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2.5 详细技术及售后服务方案

1）售后服务方案

1）-1 售后服务体系

我公司多年来一直致力于为各个行业用户提供优质的技术服务

与支持。目前，国内都有我们完成的各种项目，无论是数万元的小开

发项目，还是投资几十万、百万甚至上千万的庞大系统集成，都能够

及时得到我们的技术服务、维护、维修支持。

我公司技术支持体系致力于保障客户产品质量、帮助客户迅速解

决问题、提高客户系统的整体效能、协助客户树立系统竞争优势、优

化系统性能、为客户培养优秀维护人员，以满足客户的服务需求和期

望，不断完善企业服务和技术支持体系。

我公司现有众多专门从事面向客户的服务与技术支持的工程师,具有

丰富的实践经验和专业知识。技术服务人员配备了专用的测试维护仪

器、设备，准确、快捷为客户提供技术支持与售后服务。详细体系如

下图：

售后部技术员

由售后经理检查无误后立即出发

商品部（备用设备）运输部配件部 工具室

维修、更换配等

售后服务经理
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1）-2 售后服务理念

 实现客户满意

以客户为中心，强化服务意识，提高服务技能，以优质服务切实

保障系统运行质量， 实现客户满意。

 追求服务卓越

不断完善服务内容，追求服务的标准化、规范化、个性化，贴近

客户，注重主动服务，塑造优质服务品牌，追求服务卓越。

 促进持久双赢

关注客户设备系统的整体效能，不断优化系统，提升对系统的完

整支撑和持久保障，通过各种方式和全面的工程、维护、培训合作，

促进持久双赢。

1）-3 售后服务方式

3.1、电话故障诊断

电话故障诊断是指用户方在使用设备过程中遇到疑难问题或者

设备出现不正常状态时，通过电话或传真向我方寻求技术支持和服

务。

用户在维护设备过程中，当出现技术故障的时候，应对故障现象

进行仔细认真的调查和记录，然后通过服务热线向我方提供故障的详

细情况、服务请求时间、联系人和联系电话等。

由客户签确认单后方可离

开
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公司服务热线由专业技术人员提供 7*24 电话故障诊断，如热线

电话号码需要更改，我方至少提前三天以书面形式（含传真）通知用

户。

用户方应及时反馈解决方案的有效性，以便我方决定是否进一步

采取技术支持措施。

3.2、现场故障排除

现场故障排除是指用户在使用设备过程中遇到疑难问题或设备

出现不正常状态时，通过电话或传真向我方寻求技术支持和帮助。我

方在确认用户的服务请求后，如果不能通过电话故障诊断解决设备的

技术故障，在经过双方商议确定需要进行现场故障排除的情况下，我

方将安排技术人员在规定的时间内（5分钟内）通过电话为用户进行

故障定位，并提出解决方案，在故障发生 1小时内，安排技术人员到

达现场并排除故障。

该技术方案经过用户的批准后，由用户的技术人员具体实施，或

者在用户的允许下，由我方的工程师进行具体实施。

现场故障排除以后，我方工程师必须向用户提交一份故障解决的

书面分析报告。

3.3、定期跟踪

整套设备安装、验收完毕后，我公司定期通过电话跟踪使用情况，

及时了解存在的问题，并随时给予解决。必要时，派遣技术人员去现
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场解决存在的问题。我公司将每月定期派遣技术人员现场回访，了解

设备的运行情况，听取意见和建议，解决存在的问题。

3.4、现场培训

为了使用户维护人员，能够排除类似故障，我方工程师在完成现

场故障排除后，将针对本次故障出现的原因和故障排除方法对用户进

行现场培训。

培训对象为用户设备维护人员，培训内容为本次故障出现的原因

和排除方法。

现场培训在完成现场故障排除后一天之内完成，课时在2-4小时

内。

3.5、故障设备修复

故障设备修复是指公司对用户的故障设备进行维修，使其恢复正

常功能的服务功能。

用户设备在保修期内发生故障，公司在响应时间内安排工程师进

行现场服务，提供备件设备使系统恢复正常；

用户设备在保修期外发生故障，公司在响应时间内安排工程师进

行现场服务，协商解决方案后1个工作日内使系统恢复正常。

1）-4 产品服务承诺、服务响应时间和计划、优惠承诺及措施

1.我公司保证本次投标，全部设备按约定时间（签订合同后 30 个

日历天内）交付采购人指定地点，并正常使用。我公司承诺，所有货

物供货率达到 100%，我公司将全程提供免费运输、安装、调试、培
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训、售后等相关服务。

