有缺陷的车辆进行召回，并承担

相应的法律责任。 

八、索赔处理 

由于东风汽车股份有限公司生产的电动车及零部件本身存在严重的设计和质量问题，由东风汽车

股份有限公司负责并提供免费更换。 

九、其他免费服务 

东风汽车股份有限公司对各种车型提供一次免费保养服务，并通过举办各类全国服务活动，最大

限度的维护用户的根本利益。 

十、用户档案管理制度 

东风汽车股份有限公司建立了完善的终端用户档案管理制度，由专业客户管理员负责最终用户档

案的收集与管理及客户信息的处理保证所有用户均能享受到东风汽车股份有限公司承诺的优质服务。 

 

 

                                        


