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十一、供货方案

（一）售后服务方案

1、售后服务团队搭建​

1.1团队架构​

组建专业高效的售后服务团队，团队成员包括技术顾问 1 名（具备 3 年以上肥料行业

技术经验）、售后客服 2 名（熟悉产品知识与客户服务流程）、物流协调专员 1 名（负责

运输及配送协调）、现场服务工程师 1 名（可提供实地技术指导与问题解决）。团队成员分

工明确，协同合作，确保为客户提供全方位的售后服务。​

1.2人员培训​

定期组织团队成员参加内部培训与外部专业课程，内容涵盖产品特性、施肥技术、土壤

检测、客户沟通技巧等方面。培训结束后进行考核，确保团队成员具备扎实的专业知识与良

好的服务意识，能够准确解答客户疑问，高效处理各类售后问题。​

2、全流程售后服务内容​

2.1售前服务​

需求沟通：主动与客户沟通，深入了解客户的种植作物、土壤状况、施肥习惯等需求信

息，为客户提供专业的肥料选型建议，确保客户选购到最适合的复合肥料（低氯）氮 28%-

磷 5%- 钾 7% 产品。​

技术咨询：为客户提供免费的施肥技术咨询服务，包括施肥量计算、施肥时间安排、施

肥方法指导等，帮助客户制定科学合理的施肥方案。​

样品提供：根据客户需求，免费提供少量产品样品，供客户进行田间试验，让客户直观

了解产品效果，增强客户对产品的信心。​

2.2售中服务​

物流配送：与优质物流合作伙伴建立长期稳定的合作关系，确保产品能够及时、安全、

准确地送达客户指定地点。在配送过程中，实时跟踪物流信息，及时向客户反馈产品运输状

态，让客户放心。​



- 25 -

装卸指导：安排专业人员在产品装卸现场提供指导服务，确保产品装卸过程规范、安全，

避免因装卸不当造成产品损坏。​

单据核对：在产品交付时，与客户仔细核对产品数量、规格、质量等信息，确保无误后

双方签字确认，避免后续出现纠纷。​

2.3售后服务​

定期回访：建立客户回访制度，售后客服人员在产品交付后 1 周内进行首次回访，了解

客户对产品的使用感受及遇到的问题；之后每半个月进行一次常规回访，及时掌握客户的使

用情况与需求变化。对于重要客户，技术顾问每季度进行一次实地回访，为客户提供更深入

的技术支持与服务。​

问题处理：设立 24 小时售后服务热线（15003939339），确保客户在使用过程中遇到问

题能够及时联系到我们。接到客户反馈的问题后，售后客服人员应在 60 分钟内做出响应，

对于一般性问题，在 4 小时内给出解决方案；对于复杂问题，技术顾问与现场服务工程师应

在 24 小时内到达现场进行处理，确保问题得到及时、有效的解决。​

技术支持：为客户提供持续的技术支持服务，包括土壤检测、作物病虫害防治、施肥方

案调整等。根据客户需求，可安排现场服务工程师到客户种植基地进行实地指导，帮助客户

解决实际生产中遇到的技术难题，提高作物产量与品质。​

退换货服务：严格遵守国家相关法律法规与公司退换货政策，如客户收到的产品存在质

量问题或不符合订单要求，在确认情况属实后，我们将在 48 小时内为客户办理退换货手续，

确保客户的合法权益得到保障。​

3、售后服务质量保障措施​

3.1客户反馈机制​

建立完善的客户反馈机制，通过客户回访、满意度调查、意见箱等多种渠道收集客户的

意见与建议。对客户反馈的问题与建议进行及时整理、分析与处理，并将处理结果及时反馈

给客户，不断改进我们的售后服务质量。​

3.2服务质量考核​
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制定售后服务质量考核指标体系，对售后服务团队成员的工作态度、服务效率、问题解

决率、客户满意度等进行定期考核。考核结果与绩效奖金挂钩，激励团队成员积极提高服务

质量，为客户提供更优质的服务。​

3.3持续改进机制​

定期对售后服务工作进行总结与反思，分析存在的问题与不足之处，制定改进措施与计

划。不断优化售后服务流程，完善售后服务内容，提高售后服务的科学性、合理性与有效性，

为客户提供更加满意的售后服务。​

4、应急处理方案​

4.1突发质量问题处理​

如在产品使用过程中突发质量问题，我们将立即启动应急处理预案。首先，第一时间通

知客户停止使用问题产品，并采取相应的补救措施，减少客户损失。同时，组织专业技术人

员对问题产品进行检测与分析，查明问题原因，制定解决方案。如确属产品质量问题，我们

将按照相关法律法规与公司政策，对客户进行赔偿或退换货处理，并向客户致以诚挚的歉意.

