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洗衣机采购项目整体服务设想
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第一节 项目服务需求

一、项目名称

洗衣机采购

二、项目需求

项

号

货

物

名

称

数

量

参考

品

牌、

型号

技术参数要求

分项预

算合价

（元）

1

洗

衣

机

2

台

1.★额定容量：25kg

2.★最小洗涤量：20kg

3.最大洗涤量：25kg

4.内胆直径：800mm

5.内胆径深：500mm

6.外形：高×深×宽（mm）

约 1600x1100x1300

7.洗涤转速：32r/min

8.均布转速：64r/min

9.中脱：450r/min

10.高脱：900r/min

11.排水阀：Φ60mm

12.热/冷水管：20mm

100000
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13.洗涤耗水量：450kg

14.电源：380V+N 三相四线

15.电机功率：2.2kw

16.电加热功率：12kw

17.★全自动洗脱机采用变

频驱动，无极调速，操作方

便，全自动洗涤、脱水一体

化功能。

18.全自动洗脱机全悬浮结

构，震动小，噪声低。

19.高品质轴承，经久耐用。

20.★进口主轴密封元件，专

业技术设计，不锈钢面板，

有效抗高温和强酸碱。

21.★专利技术的安全门锁

联动装置，确保安全。

22.悬浮体的前端科学增加

载荷配重，达到悬浮体的最

佳平衡。

23.蒸汽、热水加热可并用。

商

务

条

款

一、合同签订期：自成交通知书发出之日起 7 个工作

日内

★二、交货期：自合同签订之日起 15 日内

三、交货地点：南宁市拘留所
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四、交货方式：现场交货

五、售后服务要求：

★1、质量保证期：一年。原厂出厂质量保证期大于一

年的，按原厂出厂质量保证期；其余质量保证期为一年。

2、故障响应时间：成交供应商接到故障通知后在 48 小

时内到达采购人指定现场进行检修，如不能及时维修的，

在维修期间必须提供同类产品代用。

3、产品在质保期内，相关配件非人为损坏外，商家无

条件及时给予更换，并上门服务。

六、其他要求：

★ 1.供应商的报价为采购人指定地点的现场交货价，

包括：

（1）货物的价格；

（2）货物的标准附件、备品备件、专用工具的价格；

（3）包括提供运输、装卸、调试、培训、技术支持、

售后服务等；

（4）包括必要的保险费用和各项税费；

（5）包括安装。

★2.付款方式：本项目无预付款，供应商交货完毕并验

收合格后，按照南宁市相关项目资金请款及付款规定、

流程等办理一次性支付合同款。

★3.本次采购货物中所投标产品属于财库[2019]19 号

文列明的政府强制采购节能产品品目清单范围的，投标

时须提供国家确定的认证机
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构出具的、处于有效期之内的节能产品认证证书复印件。

第二节 项目整体服务

一、服务理念

（一）满足客户需求类理念

1.有效服务的标准：

（1）是否满足客户受重视的需求

（2）是否满足客户被理解的需求——对客户的四个充

分理解：一要理解客户的需求；二要理解客户的心态；三要

理解客户的错误；四要理解客户的误会。

2.客户的需求就是命令。对于客户的开口需求，谁都不

能向客户讲“不”。

3.向客户提供个性化服务（给客户惊喜）的五字方针：

查、问、听、看、用，“用”是关键。

4.“三想”：替客户想、帮客户想、想客户想

5.满足客户需求的四个之前：

（1）预测客户需求要在客户到店之前，查、问、用方

针。

（2）满足客户的需求要在客户开口之前，问、听、看、

用方针。

（3）化解客户的抱怨要在客户不悦之前，查、问、听、

看、用，如有投诉的客户。
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（4）给客户一个惊喜要在客户离店之前，升值服务、

超值服务。

（二）优质服务类理念

1.感情往往比语言本身更重要，我们要寻找隐藏在语言

下面的那份感情，那才是真实有效的信息，感情是服务的交

流。

2.细微服务最能打动客户，细微之处见真情。

3.向客户提供优质服务的三个机会：

（1）当你准备向客户说不时，用心做事的机会就到了

（2）当客户有个性需求时，让客户惊喜的机会就到了

（3）当客户有困难需要帮助时，让客户感动的机会就

到了

4.不但要问客户喜好什么，更要问客户忌讳什么；不明

白对客服务的主次程序和客户的忌讳、喜好、习惯，就要询

问上级和承办人，否则就避免不了出错

5.我们麻烦了就会给客户带来方便，我们方便了就会给

客户带来麻烦

6.个性化服务的三要素：理念、信息、速度

7.服务宗旨：创造和留住每一位客户

8.客户定位：把客户当亲人，视客户为家人，客户永远

是对的

9.服务精神：以情服务，用心做事

10.工作作风：反应快，行动快

11.文化实践：内化于心，外化于行
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12.制胜法宝：用信仰和目标塑造、锤炼、建设一个和谐

