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九、售后服务方案

随着医疗技术的不断进步和医疗设备的日益复杂，优质的售后服务已成为医疗机构选择合作厂商

的重要考量因素之一。近年来，我公司凭借自身的实力，为医院提供了设备的需求服务，积累了丰富

的经验。为了确保医疗设备的高效运行，提升患者就医体验，我们特制定以下全面的医疗设备售后服

务方案，对于此次项目，我方将保证质量、保证供货期，提供最佳售后服务。

一、服务团队构建

1. 专业技术人员：我们的服务团队由一批具备丰富医疗行业经验的专业技术人员组成，他们不仅精通

各类医疗设备的操作与维护，还持有相关认证资格，能够迅速准确地诊断并解决设备故障。

2. 分区管理：根据地域分布和医疗机构规模，我们实行分区责任制，每个区域配备专属服务经理和技

术支持团队，确保服务的及时性和针对性。

3. 定期培训：定期对服务团队进行产品知识、维修技能及客户服务理念的培训，保持团队的专业素养

和服务水平，紧跟医疗设备技术发展的步伐。

二、人员组织架构

三、售后服务人员职责：

1、售后服务人员负责项目客户的售后服务工作，处理客户投诉、产品破损统计分析、跟踪记录服务内

容、回访工作。

2、售后服务人员负责监督用户的现场服务工作。

3、售后服务人员负责产品破损分类和统计工作。
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4、售后服务人员负责对本公司产品的质量状况进行跟踪管理，发现问题及时将信息反馈给上级领导部

门。

5、售后服务人员负责对上门服务的技术人员的服务情况进行跟踪协调，发现问题及时将信息反馈给上

级领导部门。

6、售后服务人员对客户投诉进行解释，同一客户同一问题多次投诉需及时反馈给上级领导部门。

四、服务团队介绍

序号 职能 姓名 学历 联系电话

1 项目负责人 栗家振 本科 15639386277

2 售后服务主管 高文峰 大专 15194566966

4 客服 售后办公室 / 029-82302036

服务流程设计

1. 报修接收：设立7*24小时客服热线及在线报修平台，确保医疗机构可随时提交故障报告。客服人员

详细记录报修信息，包括设备型号、故障现象及客户联系方式

2. 初步诊断：客服人员根据报修信息，通过电话指导客户进行简单的故障排除尝试，如确认电源、网

络连接等基本设置。若问题未解决，则进入下一步处理。

3. 派工响应：根据故障性质和服务优先级，售后团队将在1小时内电话响应，24小时内到达现场，为

更好的做产品售后服务工作，公司安排就近的技术人员前往现场。对于紧急故障，启动紧急响应机制，

确保快速响应。

4. 现场维修：技术人员到达现场后，进行故障诊断并快速修复。如需更换配件，则优先使用库存备件，

减少停机时间。

5. 维修反馈：维修完成后，技术人员填写维修报告，并通过客服系统反馈给客户，同时收集客户意见，

持续优化服务流程。

6. 定期回访：对维修过的设备进行定期回访，了解设备运行状况，预防潜在故障，提升客户满意度。

五、服务响应时间

1. 紧急故障：对于影响患者生命安全或设备无法正常使用的紧急故障，我们承诺在接到报修后1小时

内响应，并尽快安排技术人员到场处理。
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2. 一般故障：对于不影响设备主要功能的一般性故障，我们将在2个小时内给予响应，24小时内安排

技术人员到场处理，并在双方约定的时间内完成维修工作。

3. 预防性维护：根据设备维护周期和客户需求，提前与客户沟通确定维护时间，确保设备的长期稳定

运行。

六、服务内容涵盖

1. 设备安装调试：提供新购设备的安装调试服务，确保设备按厂家标准正确安装并调试至最佳状态。

2. 故障维修：快速响应并解决设备使用过程中出现的各类故障，包括硬件故障、软件升级及操作指导

等。

3. 预防性维护：根据设备维护手册和用户实际使用情况，制定并执行预防性维护计划，减少设备故障

率，延长设备使用寿命。

4. 技术培训：为医疗机构提供设备操作、日常维护及简单故障排除等方面的技术培训，提升客户自主

维护能力。

5. 备件支持：建立充足的备件库存，确保在维修过程中能够及时更换损坏部件，缩短设备停机时间。

6. 咨询服务：提供设备选型建议、使用指南及行业动态等咨询服务，帮助客户更好地了解和使用医疗

设备。
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