
售后服务

第一节 建立了完善的售后服务体系

（1）售后服务体系组织架构

（2）售后服务车辆配备

1.车辆配备情况及证明

公司将配备强大的运力完成本项目的运输任务，承接运输的车辆全部机械性能

优良且手续齐全。所有参与运输的车辆均配备 GPS 定位装置，具备全程监管条件。

公司所有运输车辆年限全部在有效服务期限内，且车况良好、维修保养及时、

年检合格。

配备的部分车辆如下：

本项目售后服务车辆一览表

序号 车辆品牌 车辆类型 所属

1 江铃全顺牌 小型普通客车 自有车辆

2 江铃牌 小型普通客车 自有车辆

3 江铃全顺牌 小型普通客车 自有车辆

4 别克牌 小型普通客车 自有车辆
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附件：企业自有服务工程车辆有效证明
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第二节 售后团队

（1）服务团队构建

（一）售后服务团队建设及目的

1.公司设专门的售后服务中心统筹管理售后服务工作，并在各主要市场设售后

服务站，为客户提供全面周到的售后服务。

2.公司设立售后服务热线及网上服务，开设公司售后服务信箱，并开设网上音

频、视频专家答疑，以方便客户随时随地获得需要的服务。

3.公司各地售后服务站负责本地区的售后服务工作。例如，收集客户反馈信息、

受理客户投诉、退货、换货、等工作。

团队建设目的：为规范公司售后服务的各项工作，提高公司售后服务的质量，

提高客户满意度，维护公司品牌形象和信誉，保证公司业务持续、健康地发展。

（二）部门职责

1.负责公司厨房设备售后服务工作年度的整体规划与管理工作；

2.负责公司售后政策的制定和修改；

3.参与售后服务备品价格的制定和实施；

4.负责售后备品仓库的建立与管理；

5.负责客户服务系统的技能、技术、职业规范的培训管理工作；

7.负责市场产品质量信息的收集、整理、汇总、反馈、跟进工作；

8.负责公司各区服务站售后服务队伍的管理和建设工作；

9.负责市场客户档案的建立、整理、存档；

10.负责制定并完成本部门的年度目标管理；

11.负责售后服务部和其它部门的协调工作；

12.公司交办的其它事务。

（2）维修服务人员

（一）人员配备

维修服务配备表

职务 姓名 电话

站点负责人 施建东 13701678291
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维修负责人 朱忠华 13061652197

客服 王玲 021-64912030

（二）人员职责

1.售后部负责人

（1）负责售后服务工作的整体规划与日常管理工作；

（2）对不合格品和厨房设备配件的退换、发放进行审查控制。

（3）负责客户配件款及本部门相关费用的核对与控制；

（4）负责处理批量或重大质量问题造成的突发事件；

（5）负责各区域市场特约维修点的规划、开发、建立和日常维护，并对售后服

务网络体系监督和管理；

（6）负责部门年度、月度工作计划、培训计划的制定和实施；

（7）负责客户档案的完善和市场服务工作的回访与走访；

（8）负责对各项售后服务政策的制定、实施、解释和宣传，解决服务中的用户

纠纷。

（9）负责部门员工的绩效考核考评工作；

（10）负责部门年度运营目标的制定和实施；

（11）建立各个售后服务人员的管理档案，加强培训、支持等管理工作，保证

政策的落实和服务质量的提高。

（12）负责与相关部门的协调工作。

2.客户主管

（1）负责对产品质量和服务信息进行收集、分析，每月编制质量信息反馈表报

营销、生产、品质、采购、技术等部门。

（2）负责处理市场产品有关质量问题及客户质量投诉；

（3）负责经销商和售后站的建立规范及指导和巡查，考核。如不符合及时向客

服中心经理汇报并提出改进措施；

（4）负责对经销客户售后服务政策的宣传、指导工作；

（5）负责客户来电的信息分析统计及协助售后经理制定售后工作改进措施

（6）负责对经销客户售后服务维修人员的培训；

（7）负责相关培训资料的编辑、培训器材的制作。

（8）协助部门经理管理客服中心；

3.客户服务部

（1）接听投诉和咨询电话，并记录；
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（2）按程序处理投诉；