的团队

13.质量观念：注重细节，追求完美

14.道德准则：宁可公司吃亏，不让客户吃亏；宁可个人

吃亏，不让客户吃亏

15.发展信念：只有牺牲眼前利益，才会有长远利益

16.忧患意识：一个无法达到客户期望和满足客户需求的

公司，就等于宣判了死亡的公司。

17.客户意识：客户的需求永远是一个随时移动的目标，

他们今天对你的期望永远比昨天高，因为同类企业间的竞争

为客户提供了选择最好的机遇，当你达到了这个目标时，他

们又有了新的变化，除非你不断求好，否则他们就会离你而

去。

18.三个制胜：文化制胜、团队制胜、学习制胜

19.服务差异观：有效服务和无效服务的差别在于感受、

诚意、态度和人际关系技巧的不同；假如你对客户微笑，那

么客户也会回报你以忠诚的回头客。

20.五个相互：相互尊重、相互理解、相互关心、相互协

作、相互监督

21.企业成功要诀：追求客户需求，追求客户赞誉；倾听

客户意见，采纳客户建议

22.客户的几大需求：及时服务、有序服务、被理解、被

帮助、受重视、被称赞、受尊重、被识别的需求。

23.换位思考当好客户代表，站在客户的立场上去考虑问
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题处理问题，尊重服从热心关心客户；
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24.服务管理成功要诀：细节、细节、还是细节，检查、

检查、还是检查，演练、演练、还是演练。

25.优质服务成功要诀：热情对待你的客户客，想在你的

客户之前，设法满足客户的需求，给客户一个惊喜

（三）服务境界类理念

1.大服务观：上级为下级服务，二线为一线服务，上工

序为下工序服务，全员为客户服务。所有的服务最终是为客

户服务的

2.四个指挥：营销人员是一线的指挥者，一线是二线的

指挥者，下工序是上工序的指挥者，客户是全员的指挥者。

我们所有的工作是根据客户的需要来的，客户是我们工作服

务的指挥者

3.客户一句话，剩下的事情我们办；向客户承诺的事情

要跟踪落实，一办到底

4.对客户提出的需求谁都不能说不，向客户说不就是撵

客，确实不能办到的要让你的上级说不

5.对客户提出难以满足的需求，要尽最大努力去做，就

算没有办成，也能赢得客户的心，向客户解释没有办成的原

因最好由员工的上级出面

6.对客户的需求，给予满足的困难越大，就会给客户带

来惊喜和感动越大

7.对我们做错的事情要诚实相告，取得客户谅解，绝不

可花言巧语，掩盖错误，那样将使客户永远不再信任我们
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8.追求利润最大化，客户满意就会最小化，追求客户满

意最大化，利润也会最大化

9.满足了客户提出的需求，才可能赢得客户的心

10.帮客户赢我们才能赢

11.客户的意见和建议是对我们最大的帮助，客户不再给

我们提意见了，就意味着不再关心和选择我们了

12.从最有抱怨的客户那里能得到最有价值的意见和建

议，有抱怨的客户最容易成为回头客

13.与客户争辩我们永远是输家，无论谁对谁错，都要给

客户留足面子，不能让客户尴尬

14.非营业时间满足了客户的需求，最容易给客户留下美

好的回忆

15.服务的三个境界；让客户满意，让客户惊喜，让客户

感动

16.检验服务是否成功，就看是否给客户留下了美好的印

象和值得传颂的故事，没有给客户留下美好印象和值得传颂

故事的服务是零服务。

（四）平息客户抱怨类理念

1.处理客户投诉时，来到客户面前道歉的人级别越高，

效果就越好，客户投诉提出要谁到场，谁就必须到场，去处

理客户投诉级别越高说明越受到我司的重视。

2.平息客户抱怨的程式

（1）客户的投诉就是火警，要按 119 的原则火速处理

（2）快速到现场，领班 1 分钟，经理 2 分钟，店长 3
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分钟
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（3）转换角度，客户是你的亲人，他们永远是对的

（4）给客户一个惊喜，升值、超值服务

3.使被平息客户成为回头客的步骤

（1）建立客史档案

（2）定期联系拜访

二、项目管理模式

（一）管理目标

公司对项目进行管理是为了更加好地完成本次工程，其

主要目标如下：

1.工期目标

确保 X 日历天完成此工程。

2.质量目标

符合现行的质量验收规范，达到合格标。

3.安全目标

（1）杜绝员工因工重伤及死亡事故.轻伤频率控制在

3%o 以内；

（2）杜绝火灾事故和恶性中毒事件；

（3）杜绝职工非因工死亡和一次性直接经济损失 X 万

元以上的等级事故；争创“文明施工工地”

4.文明施工与环保目标

（1）杜绝重大环保投诉。

（2）杜绝重大环境危害事故、控制一般事故。
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（3）控制施工噪音和废料排放，达到文明样板工地标

准。

5.优质服务目标

我们本着“客户是上帝”的目标，提供最优质、最细致、

最方便的服务，我们的目标是使客户放心、称心、顺心。我

们将秉着认真主动负责的态度，向本工程提供安装方案、施

工技术、系统维护培训、产品性能咨询、从经济角度出发为

客户提供优化方案，施工中工期与工程配合方案等服务。发

挥我司的综合优势，全力协调好与其他施工单位的关系，尽

量减轻客户和监理的负担，让业主和监理满意。

我司承诺，在项目完成后，还将成立专门的培训及维修

小组，为客户培训有关工作人员和紧急抢修。工程保修阶段，

由公司工程部及质安总监组成的回访小组，定期进行质量回

访，听取客户的建议，征求客户的意见，对存在的问题及时

进行给子解决，做到随传随到，为客户解决困难，优质服务。

6.质量目标

我们将根据客户对本工程有关质量标准。建立完善的质

量保证体系，针对本工程的特点，对施工全过程有关的全部

职能活动、进行管理和控制，使全体管理人员和员工按各自

的质量职责承担相应的质量责任。对特殊、关键部位和过程

设置质量控制点，消除不合格品。

（二）管理原则

1.管理体制的设置原则

（1）形成有一定权威性的统一指挥，协调各方面的关
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系，确保工程按要求顺利完成。
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