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一、产品质量保证承诺  

丰田汽车（中国）投资有限公司（以下简称“LEXUS 雷克萨斯中国”）承

诺：根据国家相关法律法规规定，对于 LEXUS 雷克萨斯品牌新能源汽车提供

对于动力蓄电池等储能装置、驱动电机、电机控制器提供 8 年或 20 万公里

（以先到者为准）的质保期限，其他易损易耗件及常规零部件的保修保养等详

见车型对应的《保修手册》和《用户手册》。LEXUS 雷克萨斯保修的起算时间

是从《雷克萨斯保修登记表》上记载的销售日期当天起计算。 

 

二、售后服务网络建设情况  

请点击以下链接后查找 LEXUS 雷克萨斯中国经销商（以下简称“经销商”）

信息。链接：http://www.lexus.com.cn/dealer 

根据国家对于新能源汽车维修保养的标准和要求，LEXUS 雷克萨斯中国要

求经销商设立新能源汽车维修工位，配备新能源专用维修工具和设备以满足维修

服务的硬件要求。 

 

三、对售后服务人员和产品使用人员的培训  

对售后服务人员的培训 

为满足针对新能源汽车的售后服务需求，LEXUS 雷克萨斯中国要求经销商

配备相应岗位服务人员。 

其中，为满足新能源汽车服务维修接待需求，LEXUS 雷克萨斯中国要求经

销商配备新能源汽车服务顾问，该服务顾问需要参加 LEXUS 雷克萨斯中国开展

的新能源汽车专项服务培训。培训内容除新能源汽车服务流程之外，还包括新能

源汽车的产品技术特点，电池和电控系统的内部构造和工作原理等，只有接受过

专业培训并且全部考试合格的服务顾问，才能为新能源汽车用户进行售后服务接

待工作。同时，所有负责新能源汽车维修的技术人员必须具备国家安监局颁发的

低压电工证，并通过 LEXUS 雷克萨斯中国的相关培训并取得合格证书后方可上

岗。 

 

四、售后服务项目及内容 

4.1 售后服务流程 

在售后服务方面，LEXUS 雷克萨斯中国针对新能源汽车建立了完备的售后

服务流程：【入场提醒和预约→接待准备→接待→填写委托书并解释施工内容→

派工与生产→质量管理→交车→服务后跟踪回访】，为顾客提供及时、准确的维

修保养服务。车辆交付顾客后 5 天内回访顾客，了解顾客对于售后服务的建议和

意见，发生投诉时及时进行跟进处理，出现产品质量问题时及时、妥善解决，维

护新能源汽车用户的合法权益。 

4.2 保修服务 

·质量保证期内，针对产品质量问题，LEXUS 雷克萨斯中国授权的全国任

http://www.lexus.com.cn/dealer


 

何一家经销商均可提供保修，更换，服务。 

4.3 提供产品生命周期内的维修和诊断服务   

LEXUS 雷克萨斯中国授权的经销商为新能源汽车在整个产品生命周期内提

供诊断和维修服务，通过售后服务系统（DMS 系统）为每台新能源汽车建立相

应维修档案，跟踪每台新能源汽车的使用和维护情况。 

4.4 24 小时救援服务 

LEXUS 雷克萨斯中国制定了 24 小时救援服务标准流程和管理规定，要求

所有经销商均提供 24 H 救援服务，具体包括：设置 24 小时救援服务热线，并

设客服中心专门服务人员接听，该专门服务人员具备丰富的救援对应经验和专业

的新能源知识，当顾客提出救援需求时，客服中心按照标准处理流程开展对应，

提供现场救援和救援回访工作；配备救援车辆和专用救援工具，接到救援需求后，

救援人员迅速出动，本着“顾客第一”的服务理念，向顾客提供 24 小时不间断

的服务。 

 

五、备件提供及质量保证期限 

LEXUS 雷克萨斯中国承诺在产品使用寿命期限内，向所有用户提供纯牌零

件的更换和咨询服务。其中，针对用户自费更换的纯牌零件（易损件除外），自

用户自费更换纯牌零件之日起，提供 1 年或 2 万公里（以先到者为准）的零件保

修期。 

 

六、售后服务过程中发现问题的反馈 

如在新能源汽车的使用过程中，顾客有任何疑问或发现任何问题，可选择到

店或浏览网页：http://www.lexus.com.cn/service_qa ，在【雷克萨斯顾客常见问

与答】中寻找答案。如顾客的疑问没能得到解答，可点击页面下方的在线咨询按

钮获得帮助。顾客也可以垂询 LEXUS 雷克萨斯顾客服务中心，电话号码：800-

810-2772（固话拨打，免费），400-810-2772（手机拨打，只需付市话费）。 

 