2.我公司保证提供的货物是全新、优质、合格的产品，符合国家

的质量标准；是满足招标文件的工艺和材料制造而生产的产品，并完

全符合招标文件规定的质量、规格和性能的要求。

3.我公司产能所有货物符合国家规定的“三包”要求。

4.响应时间：我公司设有售后服务维修点，可为用户提供最快捷

的上门服务。若设备出现问题，我公司将提供 7*24 小时（包括工作

日及休息日）上门服务，可在 10 分钟内答复，保证 2 小时内到现场

维修，2 小时内排除故障或更换新机，协助业主方解决存在问题，保

证正常使用。

5.所有产品提供 叁年 免费质保期：（1）在质保期内，非人力所

为，由于设备自身问题造成的损坏，且无法再维修好，我公司将免费

更换新的设备（质保期重新计算）；（2）在质保期外，质保期后不

换新的零件免费保养、维修和升级，不收取任何人工费用（含人工差

旅费用）。

6.我公司将建立并落实完善的定期上门检修及服务回访制度，以

便能及时发现并解决问题，保证工作的正常、顺利开展。

7.我公司产能所有货物及零配件都是正厂出品、配套且全新的、

符合国家质量监测标准。货物开箱后，发现有任何问题（包括外观损

伤），我方将以使用方能接受的方式加以解决，由我公司在 3 日内无

偿给予更换、补齐，并承担由此产生的全部费用。
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8.我公司保证所有产品在正常使用和保养条件下，至少有 15年的

使用寿命，在其使用寿命期内具有满意的性能。在货物的设计使用寿

命期内，我公司能保证使用方更换到原厂正宗的零部件，确保货物的

正常使用。

9.因货物质量发生的伤亡情况，由我公司负责赔偿。

10.我公司承诺本次投标不存在联合体投标，我公司直接配送，

不转手其他商户配送、不转包。

11.我公司保证，采购人在中华人民共和国接受供应商提供的货

物时采购人免受第三方提出侵犯其专利权或其他知识产权的起诉。投

标价包括了所有应支付的对专利权和版权、设计或其他知识产权而需

要向其他方支付的版税。

12.在质量保证期内，我公司对由于设计、工艺或材料的缺陷而

产生的故障负责，并免费提供备品备件的更换及维护；质保期后我方

将继续提供终身维修服务，备品备件的更换及维修只收取相应的成本

费。

13．在质量保证期内，如果货物的数量、质量、规格、技术要求

等与招标文件不符，或证实货物是有缺陷的，包括潜在的缺陷或使用

不符合要求的材料等，采购方或使用单位有权以书面形式向我公司提

出索赔。

1）-5 售后服务网点

1、售后服务部地址：

售后服务地址：郑州市郑东新区商都路 350 号
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联系人：张波

24小时售后服务电话：15538165197

2、售后服务交通工具和运输路线：

（1）、交通工具：我公司专门配备了五辆小型面包车，技

术工用来拉装配件，更方便高效地为客户服务；

（2）、我公司承诺：若设备出现问题，我公司将提供 7*24

小时（包括工作日及休息日）上门服务，可在 10分钟内答复，

保证 2 小时内到现场维修，2小时内排除故障或更换新机，协助

业主方解决存在问题，保证正常使用。

1）-6 售后服务技术人员配备情况

序号 姓名 职务 学历 联系电话

1 张波 售后服务经理 本科 15538165197

2 刘春洋 技术负责人 专科 13939787817

3 陈正雷 技术员 本科 15915551342

4 田国军 技术员 本科 15938793497

5 冯洪伟 培训讲师 本科 15837123885

6 李小川 培训讲师 本科 13503710473

7 汤守礼 配件管理员 本科 13461547990

8 王娟 客服专员 本科 13937603412

9 刘晓惠 客服专员 本科 18937684740

10 吕萧萧 客服专员 本科 13838285172
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24 小时服务热线：13939787817、15538165197

其他承诺：

1.质保期内为采购人提供技术援助电话 13939787817、

15538165197，承诺及时为采购人提出解决问题的建议和办法。

2.承诺定期对所供设备系统运行情况进行检测以保证设备

的正常运行。

3.质保期后同样提供免费电话咨询服务，并应承诺提供产品

上门维护服务。

4.凡我公司产品终身免费培训，并且不限次数。
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2）产品维修响应承诺

2）-1 响应时间及质保期

1）响应时间：我公司设有售后服务维修点，可为用户提供最快捷

的上门服务。若设备出现问题，我公司将提供 7*24 小时（包括工作

日及休息日）上门服务，可在 10 分钟内答复，保证 2 小时内到现场

维修，2小时内排除故障或更换新机，协助业主方解决存在问题，保

证正常使用。

2）.所有产品提供 叁年 免费质保期：（1）在质保期内，非人

力所为，由于设备自身问题造成的损坏，且无法再维修好，我公司将

免费更换新的设备（质保期重新计算）；（2）在质保期外，质保期

后不换新的零件免费保养、维修和升级，不收取任何人工费用（含人

工差旅费用）。

3）.其他承诺：1、在质保期内，非人力所为，由于设备自身问题

造成的损坏，且无法再维修好，我公司将免费更换新的设备（质保期

重新计算）。

2、在质保期外，提供设备配件的更换、维修只收

取成本费用，不收取人工技术费用、其他咨询费、工人差旅费等一切

费用（除配件成本费用外）。

2）-2 售后服务响应措施

1、售后服务保障措施：

①客户来电：
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服务顾问接到客户来电,需要准确记录客户信息并登记紧急救援单,