（3）录入客户资料；

（4）经销商及售后站的日常沟通及服务信息宣传

（5）售后客户的回访，并制定成电子档案，按要求制作各种统计分析报表

（6）部门经理交办的其他事项。

4.三包技术员

（1）对经销商、客户退回的三包旧件的检测、鉴定和处理；

（2）三包信息的收集、整理、汇总、反馈并向部门经理汇报；

（3）对经销客户售后服务政策的宣传和指导；

（4）协助新建仓库发放客户配件

（5）协助仓库做好 6S管理工作及财务和配套部的盘点退货工作

5.财务统计

（1）负责各网点售后配件的销售、更换发放核对工作并开具出门单据；

（2）负责各网点每月帐目的核对和清算工作；

（3）负责仓库每月的盘点工作；

（4）负责建立供货商的往来帐目并每月有效核对；

（5）每周提报核实日统计报表，售后库存配件日统计报表；

（6）每月提交售后配件出入月统计报表，经销商往来账目月统计报表；

（7）协助处理上级领导交办的其他事务；

（三）培训（人才储备）

1.总部及售后网点招聘见习人才；

2.建立辅导机制，老员工带新员工，一对一辅导及培训，可有效提高人才使用

效率，节省人才使用成本；

3.建立见习机制，合理配置员工办公位置，让见习员工有希望，让上级员工有

压力，有效促进员工职业生涯规划，让员工人人有希望，个个没把握，有效突破人才

瓶颈；

4.建立建全培训工具、教材，合理安排培训时间，对售后服务团队成员定时培

训和随时、随地、随人、随性的培训，有效提高售后服务人员的专业技能和服务水平；

5.对客户进行简单的应用培训，这样不但能提高售后服务工作的效率还能发现

积极好学的人才，为我们售后服务网点的建设打下一定的基础。

（3）售后服务部门工作说明

为确保及时响应客户的需求，我公司设立了专门的售后服务部，售后服务部的主要工

作职责及要求如下：
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1.搜集客户意见、建议

通过各种渠道搜集对公司发展有益的意见及建议，比如热线、网站、邮箱等，好的建

议及意见及时反馈给各相关部门。各部门也积极搜集客户信息反馈，并及时发回公司，便

于公司做出适于市场的调整。

2.开展客户关怀、维系计划

企业重点客户群是企业赖以生存及进一步发展的重要组成部分，通过对重点客户的回

访与沟通，逐步完善客户需求，提升客户满意度。了解各地区客户对我们产品及服务工作

的反馈，以便适时的发现各区域市场中的问题并及时解决，提高服务的主动性。

3.建立售后服务标准，规范售后服务

售后服务是对企业信誉和品牌形象的持久维护，公司要向自主品牌方向发展，售后服

务更要朝向专业化、统一化和规范化的方向发展，真正满足各区域消费者的服务需求。

4.及时快速的处理投诉

所有投诉信息需及时反馈到公司的售后服务部，由售后服务部整理、过滤、检查、跟

踪事件的进展，确保每个投诉案件都得到妥善解决，并认真分析总结造成客户投诉的原因，

从根本上解决问题，预防同类投诉的再次发生。

5.开展客户满意度、忠诚度调查

第一，顾客满意度调查可以提升产品和服务的质量，同时从顾客的意见和建议当中寻

找解决顾客不满的针对性的方案。

第二，顾客满意度市场调查可以让广大消费者认识到我方对客户的重视性，对提升公

司形象和品牌知名度有很大帮助。

实践证明，客户的满意度和忠诚度是成正比的，而且客户好的评价还会带来对企业极

为有利的市场效应。客户满意度调查结果将非常有利于公司产品经营策略的调整，也有利

于更深层次的客户维护和客户挖掘。通过网络，电话等各种方法，及时、高效地发现及满

足客户需求，从而最大程度上提高客户满意度及忠诚度，稳定现有客户，不断吸引新客户，

挽回流失客户。

（4）售后服务管理制度

（一）售后服务管理目的

为规范售后服务工作，满足用户的需求，保证用户在使用我单位提供的产品时，能发

挥最大的效益，提高用户对产品的满意度和信任度，提高产品的市场占有率，我单位特成

立售服务部，为客户提供满意的售后服务。

（二）售后服务内容

1.根据合同及技术协议的要求，对保修期内，因产品的制造，装配及材料等质量问题

造成各类故障或零件损坏，无偿为用户维修或更换相应零配件；
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2.对合同中要求进行安装调试的，在规定的时间内，组织人员对产品进行安装

