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4.5 服务方案 

（供应商根据磋商文件要求自行编制） 

（一）服务宗旨与目标 

1.服务宗旨 

本工程后期服务宗旨为：主动服务、快速响应、质量为本、用户至上。主动服务

即工程竣工后主动回访用户，了解使用情况，提前发现潜在问题，主动提供维护建议。

快速响应即接到用户报修后迅速响应，及时到达现场，快速排除故障，减少对用户正

常使用的影响。质量为本即服务质量以工程质量为基础，质保期内严格履行保修义务，

质保期外提供优质服务。用户至上即以用户需求为中心，尊重用户意见，满足用户合

理要求，持续提升用户满意度。 

2.服务目标 

本工程后期服务目标为：质保期内工程质量问题整改率百分之百，用户报修响应

时间不超过两小时，一般故障排除时间不超过二十四小时，重大故障排除时间不超过

七十二小时，年度用户回访率百分之百，用户满意度不低于九十五分。 

（二）服务体系与组织 

1.服务体系架构 

本工程后期服务体系采用公司总部统筹、项目经理部执行、专业维修队实施的三

级服务架构。公司总部设立客户服务中心，负责统筹管理全公司后期服务工作，制定

服务标准、监督服务质量、处理重大投诉及协调资源调配。项目经理部设立售后服务

组，负责本工程后期服务的具体执行，包括回访计划制定、报修受理、任务派单、质

量跟踪及资料归档。专业维修队由各专业技工组成，负责现场维修实施，包括建筑维

修班、电气维修班、智能化维修班及设备维修班。 

售后服务组配备组长、客服专员、资料员。组长由项目技术负责人担任，负责售

后服务全面管理。客服专员负责报修受理、任务派单、进度跟踪及用户沟通。资料员

负责维修记录整理、档案管理及统计分析。 

2.服务人员配置 

售后服务人员从本工程施工人员中择优选拔，优先选用参与本工程施工、熟悉工

程情况、技术熟练、责任心强的人员。建筑维修班配备木工、瓦工、油漆工、电工，

负责建筑装饰装修工程的维修。电气维修班配备电工、智能化系统技工，负责建筑电