包括来电时间、客户姓名、联系电话、地址、故障现象有无维修等信

息,并电脑査找维修的记录。换过什么东西、最后售后服务时间。

②服务顾问将紧急报修单交给售后服务经理：

售后服务经理,分析故障原因制定紧急救援方案(包括预计维修时间、

维修人员、维修工具、所需配件、维修项目和预估维修费用),(如有

故障不详细维修人员应主动打电话询问客户)

③售后服务经理将紧急维修方案交给售后服务施工主管：

若维修方案有特殊项目或注意事项,售后服务经理需要进行解释说明。

④售后服务施工主管联系客户：

告之客户我司的维修安排,包括预计到达时间,维修负责人姓名、电话,

维修项目等信息,咨询客户意愿。(要表现出对客户的重视）

⑤售后服务经理将维修方案交给救援售后服务施工主管；

⑥售后服务施工主管到配件部领料：配件经理见到售后服务经理签字

的维修方案,根据方案给售后服务施工主管备料。

⑦售后服务施工组出发。

2、维修故障保障计划：

①配件部备料时发现缺货：售后服务施工组急需赶赴现场，售后服务

施工组先岀发,尽快赶赴现场安抚客户情绪,说明原因。配件部根据所

缺配件品种及客户现场情况选择方案:1、向配件公司选择紧急订单,

根据所需配件的紧急情况选择运输方式(汽运、快递或空运);2、向其

它同行业公司调货,询问兄弟公司，看看谁家有货,再选择运输方式
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(快递或空运);不宜空运的配件跟客户解释淸楚,安抚好客户;如所需

配件是监控件,要跟客户解释淸楚。

②售后服务施工组到达现场后发现所带配件与故障不符：售后服务施

工组现场确认故障及所需维修项目及配件,电话联系售后服务经理如

实反映现场情况(注意现场的客户情绪安抚工作)。配件经理在见到售

后服务经理签字的领料单,之后安排发货,针对远近距离、运送费用、

邮寄费用来决定是否邮寄发货还是在次派送(最主要还是要考虑客户

的需求)

③售后服务施工组到达现场后发现故障难度大,技术人员无法解决：

技术主管用电话提供技术方面的支持。若还是无法解决,则向公司工

程师求技术支持,根据情况看是否需要技术主管或才技术工程师到现

场。

④外购部份仪器及配件：我公司通过从部分仪器的原厂商取得保证和

购买相应的服务后，可以承诺如下按原厂商提供的保修期（维护期）

进行。日期自仪器验收报告签字之日起计算。

⑤因零部件造成的损失：在保修期内出现任何由零部件的缺陷造成的

故障，我公司给予下列响应承诺：对所有仪器，当用户提出要求后，

我们响应时间表规定的时间内赶赴现场。对于仪器自身缺陷引起的故

障，在我公司工程师的确认下，立即提供替换仪器不收取额外费用。

⑥更换周期过长问题：由于仪器维修和更换有一定时间周期，为了不

影响用户的仪器的运行和教学业务的正常开展，切实保障用户的利

益，我公司将为用户提供临时替代仪器而不影响用户的使用。
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2）-3 售后服务施工环保保证措施

我公司制作的施工现场环保节能的八项措施，所有员工必须严

格执行，具体措施如下：

1、尽量在白天光线充足的情况下施工，节约照明电，如果真

的必须需要夜间施工时尽量不使用大噪声的机械。

2、防止尘染。

3、及时清理产生的垃圾，以免造成二次污染。

4、所有设备机械采取减振措施，降低设备机械振动。

5、施工机械设备、车辆尾气排放应符合环保要求。

6、对施工机械进展周期性检修，保证设备正常运转，防止出

现额外的噪声。

7、施工现场夜间照明全部采用定向式灯罩，防止影响周围

8、夜间尽量防止焊接等产生强光源的施工活动，如无法防止

必须焊接时，采取必要的围护措施。

2）-4 售后服务后期维护及回访制度

后期维护服务目标：

公司秉承质量第一、服务第一、信誉第一的经营原则，为学校提

供优质、快捷的服务。

维护内容内容：

我公司的产品自验收合格之日起质量保证期为叁年，终身免费维

护。在保修期内，产品发生非人为故障造成的产品性能不符、产品质

量不稳定、产品损坏，我公司均免费提供维修服务；如 2小时内仍无
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法排除故障，我公司将及时为用户单位提供备用设备，直至故障修复

为止；如同一设备 30日内连续 2 次出现同一故障，我公司无偿更换

同档次或更高档次的产品。

响应时间：

我公司在项目所在地设有售后服务维修点，接到用户报修后，10

分钟内由专业技术人员响应，2小时内安排人员到达现场维修并解决

问题。如在 2小时内不能解决问题，我公司将为用户提供相同型号的

备用产品，由此产生的费用均由我公司承担。

客户回访：

我公司对用户实施定期走访，每学期开学前安排售后服务专员对

实验室仪器、设备进行技术维护、保养及标定工作，并不定期进行电

话回访和技术人员回访。

满意度调查：

每年 12月 31 日前，我公司将实施年度顾客满意度调查，以确认

本公司满足顾客需要和期望的实践过程，了解顾客选择产品的相关过

程，并作为评估质量管理体系有效性及经营决策的重要依据。


