四川文轩宝湾供应链有限公司
售后服务管理制度

一、售后服务管理细则 

为加强客户服务的管理，提高客户服务水平，特制定本制度。

 1、运营部门职能 

A）搜集、接收和受理客户对公司产品的咨询与意见； B）处理各类客户投诉及市场投诉，第一时间反馈； C）负责客户回访了解客户需求； D）向相关部门反馈客户意见及建议； E）负责处理问题产品的退货/换货事宜。 

2、建立售后服务标准，规范售后服务 

售后服务是对企业信誉和品牌形象的持久维护，公司要向自主品牌方向发展，售后服务更要朝向专业化、统一化和规范化的方向发展，真正满足消费者的服务需求。 

3、及时快速的处理投诉 

所有投诉信息需及时反馈到公司的运营部，由运营部整理、过滤、检查、跟踪事件的进展，确保每个投诉案件都得到妥善解决，并认真分析总结造成客户投诉的原因，从根本上解决问题，预防同类投诉的再次发生。 

4、开展客户满意度、忠诚度调查  

第一，顾客满意度调查可以提升产品和服务的质量，同时从顾客的意见和建议当中寻找解决顾客不满的针对性的方案。 

第二，顾客满意度市场调查可以让广大消费者认识到公司对客户的重视性，对提升公司形象和品牌知名度有很大帮助。 

实践证明，客户的满意度和忠诚度是成正比的，而且客户好的评价还会带来对企业极为有利的市场效应。客户满意度调查结果将非常有利于公司产品经营策略的调整，也有利于更深层次的客户维护和客户挖掘。通过网络，电话等各种方法，及时、高效地发现及满足客户需求，从而最大程度上提高客户满意度及忠诚度，稳定现有客户，不断吸引新客户，挽回流失客户。

二、售后服务 

1、售后服务的内容 

A、走访用户，征求意见，并及时处理用户投诉。 

B、做好质量信息的收集、整理、分析和利用。

2、建立产品售后服务队伍，配备业务能力强，服务态度好的服务人员，健全产品售后服务网络。 

3、产品售后服务人员的职责 

a)收集用户反馈信息，及时答复用户咨询，处理用户投诉； 

b)履行质量职责。执行国家有关法律法规规定，确保用户满意。

4、服务实施 

1）运营部门应积极开展产品售后服务工作。认真听取用户意见，并将收集到的用户信息加以整理分析。 

2）对于用户来人、来函、来电和用户走访反映的产品质量、服务质量、包装质量、送货效率等问题，运营部门也要逐一记录并及时向有关部门反馈。如需到现场服务时应立即通知服务人员赴现场处理。 

3）销售人员及其他服务人员在和用户接触中收集到的信息，要及时向有关部门反馈。 

4）服务人员去用户单位现场服务时应当认真履行职责，认真帮助用户解决质量问题，确保用户满意。 
三、客户投诉处理管理 

为迅速处理客户投诉，维护公司信誉，促进质量改善与客户的长期维护，制定本细则。 

1、投诉分类 

客户投诉依客户投诉原因的不同区分为：1）质量异常导致的客户投诉； 2）非质量异常导致的客户投诉(指人为因素造成)； 3）其它原因导致的投诉。

2、处理流程 

1）确认投诉问题 

接到客户投诉或抱怨后，首先向客户了解具体投诉内容，做详细记录，建立客户投诉登记表，产品质量方面投诉应立即查明投诉产品详细信息(订单编号、料号、交运日期、数量、不良数量)、客户要求，进行详细登记，与相关部门进行核实，确认。 

2）、分析、核实问题 

根据不同分类，对投诉进行分析，若属我方质量问题应另拟定处理方式，会同各部门共同分析造成投诉原因及责任归属部门；对人为因素和其他原因造成的投诉，配合其他相关部门按流程，与产品质量问题同等对待、处理。

如判定结果非我方原因造成，认真向客户解释，并出示我方鉴定结果及依据，协同客户分析可能的原因，并与客户商讨后续解决问题办法。 

3）协商处理办法 

情节较轻的质量投诉，登记备案，及时反馈给相关部门并引起高度重视。情节严重的投诉，填写客户投诉处理表，运营部与各部门共同商议解决办法，并与客户协商最终解决办法，报管理者代表、总经理审批。 

4）、处理及落实处理方案 

及时向客户反馈投诉解决进程，依商议的解决办法进行后续处理，并全程跟踪落实情况。运营部拟定改善方法避免同类问题再次发生。  

3、处理职责 

运营部对客户投诉案件的处理职责如下：

客户投诉案件的登记，了解客户投诉及投诉理由的确认； 

客户投诉内容的审核、调查、提报；

与客户接洽客户投诉的调查及妥善处理；

客户投诉改善案的提出、洽办、执行成果的督促及效果确认；

处理方式的拟定；

迅速传达处理结果；

客户投诉处理中客户投诉反映的意见提报； 

四、售后服务工作原则 

1、售后服务工作人员对客户投诉均应积极应对，礼貌接待。如因售后服务态度造成客户投诉，按绩效考核实施细则相关规定实施处罚。 

2、接到投诉后，第一时间与客户取得联系，了解投诉问题，原因。 

3、确认投诉后，在公司内严格执行流程，迅速处理，尽快解决，在第一时间答复客户。 

4、监督投诉问题的落实。

5、遇有争议，按合同有关条款由专人负责协调。  

五、本制度从2021年01月20日起实施，若与其它制度相冲突的地方以本制度为准执行。
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