调试及对用户工作人员进行培训；

3.定期组织人员对重点销售区域和重点客户进行走访，了解产品的使用情况，

征求用户对产品在设计，装配，工艺等方面的意见。

（三）售后服务的标准及要求

1.售后服务人员必须树立用户满意是检验服务工作标准的理念，要竭尽全力为

用户服务，觉不允许顶撞用户和与用户发生口角；

2.在服务中积极，热情，耐心的解答用户提出的各种问题，传授维修保养常识，

用户问题无法解答时，应耐心解释，并及时报告售后服务总部协助解决；

3.服务人员应举止文明，礼貌待人，主动服务，和用户建立良好的关系；

4.接到服务信息，应在 24 小时内答复，需要现场服务的，在客户规定的时间内

到达现场，切实实现对客户的承诺；

5.决不允许服务人员向用户索要财务或变相提出无理要求；

6.服务人员对产品发生的故障，要判断准确，及时修复，不允许同一问题重复

修理的情况；

7.服务人员完成工作任务后，要认真仔细填写“售后服务报告单”，必须让用

户填写售后服务满意度调查表；

8.对于外调产品或配套件的质量问题，原则上由售后服务总部协调采购部由外

协厂家解决；

9.重大质量问题，反馈公司有关部门予以解决

10.建立售后服务来电来函的登记，做好售后服务派遣记录，以及费用等各项报

表。

（四）售后服务工作守则

1.技术部主管要以身作则、管理有序带头做好部门的职责。

2.对部门人员和新员工做好产品知识培训、技术培训指导。

3.维修人员必须经培训合格后方可上岗。

4.负责所销售产品的售前宣传和售后服务工作。

5.兑现公司对客户承诺的售后服务体制，并建立好服务档案。

6.及时把客户和行业的各种信息反馈给公司，及时搜集和发布各种相关信息。

7.严格控制维修材料、服务资料和保管好维护工具。

8.一流的服务态度，超值的服务质量，宣传公司文化，树立公司形象，做到诚

心、精心、细心。

9.服务及时、快捷，最短的保修响应、等待时间，最少的维修耗时。

10.认真听取客户的服务咨询、意见和建议反馈、投诉处理，努力提高服务质量和服务

意识。
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11.公司及各地经销商对每一次来电、来访，接待人员均应详细记录填写登记表

格，按规程和部门人员处理，紧急事件应及时上报。

第三节 维修响应时间

（1）售后服务机构展示

售后服务机构 售后服务区域

售后服务机构 1

售后服务部门地址 1：奉贤区金汇镇金聚路 188 号

售后服务联系方式：

电话： 021-64912030

传真： 021-64912029

售后服务部经理：13524814305

主管副总经理：13701678291

负责区域：徐汇、奉贤、金山、闵行及全市区域

售后服务机构 2

售后服务部门地址 2：上海市嘉定区江桥镇星华公路 1782 弄 14 号

403 室

售后服务联系方式：

电话：021-69007005

手机：13788938113

负责区域：嘉定、宝山、普陀、青浦、长宁

售后服务机构 3

售后服务部门地址 3：上海市浦东新区华夏东路 860 弄 32 号 101 室

售后服务联系方式：

电话：021-33848260

手机：13788938168

负责区域：浦东新区（含南汇）崇明

售后服务机构 4

售后服务部门地址 4：新市南路 847 号底层

售后服务联系方式：

电话：021-65175688

手机：13524068172

负责区域：虹口、杨浦、静安、黄浦
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（2）本地化服务应急响应

（一）应急响应时间

针对厨房设备的应急维修，制订如下方案和处罚措施：

1.维修点和维修人员：

维修地址：奉贤区金汇镇金聚路 188 号

维修电话：021-64912030

维修人员:施建东（站点负责） 13701678291

朱忠华（维修负责） 13061652197

2.应急维修方案和处罚措施：

序

号
应急方案内容 未在应急方案时间内完成的承诺措施

1 10 分钟响应
A．质保期内扣除质保金 1%/次

B．质保期外免除上门技术服务费

2 1 个小时内到现场
A. 质保期内扣除质保金 3%/次

B. 质保期外免收零配件费用

3 一般维修 8小时内处理完毕

A. 质保期内扣除质保金 5%/次

B. 质保期外完成维修后为设备免费全面

保养维护一次

4 重大维修 12小时内处理完毕 为客户提供全新备用产品

5
提供备用设备后 24 小时内将客户

设备修复安装完毕
为客户免费更换全新同型号产品
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第四节维修服务内容

