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4.3售后服务方案

（根据谈判文件规定及供应商自身条件编制）

一、服务目标

以保障禹州市教育体育局禹州市第六实验学校校园内土方采购项目（不见面

开标）项目稳定运行、确保项目功能完整为核心，通过快速响应、高效解决问题

，达到客户满意度，减少因该工程问题对城市交通、居民生活及市政设施的影响

，维护公司在市政工程领域的良好口碑与品牌形象 。

二、服务范围

1. 工程质量问题处理：针对土方回填不实导致的塌陷、边坡失稳引发的滑坡

、土方开挖尺寸或高程偏差影响后续施工等质量问题，提供检测、修复及加固服

务。

2. 工程遗留问题解决：清理施工过程中遗漏的建筑垃圾、未按要求处理的废

弃土方；修复因施工损坏的周边道路、管线、绿化等设施。

3. 客户咨询与技术支持：解答客户关于土方工程维护、使用的疑问，提供土

方工程相关的技术咨询，如土方压实标准、边坡防护方法等。

4. 配合验收与整改：在项目验收阶段，积极配合相关部门，对提出的问题进

行整改，确保项目顺利通过验收。

三、服务响应机制

1. 多渠道反馈入口：设立24小时售后服务热线（[电话号码]），开通电子邮

箱（[邮箱地址]）、官方微信公众号在线客服等反馈渠道，确保客户能随时提交

问题。

2. 分级响应时间
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◦ 紧急问题：如土方塌陷导致道路中断、边坡滑坡威胁公共安全等，售后团

队须在接到通知后1小时内响应，2小时内抵达现场，4小时内制定初步解决方案

并开展应急处理。

◦ 一般问题：像土方表面局部不平整、轻微沉降等，在2小时内响应，24小时

内到达现场勘查，3个工作日内完成处理。

◦ 咨询类问题：即时响应，对于简单问题在30分钟内给予解答，复杂技术问

题在24小时内提供详细书面回复。

四、服务流程

1. 问题接收与登记：通过各反馈渠道接收客户问题，详细记录问题描述、发

生时间、地点、联系人及联系方式等信息，形成售后服务工单。

2. 问题评估与分派：专业技术人员对问题进行评估，确定问题类型、严重程

度及所需资源，根据评估结果将工单分派至相应的维修小组或技术支持人员。

3. 现场处理：维修小组携带必要工具、设备及材料到达现场，再次核实问题

，制定具体处理方案并实施修复。处理过程中做好安全防护措施，减少对周边环

境的影响。

4. 质量检验：修复完成后，由质量检验人员按照相关标准和规范对处理结果

进行检验，确保问题得到彻底解决，达到工程质量要求。

5. 客户反馈与确认：主动联系客户，邀请客户对处理结果进行验收，收集客

户意见和满意度评价。客户确认满意后，在售后服务工单上签字确认；若客户不

满意，重新进行处理，直至客户认可。

6. 记录与归档：将整个售后服务过程的相关资料，包括问题描述、处理方案

、使用材料、客户反馈等进行整理，建立售后服务档案，便于后续查询和分析。
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五、服务团队与培训

1. 团队组建：组建专业售后服务团队，成员包括土建工程师、测量工程师、

施工员、安全员等，确保团队具备处理各类土方工程问题的专业能力。

2. 技能培训：定期组织团队成员参加技能培训，内容涵盖最新的土方工程施

工与维护技术、安全操作规程、客户沟通技巧等。每季度开展一次模拟应急演练

，提升团队应对突发问题的能力。

六、服务保障措施

1. 备品备件管理：建立备品备件仓库，储备常用的土方工程维修材料，如砂

石、水泥、土工织物、防护网等，以及小型施工设备和工具，确保及时满足维修

需求。定期对备品备件进行盘点和补充，保证库存充足。

2. 技术支持保障：公司技术部门为售后服务提供技术支持，对于复杂疑难问

题，组织专家团队进行会诊，制定解决方案。同时，持续关注行业新技术、新工

艺，将其应用于售后服务工作中，提升服务质量。

3. 安全管理：严格遵守国家和地方有关安全生产的法律法规，在售后服务过

程中，为施工人员配备必要的安全防护用品，设置明显的安全警示标志，做好现

场安全防护措施，确保施工安全。

七、服务监督与改进

1. 内部监督：公司售后服务管理部门定期对售后服务工作进行检查和考核，

检查内容包括服务响应时间、处理质量、客户满意度等，对未达标的团队或个人

进行督促整改，并纳入绩效考核。
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2. 客户监督：通过定期回访、发放满意度调查问卷等方式，收集客户对售后

服务的意见和建议。针对客户提出的问题和建议，及时进行分析和总结，制定改

进措施，不断优化售后服务流程和服务质量。

售后负责人：刘利 售后电话：13569987238

售后地址：河南省驻马店市西平县宋集街129号
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