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深圳市好域安科技有限公司设备和产品 

售后服务条款 
 

一．准备服务 

 

1.接到售后服务任务 

在接受顾客服务任务时，首先要明确并保证用户信息准确，用户信息包括：用户姓名、 

地址、联系电话（或传呼、手机等）、产品型号、购买日期、故障现象、用户要求等等。如 

信息不详细，如地址不详、电话错、无产品型号、无购买日期故障现象不详等，首先同销售 

工程师核实，如核实不到则直接联系用户核实。 

 

2．对用户信息进行分析 

（1）根据用户反映的故障现象分析可能故障原因、维修措施及所需备件。如果是用户 

误报或使用不当，可以电话咨询而不需要上门，但应电话咨询、指导用户正确使用，2 小时 

后跟踪回访用户使用情况；如果有无此备件可能的，则第一时间向设备和产品生产厂家申请 

备件。 

（2）此故障能否维修？如果能维修的就立即维修，如果是此故障从来未维修过或同类 

故障以前未处理好，应立即查阅资料并请教其他工程师， 或者求助生产厂家。如果只是因 

为技术问题，则需要提供相应的技术咨询服务。 

 

3．联系用户 

在问题确定并找到解决方法后，应立即电话联系用户，确认服务时间、地址、产品型号、 

购买日期、故障现象等。 

（1）如果离用户住地路途遥远，无法保证按约定时间上门，要向客户道歉说明原因并 

改约时间。 

（2）如果客户地址、型号或故障现象不符，应重新确认，按确认后的地址、型号或故 

障现象上门服务。如果客户的产品超保，要准备收据（发票），按公司规定的收费标准进行 

收取费用。 

（3）如果问题属用户误报或使用不当的信息，服务工程师电话咨询指导用户使用，若 

用户不接受咨询，服务工程师应上门进行服务，不能上门的则需要和客户协商以保证客户在 

第一时间能够获得满意的售后服务；为了预防咨询错误或误咨询，凡咨询后的用户2 个小时 

后必须回访用户，确保用户没有问题。 

（4）如果用户电话无人接，服务工程师应改时间打，如再晚就不能按约定时间到达则 

直接按地址上门，及时向中心反馈中间结果；如果用户恼怒，拒绝服务工程师上门，应耐心 
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听取用户发泄（注意中间要应答，让用户知道你在 听），并本着承担责任，解决 问题的原 

则与用户沟通，征得用户同意，接受服务；如果用户一直联系不上，服务工程师则需继续坚 

持服务，若用户不在办公场所，则需要给用户留下留言条，留下电话，希望获得客户联系。 

 

二．开始服务 

 

1．耐心听取用户意见 

服务工程师要耐心听取用户意见，消除用户烦恼，服务工程师服务语言要规范，公司要 

求服务工程师的语言文明、礼貌、得体；语调温和，悦耳、热情；吐字清晰，语速适中。 

如果用户恼怒，情绪激动，服务工程师要耐心、专心听取用户意见，让用户知道客户永 

远是正确的服务原则，从用户角度进行咨询，打消用户顾虑，让用户接受售前和售后的服务； 

同时，售前、售后服务工程师不得接受客户的任何宴请、礼物，服务人员需要对客户讲解公 

司服务宗旨及服务纪律，取得用户理解。 

 

2．故障诊断 

服务工程师应准确判断故障原因及所需更换的零部件，若超保产品，则向用户讲明产品 

超保需收费，征得用户同意并出示收费标准。 

 

三．收费 

 

1．升级费用 

针对客户的维修前服务，售后服务工程师首先给用户出示收费标准和服务政策。如果需 

要使用备件的则要给用户出示备件费用，按用户要求给用户升级，收费必须用户开具发票或 

收据；用户要求将旧件折费的，服务工程师要给用户讲明服务政策及公司规定，按标准收费。 

 

2．保修 

给用户免费调试并培训到位；公司实行一年全责保修，第二、第三年有限责任保 

修，终身服务。一年后的，给用户调试，收费并给用户开具发票或收据。 

 

3．超保收费 

出示收费标准，严格按收费标准进行收费，并开具收据，如用户要求开发票，则必须给 

用户开发票。如果收费标准与用户保修证标准不符，要以二者中最低收费标准为准，若现场 

未带发票，应先开具收据，并与用户约定再送发票或寄发票。 

 

4．其他 
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如果保修费用户拒绝交支付的，服务工程师要详细向用户解释国家三保规定及保修期范 

围，以真诚打动用户，让用户明白收费的合理性，如果用户一再坚持则将信息处理结果报回 

公司，根据公司批示处理，特殊情况向公司领导汇报，请求批示。 

 

四．服务完毕 

 

1．征询用户意见 

服务工程师在维修完毕后要详细填写保修记录单内容，让用户对产品的维修质量和服务 

态度进行评价，并签名（如故障原因及维修措施需对用户进行适当隐瞒，则这两栏可以不填， 

等回到公司后再进行填写）。 

如果用户不填意见和签名，不可强迫用户签名；用户不满意则跟踪服务直至用户满意为 

止。 

 

2．赠送服务名片 

服务工程师要向用户赠送名片，若用户再有什么要求可按服务名片上的电话进行联系。 

 

五．回访与信息反馈 

 

1．回访 

对于用户反映的设备及产品故障信息，售后服务工程人员在接到用户故障报告后的3 

小时内必须回访（正常情况下由客户服务中心统一回访，或由责任工程师回访用户），若回 

访用户不满意，则重新服务直至用户满意为止。 

 

2．信息反馈 

对本公司不能解决的技术问题，应在第一时间内与原设备和产品生产厂取得联系，将 

问题详细解释清楚，求得技术支持。 

 

 

 

 

 

深圳市好域安科技有限公司售后服务中心 
2006年6月1日拟定 

 