一、售后服务计划

本公司作为一家国内中、高挡不锈钢厨房设备制造商，我们为客户提供的不仅仅是优

质的厨房设备产品，而是一整套从专业厨房设计策划、一流产品生产制造、资深工程项目

管理、设备现场安装调试、产品使用培训指导、售后维修服务的完整厨房工程解决方案。

 （一）免费工程策划服务

成意厨具高素质的工程策划人员将按照客户需求，依据下列厨房设计原则：

1.厨房布局设计应满足既定菜式的需要；

2.严格掌握生熟分开，洁污分流的原则，确保厨房饮食卫生；

3.生产加工流程简短顺畅，避免迂回交叉，尽量缩短输送流程，使路径分明；

4.厨房各功能区域清晰，既相互独立又相互沟通，便于厨师各司其职，分工合作；

5.拥有合理的操作人员走动空间，便于厨师作业，视野开阔，方便管理；

6.厨房应设置良好的排烟系统，确保空气流通、无闷热感觉，使厨师有一个舒适的

工作环境；

7.厨房整体布局符合卫生防役、消防、环保等行政主管部门要求。

为客户提供全程平面布局策划。

在与客户充分沟通的基础上，确定厨房设备布局方案，并为客户设计相配套的厨房

排

水、电气、煤气、通风等系统图纸，便于现场装潢施工。

 （二）全程专职项目管理服务。

本项目作为公司的重点项目，我公司实行全程项目经理负责制。由公司朱忠华

经理作为本工程专职项目经理，全面负责本厨房设备工程项目管理。

1.与客户经常性沟通，反馈客户的意见和建议，重视客户提出的任

何问题，并于最短时间内给予解决或回复。

2.对客户提出的工程内容修改方案进行评估和论证，并确定修改方案，并对生产

制造和安装工程内容进行相应修改。

3.负责与现场其它施工单位协调，掌握现场协作单位水、电工程进
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度，为设备安装打好基础。

4.对厨房设备生产制造和安装过程全程监督，以确保提供满足客户需要的产品和服务

 （三）专业安装调试服务

我们为本公司生产的一切产品提供安装调试服务。安装工程内容包括：

1.炉灶、星盆、饭箱、开水器等用水设备的给水、排水安装。

2.炉灶、饭箱、冰箱、食品机械、开水器、脱排、通风设备等用电设备的电气部分安

装。

3.炉灶、饭箱等用气设备的煤气管道的安装

4.合同中规定的厨房排风工程的安装。

5.以上安装不包括应有土建、装潢、煤气等其它协作单位完成的工程量。

在按照安装技术规范完成对产品的安装后，由我公司专业的技术人员对整个厨房设备

工程进行调试，确保设备安全、可靠运行。

 （四）免费培训指导服务。

在将厨房设备交付使用前，我公司会派专业人员对客户方主要厨房设备使用人员进行

设备操作培训，通过培养使使用人员掌握如下技能：

1.厨房设备使用的一般方法和要领。

2.厨房设备安全使用的注意事项。

3.厨房设备日常保养的方法。

4.厨房设备常见故障的判定和排除。

 （五）免费维护回访服务。

我们对我公司的产品实行定期维护回访服务，主要服务内容包括：

1.每季度向客户电话回访我公司产品的使用状况，并将回访内容记录在案。

2.每半年由售后服务人员上门了解产品运行情况，对使用人员提出的问题，进行解答

和指导，并由客户签收上门回访单。

3.每年由售后服务部门派出专职设备保养人员上门为设备进行一次全面保养，并根产

品保养情况，向客户提出产品保养方案。

4.客户对我公司回访及保养人员服务有不清楚或不满意的，可以致电 021-64912030－

803，进行咨询或投诉，我公司在最短时间内予以解决。

 （六）保修期内免费维修服务。

基于对我们优质的产品质量的自信，我公司为客户提供厨房设备伍年保修期，为客户

提
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供高枕无忧的产品质保服务。我们向客户作出如下贴心承诺：按照维修内

