
售后服务 

江西江铃集团特种专用车有限公司共用与江铃股份公司售后服务基础上形成的，服务具

体如下： 

为减少顾客的等待时间，江铃特约服务单位向用户提供预约服务，并提供打折或优先派

工等优惠，另外，对使用者进行保养提醒服务制度，按顾客保养周期提醒顾客。江铃特约服

务单位必须向顾客公布（可以多种方式，如手册，广告牌，计算机视屏等）维修收费价格标

准，向顾客报出的维修费用，并让顾客签字确认后进行维修和按此收费。 

我公司建立了 24 小时外出救援服务制度并保证实施。所有江铃特约服务单位均应有 24

小时服务热线，对顾客提供 24 小时服务，并保持相关问题记录、沟通及处理结果；总公司

抽查服务站 24 小时热线电话无人应答的处以 1000/每次罚款。接到救援电话后，立即成立

救援小组配备外出抢修服务的专用工具，服务车服务半径在公路道路条件下在 50km 之内的

保证两小时内赶到事发地点实施救援，服务半径在 50-1000km 的，最晚不得超过 5 个小时，

服务半径在 100-200km 的，最晚不得超过 8 小时；200km 以外的，最晚不得超过 24 小时。

（若维修人员当场能检测出车辆故障，且服务车随车携带的零部件能满足维修要求的应当场

修好。例如补充冷却液、玻璃清洗液等，应该在到达后 1 小时内修好；更换备胎低压保险丝、

低压继电器、低压蓄电池、低压蓄电池负极线速等，应在到达后两小时内修好；）如有客户

投诉服务站道路救援服务不及时的，一经核实，总公司将按《江铃汽车特约服务单位投诉处

理流程》处理。 

本公司要求各特约服务单位提高维修水平，拥有完善必备的工具，增强技工培训。经过

培训使受训人员对 N800 新能源电动汽车相关技术知识有一个全面了解,能够判断及维修故

障，能对客户正确使用新能源汽车提供指导，严格控制出厂检查，尽量确保一次修好减少返

修服务单位在确保零件库存充足的情况下，必须保证进场车辆在以下规定时间内准时交车，

减少顾客抱怨。具体规定为：维护性修理 1 小时内交，车快速恢复性维修 2 小时之内交车，

小修 12 小时之内交车，中修 48 小时内交车，大修 72 小时内交车。（维护性修理是指补充冷

却液，玻璃清洗液等，快速恢复性维修是指更换备胎、低压保险丝、低压继电器、低压蓄电

池、低压蓄电池负极线速、补充空调制冷剂；小修是指汽车日常的保养检修，包括更换保险

杠，润滑油、低压线路电路检修等；中修是指通过对汽车某些总成的损坏进行计划性修理使

其工作期限趋于平稳，主要包括驱动电机、动力电池包、高压线速总成、离合器、变速箱、



后桥、转向和制动总成等；大修主要是指汽车和总成的拆解、零件的清洗、修理、检验分类

及配套装配、总成磨合和测试、整车组装和调试等），保证 100%江铃原厂配件。服务单位保

证存库，减少缺货，以保证在三天的时间内准时交车，若因车辆故障三天无法完成维修交车，

将与用户商讨以确定具体的经济补偿，例如提供临时用车、根据用户每天的盈利能力给予相

应的现金补偿、赠送保养等，避免用户的抱怨。 

对进厂做例行保养的车辆，优先安排并在 45 分钟内完成保养（45 分钟指：自车辆进入

维修工位或举升机起至保养结束），并应建立吸引顾客做例行保养的优惠制度。特约服务站

还配备免费洗车场地、设备、向顾客提供免费洗车服务。 

建立了跟踪回访制度，详细记录顾客信息，通过各种方式进行回访，（如电话、信函、

贺卡等），对回访不满意的顾客采取补救措施。 
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