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前  言 

本标准根据GB/T 1.1-2009给出的规则起草。 

本标准由胜利油田胜机石油装备有限公司标准化委员会提出并归口。 

本标准由供销管理部负责解释 

本标准由胜利油田胜机石油装备有限公司负责起草。 

本标准起草人：杨田志
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产品售后服务承诺及三包管理规定 

为创造品牌，提高企业知名度，树立企业形象，公司秉承“以顾客为关注点，让顾客持续满意”

的服务思想，更好、更快、更多地为客户做好诚信服务的原则向您郑重承诺： 

一： 售后服务范围 

产品保修期的确定：我公司专用车产品保修期一般为一年；合同有特殊约定的以合同约定为准。 

售后服务仅包括产品使用年限内，超出使用年限，公司不予提供服务。 

二：产品质量 

保证出厂车辆均得到 ISO9000国际质量体系认证，质量要求严格执行国家（行业）相关标准。 

三：售后服务承诺 

公司建有完善的售后服务体系，配有专门的售后服务队伍，可随时保持与用户的联系，我们承

诺服务内容: 

（1）在销售前帮助用户共同制订方案，从客户的利益出发正确选择产品； 

（2）为顾客提供本厂产品技术咨询，介绍性能，提供正确使用、保养、维修说明； 

（3）为顾客提供各种培训服务； 

（4）为顾客提供备件，提供维修服务； 

（5）服务宗旨：快速、果断、准确、周到、彻底。 

（6）服务目标：服务质量赢得用户满意。售后服务人员应急客户之所急，严格按照客户的要求

高质量地完成服务任务，认真回答客户提出的问题，积极提供各种解决方案以供客户选择，做到客

户满意； 

（7）全天候、无节假日服务； 

（8）服务人员均经过公司严格培训，具备服务资格，严格遵守用户的各项规章制度，工作中文

明操作，尽量减少客户的不便，以维护本公司及用户的形象； 

（9）服务人员具备专业素质及灵活迅速解决实际问题的能力，力求在最短的时间内完成任务，

尽量做到处理故障不隔日，以减少用户的不便及损失； 

（10）我公司承诺保证在产品使用过程中可应根据顾客的需求，随时派有经验的技术人员到达

现场，免费提供现场技术服务。在接到用户产品使用问题通知后，我公司在 1小时内作出响应，需

要技术服务人员到达现场的，根据路程 500 公里以内为 24 小时内， 1000 公里内为 48 小时，1000 

公里以外 72 小时内派人到达服务现场处理解决产品质量问题。 

（11）对用户的建议及投诉必须做到逐条登记，认真处理，在最短时间内答复用户，如达不到

用户满意，则继续采取措施或报告上级处理，直到用户满意，且对被投诉人员进行批评教育，严重

的则予以惩罚，并责令其向用户道歉； 

（12）产品质保期内将免费维修和更换属质量原因造成的零部件损坏，质保期外零部件的损坏，

提供的配件只收成本费，由用户人为因素造成的设备损坏，我方维修或提供的配件均按成本价计。 
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（13）产品常年备有配件，可为用户提供快速及时的服务。 

（14）对于已销售的产品，我公司均备有详细档案，并将定期进行现场回访，长期跟踪，发现

问题即使解决，并杜绝同类问题的再次发生。 

四：三包管理规定 

4.1 我公司生产的产品及备件，在质量保证期限内属公司产品质量责任的（产品质量责任是指

产品质量不符合质量标准或与合同要求不符），可予以“三包”即包修、包换、包退。以下简称“三

包”。 

4.2 我公司只负责承担因产品质量造成的直接经济损失，不承担造成的间接经济损失。 

4.3 三包范围 

4.3.1凡公司产品备件在规定的质量保证期限内因设计、工艺制定等原因造成零件性能失效和

损坏者均属“三包”范围（易损件不属“三包”范围）。 

4.3.2客户按备件清单进行产品的清点、验收后，发现产品的品种、型号、规格、数量等，与

合同及技术要求不符的属“三包”范围。 

4.3.3我公司保证产品设计制作严格按照国家（行业）标准，若按客户要求设计，当地车辆管

理所不予挂牌及以后使用过程中出现超载超限任何问题，我公司不承担任何责任。 

4.3.4客户应遵守国家相关法律法规，在车辆准载规格及核载承重范围内依法运营，否则车辆

一出厂，我公司不予提供任何质量承诺及售后服务。 

4.3.5 由于我公司设计、焊接过程中出现的失误，我公司承担维修费用。 

五：售后服务工作程序 

（1）售后服务部在接收到用户反馈的信息后（或其他渠道得知用户服务需求），应尽快与用户

联系，延迟时间不得超过 4 个小时。  

（2）针对售后服务信息，售后服务部应首先了解故障产品是否过了质量保证期，确定提供何种

服务。服务信心及时依次传递到销售单位领导、产品提供单位、公司分管领导（必要时）、公司

领导（必要时）然后尽快针对产品故障进行分析，提出解决方案，必要时可召集相关部门人员共

同分析，确定解决方案，确定方案时间不应超过 8小时。  

（3）方案确定后，及时组织实施服务 

售后服务部零、配件定期进行清理采购，保证维修的及时性（详见备件管理）。 

服务热线：0546-2916524 
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附： 

售后服务体系图 
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售后服务机构介绍及列表 

目前，在国内建有，7个办事处，4个子公司（新疆两个），国际设有 4子公司，售后服务

覆盖全国大部分地区及国外中东、俄罗斯、南美、北美、加拿大等地区，如下图所示。在全国设

置现场技术服务站，服务范围涵盖了国内绝大多数油气田单位，可快捷为用户解决问题、解决困

难。 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

部分国内售后服务机构情况 
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现有产品国内售后服务网点 

序号 服务网点 服务油田 

1 扬州 江苏油田、华东分公司及相应工程板块 

2 松原 吉林油田、中石化东北局、大庆油田、辽河油田及相应工程板块。 

3 濮阳 中原油田、南阳油田、江汉油田及相应工程板块。 

4 乌鲁木齐 西北局、吐哈油田、煤田地质局 

5 克拉玛依 新春采油厂、克拉玛依油田，春光油田及相应工程板块。 

6 库车 西北局及相应工程板块。 

7 北京 中石化、中石油、中海油及其他业务公司 

8 西安 长庆油田及相应工程板块。 

9 东营 胜利油田、江汉油田清河采油厂、西南局临盘工区及工程板块 
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