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3、售后服务方案： 

3.1 售后方案—提供 400 免费电话服务· 

售后服务热线 400 089 0299 

专属客服记录来电记录、校服调换、增补购买、投诉建议等需求，并与项目首席负责人直接对接，为

学校及家长快速解决问题。 
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3.2 售后方案—构建官网、京东、天猫在线服务 

官方网站 https://www.etonkidd.com/ 

伊顿纪德官方网站设有便捷客户服务系统，天猫、京东电商平台配有专属客服系统，提供“售前导购

-售后服务”专业服务，仅需输入学校名称等信息即可快速查询学校校服增补调换方式，享快速调换

或增订。 
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3.3 售后方案—升级线上数智售后服务支持 

“伊学团”一站式校园生活服务平台，便捷服务 180 余万家长 

为学校校服业务打造“伊学团”一站式线上服务数字化平台，可面向注册家长提供校服征

订、增补以及校园周边产品的购买服务，传递前沿的教育理念和先进的教育案例。支持家

长随时复购校服，更加快捷、便利、实用，优化客户订购体验。 

“伊学团”自 2021 年上线以来，已为全国 800 余所学校、850 余万家长提供优质便捷的

数字化服务，平台单日最高访问量 13 万人次，累计访问人次超千万，入选 2022 年度腾

讯小程序公开课服饰品类重点案例、2023“上市公司数字化转型典型案例入围榜单”。 
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3.4 售后方案—拓展线下门店售后服务支持 

上海、南京、镇江、武汉、淮安、宿迁等地开设旗舰店/校园之家，满足周边学校日常试

穿、调换、增补、零售等需求，方便开展赴校服务。 
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3.5 售后方案—客户至上，美式服务 

· 配备“家庭医生式”点对点服务 

· 遵循 80/20 快速服务原则：80%常见售后问题 2 小时内闭环，20%特殊售后问题 24

小时内闭环 

· 享有 30 天超长售后期：只要商品不影响二次穿着即可，如出现特殊情况可弹性处理 

· 坚决无理由退换：超过退换期可酌情退换，如顾客反季时购入，过了几个月要穿时发现

尺码不合适仍可调换 

· 极速同步调换：在客户急需情况下可以同步寄出商品，减少客户等待时间 

· 不定期回访，邀约品牌体验官：不定期针对有过投诉或意见反馈的家长电话回访、赠送

礼品或邀约新品体验，发展为品牌体验官 
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3.6 售后方案—应急预案，快速处理 

凭借 15年近 4000所学校服务经验，伊顿纪德拥有成熟的应急处置预案及专业服务团队，。

管控在前，防范到位，根本上降低急难险重出现，从而保障学校、家长、学生多方持久满

意。 

· 服务应急响应时间 

接到客户通知后 24 小时由销售人员安排售后服务人员前往客户处解决问题。 

· 应急售后响应方案 

针对家长的疑问或意见，耐心解答征求理解；免费调换免除学校后顾之忧。  
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3.7 售后方案—盖洛普回访满意度调查反馈 

品牌曾委托国际知名机构——盖洛普，开展第三方客户满意度咨询项目。通过调研咨询项目，完

成对客户评价和需求进行了收集，学校及家长认可伊顿纪德客户流程体验，表示认同及满意。 
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3.8 售后服务人员配置 

（1）伊顿纪德品牌 2013 年成立了零售服务部，成员 70 人，专职提供电话服务预约与安排； 

（2）伊顿纪德品牌销售部专职售后服务人员 8 名，为学校提供落地式服务； 

（3）伊顿纪德还有 16 名专职无线网络端客服，与其它客服协作配合提供售后服务。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  