七、动力蓄电池回收处理 

LEXUS雷克萨斯中国承诺，按照《新能源汽车动力蓄电池回收利用管理暂行

办法》等国家相关法律法规的要求，对LEXUS雷克萨斯品牌新能源汽车的动力蓄

电池进行回收处理。 

LEXUS雷克萨斯中国作为动力蓄电池的回收主体，与具备国家相应资质的

运输企业、动力蓄电池回收企业合作，通过建立动力蓄电池回收体系，规范

LEXUS雷克萨斯中国新能源汽车动力蓄电池存储和回收作业。详细情况如下：  

7.1.车辆销售阶段      

a. 委托经销商记录新能源汽车、车载动力蓄电池及其所有人的溯源信息，通过

“LEXUS雷克萨斯中国电池溯源信息系统”及时上传至“新能源汽车国家监测与

动力蓄电池回收利用溯源综合管理平台”。 

http://www.lexus.com.cn/service_qa


 

b. 向新能源汽车所有人提供记载动力蓄电池相关内容的新能源汽车用户手册，

其内容包括《新能源汽车动力蓄电池回收利用管理暂行办法》中对新能源汽车所

有人的要求、新能源汽车维修服务网点信息、新能源汽车动力蓄电池回收服务网

点（以下简称“回收服务网点”）信息等。  

 

7.2.车辆使用、维修、报废阶段 

LEXUS雷克萨斯中国承诺要求维修服务网点： 

a．在进行新能源汽车维修、保养时，对车辆信息和所有人信息进行核实，在发

现该信息与“LEXUS雷克萨斯中国电池溯源信息系统”上记载的信息不一致时，

更新信息并上传至“新能源汽车国家监测与动力蓄电池回收利用溯源综合管理平

台”。 

b． 在对动力蓄电池包（或电池模组）进行维修、更换时，及时记录新动力蓄电

池包（或电池模组）的信息，并通过“LEXUS雷克萨斯中国电池溯源信息系统”

及时上传至“新能源汽车国家监测与动力蓄电池回收利用溯源综合管理平台”。

同时将更换下来的废旧动力蓄电池包（或电池模组）移交至回收服务网点。  

c．在维修服务网点张贴动力蓄电池溯源管理图解、回收服务流程及废旧动力蓄

电池回收管理规范，引导新能源汽车所有人配合动力蓄电池的溯源管理， 

 

7.3.回收阶段  

（一）回收范围  

LEXUS雷克萨斯中国原则上对所有更换下来的雷克萨斯品牌新能源汽车废旧动

力蓄电池（以下简称“废旧动力蓄电池”，包括废旧动力蓄电池包和废旧动力蓄

电池模组）进行回收。 

（二）回收服务网点支持  

a．LEXUS雷克萨斯中国按照《新能源汽车动力蓄电池回收利用管理暂行办法》

的要求，在新能源汽车销售的行政区域（地级及地级以上）内，至少设立一个回

收服务网点，负责临时存放该区域内产生的废旧动力蓄电池。 

b．LEXUS雷克萨斯中国通过官方网站、新能源汽车用户手册等渠道公布回收服

务网点的地址、联系电话等信息，以便于维修服务网点、新能源汽车所有人等移

交废旧动力蓄电池。  

c．回收服务网点在收到废旧动力蓄电池后将登记废旧动力蓄电池信息，并通过

“LEXUS雷克萨斯中国电池溯源信息系统”及时上传至“新能源汽车国家监测与

动力蓄电池回收利用溯源综合管理平台”。 

 

7.4.废旧动力蓄电池运输、报废阶段 

a．LEXUS雷克萨斯中国委托具备资质的运输公司，负责将废旧动力蓄电池从回

收服务网点运送至回收利用企业和报废处理企业。  

b．LEXUS雷克萨斯中国委托具备资质的动力蓄电池回收公司，由其负责对



 

LEXUS雷克萨斯中国的废旧动力蓄电池进行拆解、报废和再生利用。  

c．调查研究用的废旧动力蓄电池，由合作电池供应商负责运输及报废处理。  

d．经 LEXUS 雷克萨斯中国维修服务网点、回收服务网点和合作电池供应商报

废的废旧动力蓄电池信息，均通过“LEXUS 雷克萨斯中国电池溯源信息系统”

及时上传至“新能源汽车国家监测与动力蓄电池回收利用溯源综合管理平台”。 

 

八、保修索赔处理 

    LEXUS 雷克萨斯中国已建立完善的保修索赔处理机制，确保每台新能源汽

车的索赔问题都能得到专业、 高效和规范的处理。 LEXUS 雷克萨斯中国每年

都会对经销商开展各类常规保修索赔技术培训、保修能力认证考核，制定并完善

《保修·免保业务指导手册》和《车辆保修规程》等指导手册，确保经销商保修

专员的资质和能力符合 LEXUS 雷克萨斯中国新能源汽车保修处理标准和要求。

同时，为保证保修索赔工作的顺利开展，LEXUS 雷克萨斯中国对经销商及总部

的保修系统进行了全面升级和改善，确保经销商正确、高效地开展新能源汽车保

修索赔工作。此外，经销商必须具备新能源汽车专业维修技术能力，配备新能源

汽车专用工具设备，并使用 LEXUS 雷克萨斯中国纯正原厂零件方能开展新能源

汽车保修索赔工作，以确保顾客得到高品质的维修更换服务。 

 

九、在产品质量、安全、环保等方面出现严重问题时的应对措施 

    预防对应——为了更早地发现市场品质问题并快速解决，LEXUS 雷克萨斯

中国建立了“早期发现、早期解决”的市场品质问题对应体制，持续改进提升产

品质量。 

    召回活动——如发现产品出现涉及影响质量、安全、环保等方面的严重问题

时， 立即组织调查分析，一旦认定为缺陷时，将严格按照《缺陷汽车产品召回

管理条例》 的要求，实施召回活动，消除存在的缺陷。 


