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（六）服务方案

1．对货物质量三包、售后服务制定相应的保障措施

（1）对货物质量三包

3、包送：若出现有退货、换货等售后服务，我司将配好的货物按照与贵单位协商确定的

按时送达指定地点，并与用户进行交接。

4、包退：若出现以下情况，贵单位可拒绝接受我们的食材并要求退货。

2.1 食材质量方面：

2.1.1 腐败变质、油脂酸败、霉变、生虫、污秽不洁、混有异物或者其他感官性状异常，

对人体健康的害的；

2.1.2 含有毒、有害物质或者被有害物质污染，对人体健康有害的；

2.1.3 含有致病性寄生虫、微生物或者微生物含量超过国家限定标准的；

2.1.4 未经动物检疫部门检疫、检验或者检疫、检验不合格的肉类及其制品；

2.1.5 病死、毒死或者死因不明的禽、蓄、兽、水产动物等及其制品；

2.1.6 掺假、掺杂、伪造，影响营养、卫生的；

2.1.7 超过保质期限的。

2.2 数量方面要求：

2.2.1 配送品种、斤两、数量与订货单不符；

2.3 收货方面要求：

2.3.1 送货单须详细斤两与数注明商品的品牌、型号、单价、数量,送货单出现涂改或者标

记不清的；

2.3.2 配送的货物没有提供相关资质提供给贵单位；

2.4 人员的要求：

2.4.1 送货专员没有穿着便于辨认的工衣和配戴胸卡；

2.4.2 送货专员应该有健康证；

2.5 车辆的要求：

2.5.1 食品运输车辆不符合卫生标准，车厢的内仓，包括地面、墙面和顶不符合规格，车

厢内有不良气味、异味。

2.5.2 运输的肉类、鱼类和冰鲜类没有用冷藏车来运送。

3、包换 ：若出现以下情况，我司将无条件为贵单位换食材，并按照指定时间地点重新配

送。

3.1 因运输过程中造成的食材挤压造成品相不好；
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3.2 配送的食材质量不符合“采购需求”中的质量要求（食品应清洁，无损伤、腐烂现象，

外包装完整，无寄生虫或已受虫害现象）；

（2）售后服务制定相应的保障措施

1 服务宗旨

 了解客户对我公司情况和对服务的满意度，主动发现客户在使用中的问题，并及时解决，

提高客户的满意度和公司的美誉度。

 了解客户的需求，抓住再次销售的机会，维护好老客户，巩固新客户。

 了解客户对产品和服务的需求和意见，根据客户的需求和意见对产品和服务进行改进，

进一步提高产品和服务的质量。

2 服务目标

针对本食堂食材配送项目，我公司设定的相关目标如下：

①食材品质目标：产品出厂合格率：100%

原料验收准确率：≧99.8%

②配送服务目标：送货合格率≧99%

客户满意度：≧95%

③安全质量目标：食品安全事故：0次/年

食材出库检测率：100%

3 服务态度

我方挑选政治可靠、守纪守规、人品好、无违法犯罪、业务熟练、有经验的相关人员及配

送员进行培训教育，作为固定为招标人完成货物配送服务项目储备力量，派遣有专业素养配送

员积极响应采购单位要求，积极协助招标人食堂工作人员收货，配合招标人食堂工作人员将食

材运送并搬到指定地点存放；当日完成配送服务后及时打扫招标人在食堂货梯口、货梯内部、

收货间卫生，确保招标人收货区域干净整洁并且货物粗加工要求。保证遵守食堂管理方的管理

制度，并接受食堂管理方的监督管理。设专人与采购人各食堂负责人联系、专人跟踪，快速处

理突发事件；服务人员必须经卫生防疫部门进行健康检查及卫生知识培训，并持《健康证》上
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岗。我方将严格按贵单位的服务要求进行送货，在供货期间我司将严格遵守保密条款，接受贵

单位对我司的考核制度。若在我司履约期间出现违约、违规现象或考核不达标，贵单位有权视

情况决定是否与我司终止合同，我司也将承担由此产生的一切责任及后果。

好品质，更要有好服务，望家欢在产品的品种、价格、数量、质量、时效等方面信守承诺，

每家客户都配有专业配送员，客服员；明确服务目标：送货合格率≥99%，客户满意度：≥95%。

经过近二十九年的不断摸索，望家欢建立了自上而下的服务质量保证体系（售前、售中、

售后），积极完善各项管理制度，严格内部考核制度，加强服务管理，通过有效的沟通反馈改

进，使服务质量保证体系得到良性循环，确保服务质量，保证客户满意度。
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4 设置服务热线、专人服务、专人跟踪

我公司将设 7*24 小时服务热线，设专人服务、专人跟踪，重视项目的售前、售中、售后

服务，把“超前服务”、“全过程服务”贯彻在菜品生产、加工、存储、运输全过程；设立专

职客服经理和应急服务车，快速处理突发事件。
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8 “三包”服务

