关于此项目售后服务及项目使用规划资金部分
本公司司成立初期便确定了加强以突出此二手书网络销售平台的售后服务，经过中间阶段的长时间探讨，研究，中期阶段已经取得如下有关售后服务的研究方案与成果：
（1） 售后服务准则、宗旨
先锋互联网图书消费公司以“敬业、协作、创新”的价值观衡量、规范员工的行为，致力于服务创新和服务承诺的兑现，力求提供超越客户期望的售后服务。
（2） 售后服务初步体系
先锋互联网图书销售公司拥有完善的售后服务体系，公司设有技术支持中心，为公司的服务和相关产品提供强有力的技术支持。技术支持中心拥有一批优秀的专业技术人员，提供5×10小时服务模式的售后服务支持，不仅能够及时对整个服务项目的实施过程提供快速便捷的支持，而且可以长期免费为客户提供技术咨询等服务。本着用户至上，信守承诺的原则，先锋互联网图书销售公司承诺：在24小时之内对用户的问题给予答复。为用户提供优质、高效、专业的售后服务是先锋互联网图书销售公司的追求。
（3） 售后服务内容
3.1 售后服务受理
客户可以通过以下方式联系到先锋互联网图书销售公司技术支持中心的工程师并提交问题。包括：热线电话，传真，电子邮件和网站在线提交等方式。先锋互联网图书销售公司的技术支持工程师在接到问题后，马上将问题登入到《客户问题跟踪处理表》中，并对问题进行初步的处理。如果是技术问题，技术支持中心将进一步的进行支持，如果是产品问题则将问题提交至开发部处理，如果是项目执行中的问题则将问题提交到项目执行部处理。
3.2 电话支持
电话支持是指客户在使用先锋互联网图书销售公司产品（包括服务产品）时遇到疑难问题或者设备出现不正常状态，通过电话、传真、电子邮件或网上在线申报向先锋互联网图书销售公司寻求技术支持和帮助，先锋互联网图书销售公司在确认客户的服务请求后，将安排技术人员在规定的时间内（即响应时间）通过电话帮助客户进行问题发现，并提出解决方案，最终指导客户解决问题。
3.3 现场支持
现场支持是指客户在使用先锋互联网图书销售公司产品（包括服务产品）时遇到疑难问题或者设备出现不正常状态时，如果不能通过电话支持进行解决，在经过双方商议确定需要进行现场解决的情况下，先锋互联网图书销售公司将派工程师赴现场分析故障原因，并最终解决问题。
• 现场问题处理完毕后，先锋互联网图书销售公司工程师应向用户提交一份详细的问题解决的书面分析报告。
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为了加强先锋互联网图书销售公司与客户的交流沟通，进一步提高先锋互联网图书销售公司提供的服务和相关产品的质量，先锋互联网图书销售公司将安排人员进行定期不定期的客户拜访和交流，主动收集、整理客户所关心的问题，并提交相关部门解决。
4、售后服务保证措施
先锋互联网图书销售公司内设质量管理部，有非常完善的质量管理体系，能保证公司所有业务按照流程保质保量的开展实施。因此售后服务的质量也将得到充分的保证。


