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	售后服务制度



After-sales Service System 
售后服务制度
拟制：            审核：             标准化：             批准：

1 目的

贯彻以顾客为关注焦点的原则，做好产品售后的一系列活动，在符合法律法规的前提下最大限度地满足顾客的要求。

2  范围

适用于公司所经营的产品交付后的售后服务活动。

3  职责

市场部负责产品交付后的售后服务管理工作。

4  内容和要求

4．1售后服务主要工作内容如下：

4．1．1受理并接收客户对公司产品的咨询与意见；
4．1．2处理各类客户投诉及市场投诉，2小时内进行反馈；

4．1．3受理各种报修电话，8小时内安排技术人员解决问题；

4．1．4受理问题产品退货、换货；
4．1．5及时把客户和行业的各种信息反馈给公司；

4．1．6保存客户基本资料，并进行整理与变更；
4．1．7保管好售前和售后服务档案；

4．1．8及时赶赴现场处理各种故障；

4．1．9负责产品售后定期回访；

4．1．10定期进行客户满意度调查。

4．2服务流程

4．2．1当售后服务部接到客户维修电话，应立即安排技术人员回电，如果电话沟通仍解决不了问题，应及时赶到现场进行处理。

4．2．2技术人员外出进行售后服务应随身携带《现场服务报告》将服务情况详细记录，处理完毕后请客户签字确认，并带回公司交给售后服务部门存档。

4．2．3客户要求换货，需由技术人员进行判断，符合换货条件者由售后服务人员注明退货原因作出相关记录，经总经理批准后立即发出新品，并由售后服务人员负责将旧货收回入库。

4．2．4当被确认其产品属于客户使用方法错误造成不能使用时，应按照有关规定将处理结果告知用户，并向用户解释清楚，直到用户满意为止。

4．2．5技术人员每完成一项售后服务，公司售后服务部门应及时对客户进行电话回访并作好记录存档。

4．3售后服务的收费：

4．3．1免费服务：凡为客户保养或维护本公司出售的产品，在保修期内免向客户收取服务费。

4．3．2收费服务：凡为客户保养或维护本公司出售的产品，已过保修期的需向客户收取服务费及新购零配件的费用。

4．3．3凡属于收费服务，原则上售后服务人应要求用户向公司指定的银行账户上汇款，特殊情况需收取现金应在返回公司后一个工作日内交给公司财务部门，需要发票的售后服务部门申请给客户补寄发票。

5 质量记录
  BPD-2-18012-维修报告
BPD-2-18014-维修确认单

  BPD-2-18016-现场服务报告
  BPD-2-18019-现场服务任务单
BPD-2-18020-现场服务记录表
现场服务流程
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判断是否需现场服务





收到要求现场服务信息





与经销商沟通，由经销商进行处理





需现场服务，了解现场情况





不需现场服务，电话指导解决





根据现场情况进行报价，请客户确认*1





客户进行，并传真回执





确认后，与工程师沟通，并出现场服务任务单*2





服务费用到账





与区域经销商联系，由其根据情况记录安排现场服务





安排服务工程师现场服务





与库房联系，取用备件





工程师现场服务，填写现场服务报告*3和现场记录*4表





进行现场服务信息登录和费用报销等





进行文件归档，并与定期对客户进行回访





判断是否需返修





收到返修信息





需返修，寄回





不需返修，电话指导解决





收到后，记录仪器信息到维修记录（*1）





进行检测，查找故障原





填写维修确认单








总经理审核确认





维修中止，给客户返回维修仪表，并填写维修记录








客户确认是否维修





订购备件








进行维修





填写维修报告





质保外通知客户付款，款到账








返回客户仪表，维修报告等相关文件,随仪表仪器寄出，将维修确认单及维修报告存档
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