1、包送：若出现有退货、换货等售后服务，我司将配好的货物按照与贵单位协商确定的

按时送达指定地点，并与用户进行交接。

2、包退：若出现以下情况，贵单位可拒绝接受我们的食材并要求退货。

2.1 食材质量方面：

2.1.1 腐败变质、油脂酸败、霉变、生虫、污秽不洁、混有异物或者其他感官性状异常，

对人体健康的害的；

2.1.2 含有毒、有害物质或者被有害物质污染，对人体健康有害的；

2.1.3 含有致病性寄生虫、微生物或者微生物含量超过国家限定标准的；

2.1.4 未经动物检疫部门检疫、检验或者检疫、检验不合格的肉类及其制品；

2.1.5 病死、毒死或者死因不明的禽、蓄、兽、水产动物等及其制品；

2.1.6 掺假、掺杂、伪造，影响营养、卫生的；

2.1.7 超过保质期限的。

2.2 数量方面要求：

2.2.1 配送品种、斤两、数量与订货单不符；

2.3 收货方面要求：

2.3.1 送货单须详细斤两与数注明商品的品牌、型号、单价、数量,送货单出现涂改或者标

记不清的；

2.3.2 配送的货物没有提供相关资质提供给贵单位；

2.4 人员的要求：

2.4.1 送货专员没有穿着便于辨认的工衣和配戴胸卡；

2.4.2 送货专员应该有健康证；

2.5 车辆的要求：

2.5.1 食品运输车辆不符合卫生标准，车厢的内仓，包括地面、墙面和顶不符合规格，车

厢内有不良气味、异味。

2.5.2 运输的肉类、鱼类和冰鲜类没有用冷藏车来运送。

3、包换 ：若出现以下情况，我司将无条件为贵单位换食材，并按照指定时间地点重新配

送。

3.1 因运输过程中造成的食材挤压造成品相不好；

3.2 配送的食材质量不符合“采购需求”中的质量要求（食品应清洁，无损伤、腐烂现象，

外包装完整，无寄生虫或已受虫害现象）；
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9 问题产品召回机制

实行《不合格食品召回制度》。对于已进入流通领域的食品，对人体健康和生命造成危害

的产品，一旦被发现，已出售的产品也心须召回。召回的同时，我公司将依法对消费者进行赔

偿。

 问题食品召回管理机制

问题食品是指生产加工的不符合有关食品卫生办法和标准，存在或可能存在健康安全隐患

的食品。当本公司生产（销售）的食品出现抽检不合格等存在产品质量缺陷时，为尽快启动问

题食品召回程序，尽早回收，以减轻或杜绝对社会、公众的威胁，维护本公司的形象，减少本

公司的损失，特制订本制度。

主要内容及适用范围：适用于本公司成品的回收控制。产品存在以下质量缺陷时，进行召

回，产品在市场流通过程中经执法机关抽检不合格，消费者使用本公司产品后，出现异常反应

的，其它法律法规要求召回的产品。

产品回收步骤
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10定期回访

●目的：

了解客户对我公司情况和对服务的满意度，主动发现客户在使用中的问题，并及时解决，

提高客户的满意度和公司的美誉度。

了解客户的需求，抓住再次销售的机会，维护好老客户，巩固新客户。

了解客户对产品和服务的需求和意见，根据客户的需求和意见对产品和服务进行改进，进

一步提高产品和服务的质量。

●回访方式：

回访方式以电话回访为主。若有需要，也可申请其他方式，如上门回访。回访时间为每个

月一次，每次必须要在五个工作日内回访完毕并做好记录，提交好报告，有问题及时要反馈和

解决。

●回访流程：

1、制定《客户回访计划表》。各个区域负责人，应及时制定回访计划，定时定量，保证按

时、按计划完成每一次回访。

2、负责人应在回访开始之前，整理好本次回访的客户名单

3、回访人员应准备好所需表格，如《客户回访登记表》等

4、问候对方。电话接通后首先问候对方。自我介绍，说明意图。对于不方便接受回访的客

户，预约下次回访时间。

5、回访时根据《客户回访登记表》的内容进行回访，并及时做好记录。

6、回访时若遇到一些问题，应及时向相关部门反映并解决。

7、整理回访记录和处理

8、在结束回访的第二天，回访人员应根据《客户回访登记表》记录的回访过程和结果，对

客户的回访过程和回访结果进行汇总和评价，形成《客户回访报告》，并上交上级领导。

9、上级领导审核《客户回访记录表》和《客户回访报告》，整理出本次回访遇到的问题，

并处理。

10、如回访客户不积极，遇客户投诉视情节处罚跟单人员每次 100 元。

●注意事项：

有针对性地选择回访时间，不要在顾客繁忙或休息的时候去回访。客户不满，应先代表公

司表示歉意，对客户表示理解，首先要给客户被认可的、受重视的感觉。再详细记录客户的抱

怨、意见、建议，及时反馈给相关的各个部门，根据各部门的处理意见进一步进行客户跟踪。
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