容不同，我们把维修内容分为三个等级：

1.红色维修服务（紧急）：内容包括燃气泄漏、产品绝缘老化、设备不能

工作等有可能造成安全事故或造成用户不能使用的重大维修事项；

2.黄色维修服务（一般）：设备漏水、燃气具燃烧完全、电热设备加热不

正常、设备漏水等可能给用户造成使用不方便的维修事项；

3.绿色维修服务（轻微）：个别接头渗水、非主要易损件正常磨损等不影

响用户正常使用的维修事项；

对于不同的维修等级，我公司承诺在以下时间内完成维修服务：

红色维修服务（紧急）：接到报修任务后 1个小时内到达现场进行维修；

黄色维修服务（一般）：接到报修任务后 8个小时内到达现场进行维修；

绿色维修服务（轻微）：接到报修任务后 12 个小时内到达现场进行维修；

4.保修期内，对于非人为因素造成产品故障，我们承诺免向客户收取一切维修

费用。

5.对于超过保修期的产品，我们实行终身维修，并参照《备品备件表》，保修

期内免费提供，保修期后根据市场行情最低优惠价提供。

6.对于不能修复的产品，是由于产品质量问题造成的，我公司承诺免费调换，

并愿意承担由此造成的一切损失。

二、质保期服务承诺

为了更好地服务于广大用户，让用户购买的的厨房设备产品安全无忧、购买的

设备物有所值，我公司提供售前的技术咨询、设备选型、解决方案，从系统的选型规

划中以确保商品的质量性能、供货时间、服务保障以及设备在保修期内、保修期外的

技术支持、维修维护和技术培训做出如下的规划和承诺：

为用户提供厨房设备 5 年的质保服务期，负责将用户所订购的设备免费安装、

调试直至正常运行。

质量保证期结束后，我公司将继续免费提供售后服务，负责对所提供的设备进

行定期维护和修理，不限年份终身服务，仅收取零部件成本费，免收人工费，免收维

修费。我公司还设有免费售后服务卡及价格优惠的有偿服务卡（三个月、半年、全

年）。

质保期内故障处理后跟踪服务：定期回访客户，询问故障处理后设备运行情况，并做

记录存档。“顾客至上、服务至上、信誉至上、效率至上”是我们的服务宗旨，“为

您想得远、
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做得全；我用心、你放心”是我们的服务目标，希望通过我们的服务能免除您

及贵单位的后顾之忧，最大限度地发挥您所购买的系统设备的效能！

三、质保期服务计划

1.在设备保修期内对用户进行回访，了解用户对使用功能不完善方面的意见和

处理急需解决的质量问题。

2.保修期内每月至少一次电话回访，每月至少一次到现场调查。

3.保修期结束前一个月进行交接回访，了解用户对设备系统产品的全面评价及

后期出现的质量问题，并及时改正，以便互相交流意见。

4.保修期阶段根据工程情况制订保修计划，该阶段的模式为“一、二、三、四

“模式。

一个结果——用户完全满意；

二个理念——带走用户的烦恼；保质保量文明；

三个降低——降低用户投拆率，降低服务遗漏率，降低服务质量不满意度；

四个不漏——一个不漏地记录问题；一个不漏的处理问题；一个不漏地复查结

果；一个不漏地反馈问题。

5.后期延伸服务

保修期过后，根据业主的要求，我公司可为业主提供其他特殊服务。比如：技

术支持。

四、质保期后售后服务计划

我公司终身提供本项目厨房设备的免费维护保养服务。

质保期满后，如遇重大问题需我公司技术支持，我公司技术人员自接通知后 10

分钟内响应，1小时内，派人赶到采购单位现场，帮助排除故障、修复或更换零部件。

长期备有各种设备的备品备件，保证 5年内存货。质保期后的备件和消耗品酌

情收取成本费优惠供应。

质量保修期满后，我公司将继续提供维修维护，技术支持等售后服务，售后服

务内容、方式与保修期内相同，但硬件要收取设备维修和更换的成本费。

上门服务的差旅费，硬件产品要收取服务费，所发生的费用我公司将会事先通

知用户，用户同意后执行。

同时我公司可以与用户签订年度保修合同。
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五、货物配件明细表

序号 名称 单位 储备数量 价格（元） 品牌 寿命期

01 按钮开关 只 100 110.00 裕林 8年

02 手动燃气阀 只 100 125.00 新宝 8年

03 自动燃烧器控制系统 套 50 1250.00 博立 8年

04 点火器 套 50 850.00 博立 8年

05 炉灶水龙头 只 100 62.00 谷德朗 8年

06 星盆冷水龙头 只 200 80.00 谷德朗 8年

07 星盆热水龙头 只 100 150.00 谷德朗 8年

08 9KW 电热管 只 30 272.00 庄胡 8年

09 6KW 电热管 只 5 389.00 庄胡 8年

10 380V/110 温控 只 10 468.00 美控 8年

11 220V/110 温控 只 20 350.00 美控 8年

12 温度计 只 10 38.00 厂制 8年

13 落水软管 只 50 28.00 厂制 8年

14 浮球阀 只 100 20.00 厂制 8年

15 饭箱封条 米 300 85.00 厂制 8年

16 4#轴流风机 台 50 600.00 宁佳 8年

17 5#轴流风机 台 50 800.00 宁佳 8年

18 6#轴流风机 台 50 1000.00 宁佳 8年

19 网盘及圆孔方板 块 120 360.00 厂制 8年

20 三角支撑架、导风圈 件 200 410.00 厂制 8年
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