
接受客户投诉







2014年8月14日，针对新速腾后轴纵臂断裂问题，国家质检总局
执法督查司组织国家质检总局缺陷产品管理中心启动了缺陷调查，多次
约谈一汽大众汽车有限公司，并开展了大量的用户回访、现场勘查、缺
陷技术分析和专家评估等工作。
2014年10月15日，一汽大众汽车有限公司和大众汽车(中国)销售

有限公司根据《缺陷汽车产品召回管理条例》的规定，向国家质检总局
备案了召回计划，宣布自2015年2月2日起，在中国召回2011年5月至
2014年5月生产的新速腾汽车和2012年4月24日至2013年7月17日生产
的甲壳虫汽车，涉及车辆分别为563,605辆和17,485辆。大众汽车公司
称，本次召回活动将涉及全球其它市场。

大众汽车公司提出的召回措施是在后轴纵臂上安装金属衬板。在其
提交的技术材料中，大众汽车公司声称金属衬板会使悬架的临界纵向负
荷增加，如后轴纵臂发生断裂，金属衬板可以保证车辆的行驶稳定性，
并会发出持续的警示性噪音。一汽大众汽车有限公司和大众汽车(中国)
销售有限公司的授权经销商将为召回范围内车辆免费安装金属衬板，以
消除安全隐患。

背景



接受客户投诉

一、情景引入（下达任务）

两位速腾车主在听说车辆有后悬架断裂
隐患时，到4S店要求退车赔偿。

你作为售后经理应该如何面对顾客投诉，
直到客户感到满意为止。



基本知识

1、汽车召回(RECALL)：就是投放市场的
汽车，发现由于设计或制造方面的原因存在
缺陷，不符合有关的法规、标准，有可能导
致安全及环保问题，厂家必须及时向国家有
关部门报告该产品存在问题、造成问题的原
因、改善措施等，提出召回申请，经批准后
对在用车辆进行改造，以消除事故隐患。



2、悬架：汽车的车架（或承载式车身）与车
桥（或车轮）之间的一切传力连接装置的
总称。

悬架作用：是传递作用在车轮和车身的一
切力和力矩，并且缓和路面传给车架(或车
身)的冲击载荷，衰减由此引起的承载系统
的震动,保证汽车的行驶平顺性，保证车轮
在路面不平和载荷变化时有理想的运动特
性，保证汽车的操纵稳定性使汽车获得高
速行驶的能力。



3、独立悬架和非独立悬架

非独立悬架系统的结构特点是两侧车轮
由一根整体式车架相连，车轮连同车桥一
起通过弹性悬架系统悬挂在车架或车身的
下面。

独立悬架系统是每一侧的车轮都是单独
地通过弹性悬架系统悬挂在车架或车身下
面的。





4、扭力梁后悬架







5、客户投诉的应对方法

1）让客户发泄

2）委婉否认法

3）转化法

4）主动解决问题，承认错误

5）转移法



填写工作页

1、独自填写工作页

2、各小组制定角色扮演活动方案

3、确定分工

4、实施计划



角色扮演要求

1、态度要好
无一定之规，随机应变、大方得体、不卑不亢，不可对客户发火、

用刺激性语言，要用委婉的语气同客户解释。

2、要注意倾听客户投诉的内容，不可轻易打
断客户的讲话。

3、了解清楚客户投诉具体情况

4、解决方案


