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目回访与保修 复习要点 1 熟悉机电工程项目回访的实施 2 熟

悉机电工程项目保修的实施 参加回访人员一般由项目负责人

、技术、管理、质量、经营等有关方面人员组成。 一、工程

项目回访的方式和时机 1 季节性回访 2 技术性回访 二、工程

回访内容 1 工程回访工作计划内容 2 工程回访的内容 三、工

程回访的要求 四、保修的责任范围 五、保修的工作程序 [案

例] 背景 2004年9月A施工单位在某市开发区承接了一项工业

厂房设备安装工程，工程内容包括：厂区电气、供水系统、

采暖锅炉及相配套的工程，全部工程于2005年3月竣工，A施

工单位工程部根据公司的服务控制程序有关规定，编制了工

程回访计划，定于在2005年7月对建设单位进行质量回访。由

于A施工单位工程部人员比较少，而且工作又忙，只传真了

一份“顾客满意度信息调查表”给顾客，调查表列有顾客名

称、开工日期、工程名称、工程地点、顾客电话传真及联系

人、顾客签名、调查人和调查时间等。调查内容包括：对施

工质量、工程进度、安全生产、文明施工、服务态度等是否

满意、一般或不满意，填写其他意见、建议或要求等。建设

单位反馈回来的调查表中，顾客评价为一般，工程部将其作

为回访记录放入该项目的档案中。 问题 1 A施工单位以传真

方式进行工程回访调查是否适当？回访的时机是否合适？ 2 

该“顾客满意度信息调查表”还缺少哪些内容？ 3 收到顾客

反馈回来的调查表后，施工单位还需要做哪些方面的工作？ 



答题要点 1 本案例中A施工单位以传真方式进行工程项目回访

调查时适当的。由于工程建设中有采暖锅炉，对采暖工程的

回访最好选择在冬季进行，而且该工程刚竣工不久，还没有

经过冬季供暖的考核，所以选择的回访时机是不适当的。 2 

根据工程项目回访管理要求，本案例中该“顾客满意度信息

调查表”缺少如下内容： 1） 主管回访保修业务的部门； 2）

回访保修的执行单位； 3） 回访工期的保修期限。 3 本案例

中施工单位工程部应根据反馈回来的回访记录，编写“回访

服务报告”，并对回访服务的实施效果进行验证。同时公司

工程部应根据回访记录汇总后进行分析造成评价“一般”的

原因，责成公司相关部门采取纠正或整改措施以相应增强顾

客满意度。 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接下载。
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