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售后服务承诺书 

迈克生物专注于体外诊断产品的研发、生产及相关服务，已完成从生物原材料、医学实验室产品到专

业化服务的全产业链发展布局；具备研发制造体外诊断设备、试剂、校准品、质控品的系统化专业能力。

我司在售后服务保障、服务人员专业技能、资质证书、服务响应速度、故障排查能力、客户培训能力等方

面均具备显著优势。

我司秉承“我能为你做什么”的服务理念，致力于为客户提供全方位、高效率、专业化的售后服务。

1. 安装培训

1.1. 确认安装需求，由我司授权服务人员对安装场地进行确认，并协助客户对场地进行整改，以保证安

装场地符合安装要求；

1.2. 当货物到达指定安装现场后，须供需双方在场，由我司授权服务人员现场开箱验货，共同清点所有

仪器及附件；

1.3. 在场地符合安装条件的情况下，由我司授权服务人员在约定时间进行仪器安装，保证安装现场符合

6S 管理要求；

1.4. 我司授权服务人员按照安装作业指导书完成在完成仪器安装及调试，确保仪器各项性能指标满足要

求；

1.5. 仪器安装完成后由我司授权服务人员按计划实施培训，确保客户能够对仪器进行操作、维护保养及

简单故障处理；

1.6. 我司授权服务人员在仪器安装完成后，向客户反馈安装情况，客户确认后对安装报告签字盖章。

2. 服务保障

优质的售后服务已成为企业赢得客户信任、提升品牌形象的关键要素。我司的服务保障能力、授权服务

人员的专业能力、职业素养，能确保我司在售后服务领域的专业与优势。

2.1. 服务人员

我司高度重视服务人员的专业技能与职业素养。确保每位服务人员都经过专业化培训并获得服务资

质； 

2.2. 服务网络

我司已在全国范围内建立了完善的服务网络，包括 24 个省级办事处或子公司、数十个地级城市设

有服务网点。

每个省区已配置专属服务团队，由经验丰富的服务主管，现场服务工程师、临床应用专员等授权服

务人员组成，负责该区域服务工作。
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我司及授权服务商共同提供全面、专业、高效的售后服务。

2.3. 配件保障

2.3.1. 为保证配件供应的及时性、保障项目的正常运行，我司建立三级库房组织：服务商本地配件库、

省区配件库、集团配件库；

2.3.2. 紧急配件由集团快速、专业、安全的物流团队发出，保障配件 24 小时内快速到达客户现场。

3. 服务实施

我司提供全面的产品服务。保修期内，我司提供免费服务及配件（不含耗材）更换。

具体保修期限、范围及条件详见合同条款。如贵方有续保需求，可单独购买。  

注：保修期内未使用原厂耗材/耗品产生的故障不在免费保修范围

3.1. 服务人员

所有服务均由我司授权服务人员执行；   

3.2. 维护保养计划

3.2.1. 日常维护保养：由客户操作人员保障仪器正常运行同时负责仪器日常检查及保养；

3.2.2. 我司授权服务人员按仪器服务要求或合同约定执行维护保养，以保证仪器处于最佳运行状态； 

3.3. 仪器维修计划

3.3.1. 迈克在全国建立了以“集团产品管理-省级现场服务-授权经销商服务”的覆盖全国的三级服务网

络。确保无论客户身在何处，都能获得一流的个性化服务。

设立面向市场的客户联络 400 电话（400-602-8007），作为面向客户的窗口，为客户提供包括产

品应用和故障的在线咨询，仪器故障报修，产品投诉处理等服务。

24 小时×365 天有服务人员接听电话，为用户提供快速诊断和技术支持服务。

3.3.2. 服务响应

售后服务人员在接收到客户服务需求后，将在 10 分钟内响应，给予电话指导或反馈，需要上门现

场处理服务的，将尽所能在最快的时间内赶赴现场解决问题，复杂故障将提供临时解决方案并持

续跟进直至彻底解决。

3.4. 主动关怀服务

呼叫中心定期电话回访，服务人员现场主动巡防，收集客户需求，及时解决客户遇到的各种问题。

对提供的产品及服务进行回访，调查客户满意度、了解产品使用情况及其他需求。 
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