4.2自然灾害应对​

针对可能出现的自然灾害（如暴雨、洪水、地震等），我们与物流合作伙伴共同制定了

应急预案。在自然灾害发生前，提前做好产品库存调配与运输路线规划，确保产品供应的稳

定性。在自然灾害发生后，及时了解客户受灾情况，为受灾客户提供必要的帮助与支持，如

优先安排产品补货、提供技术指导帮助客户恢复生产等。​

5、售后服务承诺​

我们郑重承诺，将严格按照本售后服务方案为客户提供优质、高效、贴心的售后服务，

确保客户在使用复合肥料（低氯）氮 28%- 磷 5%- 钾 7% 产品的过程中无后顾之忧。我们将

始终坚持 “客户至上、质量第一” 的服务理念，不断提升售后服务水平，为客户创造更大

的价值。​

这份方案涵盖了售后服务的各个关键环节，致力于为客户提供全方位保障。你对方案中

的团队架构、服务内容等方面有什么看法或进一步需求，欢迎随时告诉我。​
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（二）供货保障方案

1、紧急响应措施​

1.1应急组织架构​

成立由供应链总监任组长的应急响应小组，成员包括生产调度、物流经理、质量检测主

管及客户服务专员。小组 24 小时待命，确保在接到紧急需求或突发状况时，30分钟内启动

应急机制，1小时内制定初步响应方案。​

1.2库存应急储备​

建立动态应急库存池，按常规月供应量的 30% 储备复合肥料（低氯）产品，，确保紧急

情况下 24 小时内可调配至全国主要农业产区。同时与 3 家同行业优质企业签订应急产能共

享协议，当自有产能不足时，可在 72 小时内启动代生产流程，保障供货连续性。​

1.3突发情况处理流程​

需求激增响应：若客户临时增加订单量，应急小组需在 2 小时内评估现有库存及产能，

4 小时内反馈供货能力。如需启动代生产，72小时内完成首批应急货物交付，后续按客户需

求节奏分批送达。​

质量异常响应：检测出产品质量异常时，1小时内封存同批次库存，2小时内追溯已出货

流向，24小时内召回问题产品并完成质量整改，48小时内重新供应合格产品，同步按合同约

定给予客户货值10%的补偿。​

物流中断响应：遇极端天气或交通管制导致配送延迟，立即启动备选物流方案（如铁路

运输转公路专线），确保延迟时间控制在 24 小时内；若原运输线路完全中断，24小时内通

过临近仓库调拨货物，优先保障客户生产需求。​

2、配送方案​ ​

2.1直达配送：针对订单量≥50吨的大客户，采用专车直达运输，根据距离远近承诺48-

72小时送达。​

2.2运输时效保障

时效承诺：签订《物流服务质量协议》，要求承运商对常规订单实现72 小时全国达，紧

急订单48小时加急达（偏远地区除外）。若未达时效，按运费的 5%/ 天向客户支付违约金。
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装卸标准：制定《肥料装卸作业规范》，要求搬运人员佩戴防尘手套、使用防滑托盘，

禁止抛扔、重压货物。每车货物装卸完成后，由客户现场验收。​

3、产品质保期内承诺​

3.1质量保证范围​

质保期为产品交付之日起24个月，在此期间内，若产品因生产工艺或原材料问题导致养

分含量不达标（氮≥28%、磷≥5%、钾≥7%，氯含量≤15%）、结块率＞5% 或包装破损影响使

用，我方免费退换货并承担运输费用。​ ​

3.2质量问题处理流程​

客户在质保期内反馈质量问题，售后客服1小时内响应，技术人员4小时内出具初步处理

意见。​

需现场确认的，区域服务工程师24小时内到达现场，采样送第三方检测机构，3个工作日

内出具检测报告。​

若确属我方责任，7个工作日内完成退换货，同步按问题影响程度给予客户货值5%的违约

金补偿。​

4、产品质保期外承诺​

4.1终身技术支持​

质保期届满后，继续为客户提供免费施肥技术指导，包括土壤肥力监测、作物营养方案

调整等。​

4.2优惠维修更换​

若产品因储存不当（如受潮、暴晒）导致性能下降，我方提供成本价翻新服务，收取材

料成本费及20%人工费。​

对于包装破损但产品未受污染的情况，按原价30%收取包装更换费用，免费提供新包装并

协助客户完成更换。​ ​

本方案以“快速响应、全程可控、质量溯源” 为核心，确保投标货物供应的稳定性与可

靠性。您对紧急响应时效、配送区域覆盖或质保条款有其他特殊需求，可随时告知以便调整。

（三）服务承诺
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1、全周期服务响应机制

7×24小时专属服务

设立招标项目专属服务小组（含项目经理 1 名、技术顾问 1 名、客服专员 2 名）；

任何咨询或问题，10 分钟内电话响应，2 小时内出具初步解决方案，24 小时内落实到

位（需现场处理的，24小时内抵达现场）。

2、质量保障升级措施

质保期延长承诺

常规质保期为 24 个月，针对本招标项目，我方免费延长质保期至 36 个月（自交货验

收合格之日起算），质保期内退换货免人工及材料费用。

3、可持续合作支持

技术培训赋能

合同期内，为甲方农技人员提供2次免费专业培训（含施肥技术、土壤管理、作物营养等

课程），培训地点可选择甲方指定场地或我方研发中心。
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