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我们承诺始终以客户满意为最终目标，持续改进服务质量，为采购方提供更加

优质高效的售后服务。 

（五）维修服务流程 

报修受理是售后服务的第一步，也是关键环节。采购方可通过多种方式进

行报修，包括拨打二十四小时服务热线电话、发送电子邮件、通过即时通讯工

具联系、书面通知等。客户服务中心接到报修后，详细记录报修信息，包括报

修单位、联系人、联系电话、故障现象、故障地点、发生时间等内容。根据故

障描述进行初步判断，确定故障等级和专业类别，录入售后服务管理系统。对

于能够通过电话或远程指导解决的简单问题，直接进行远程技术指导，协助采

购方快速解决问题。对于需要现场处理的故障，立即进行服务派单，安排相应

专业的维修人员前往现场处理。派单时明确维修责任人、响应时间要求、处理

时限要求等内容，并通知采购方预计到达时间。 

现场维修是售后服务的核心环节。维修人员接到派单后，根据故障情况准

备必要的工具、仪器和备品备件，按时到达现场。到达现场后，首先与采购方

联系人取得联系，了解故障详细情况，确认故障现象和影响范围。然后进行现

场勘查和故障诊断，通过检测、测试、分析等手段，查明故障原因和故障部

位。诊断完成后，制定维修方案，向采购方说明故障原因、维修方法、所需时

间和预计费用等情况，经采购方确认后开始维修作业。维修过程中严格按照操

作规程进行，确保维修质量和安全。对于需要更换零部件的，使用质量合格的

配件，优先选用与原设备同品牌同规格的产品。维修完成后进行测试验收，确

认故障已经排除，功能恢复正常。最后清理现场，恢复原状，做到工完场清。 

验收确认是维修服务的重要环节。维修完成后，维修人员与采购方相关人

员共同进行验收。验收内容包括故障是否排除、功能是否恢复正常、维修部位

质量是否合格、外观是否完好、现场是否清理干净等。验收合格后，双方在维

修服务单上签字确认。维修服务单详细记录故障情况、维修内容、更换配件、

处理结果、验收意见等信息，作为售后服务档案保存。对于验收不合格的，维

修人员立即进行整改，直至达到合格标准。对于短期内难以彻底解决的复杂问

题，向采购方说明情况，制定详细的解决方案和时间计划，经采购方同意后按

计划实施。维修服务完成后，将维修记录及时归档，建立完善的维修档案，为

后续的维护保养提供参考依据。 


