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第 1 章 总则

1.1 售后服务宗旨

为进一步提高客户满意度，保障消费者权益，本公司秉承“客户至上，用心

服务”的宗旨，针对所售产品提供全面、专业、高效的售后服务。我们致力于解

决客户在使用产品过程中遇到的各种问题，保证客户能够得到及时、满意的解决

方案。

1.2 服务承诺

（1） 提供全方位的售后服务，包括产品安装、使用培训、维修、更换零部

件等。

（2） 建立完善的服务体系，设立专门的服务和在线客服，为客户提供便捷

的服务渠道。

（3） 遵循国家法律法规，保证售后服务合法、合规、合理。

（4） 对客户提出的问题和需求，及时响应，尽快解决，保证客户满意度。

（5） 定期对售后服务人员进行培训，提高服务质量，为客户提供专业、高

效的服务。

（6） 收集客户反馈意见，不断优化服务流程，提升服务水平。

（7） 对服务过程中涉及的客户信息严格保密，保证客户隐私安全。

（8） 积极配合部门和行业协会，共同推动行业售后服务水平的提升。

（9） 坚持公平、公正、公开的服务原则，为客户提供优质、高效、透明的

售后服务。

（10） 遵循诚信经营原则，切实履行售后服务承诺，不断提高客户满意度。

第 2 章 售后服务组织架构

2.1 组织架构设置

售后服务组织架构的合理设置对于提高客户满意度、提升企业竞争力具有重

要意义。以下是售后服务组织的架构设置：

2.1.1 服务经理



服务经理负责整个售后服务部门的管理与运营，对下属各部门进行协调与指

导，保证售后服务的质量和效率。

2.1.2 接待前台

接待前台是客户进入售后服务部门的第一道门槛，主要负责迎接客户、了解

客户需求、引导客户至相应服务区域。

2.1.3 车间

车间负责实施具体的维修、保养等服务工作，包括机修一组、机修二组、钣

金组等。

2.1.4 仓库

仓库负责保管维修配件、工具等物资，保证售后服务所需物资的供应。

2.1.5 客服

客服部门负责客户关系管理、客户投诉处理、客户回访等工作，以提高客户

满意度。

2.2 岗位职责

2.2.1 服务经理

（1） 负责售后服务部门整体规划与管理；

（2） 制定和修改公司售后政策；

（3） 参与售后服务配件价格的制定；

（4） 负责部门人员招聘、培训与考核；

（5） 对接公司其他部门，协调资源，提高服务质量。

2.2.2 接待前台

（1） 接待客户，了解客户需求；

（2） 引导客户至相应服务区域；

（3） 收集客户信息，做好客户档案管理；

（4） 协助客户办理维修手续，解答客户疑问。

2.2.3 车间主管

（1） 负责车间现场管理与人员调度；

（2） 监督维修质量，保证一次修复；

（3） 落实三级检察制度；



（4） 负责车间 5S管理；



（5） 组织车间员工培训与技术提升。

2.2.4 仓库主管

（1） 负责仓库现场管理与物资保管；

（2） 保证仓库 5S落实；

（3） 监控库存周转率与配件满足率；

（4） 负责仓库服务流程督察；

（5） 配合售后服务需求，及时提供所需物资。

2.2.5 客服主管

（1） 负责客户关系维护与管理；

（2） 保证客户回访 100%；

（3） 监督客户区域内场地、设施环境布置；

（4） 负责客户投诉处理与客户满意度调查；

（5） 梳理客户反馈意见，推动服务改进。

2.2.6 岗位人员

（1） 遵守公司制度，服从上级领导；

（2） 熟练掌握本职工作技能；

（3） 积极参与部门培训，提高自身综合素质；

（4） 主动为客户提供优质服务，提高客户满意度。

第 3 章 售后服务流程

3.1 预约流程

售后服务的第一步是预约流程。客户可通过电话、网络或亲临经销商处预约

维修服务。预约流程主要包括以下环节：

（1） 客户提出维修需求，并提供车辆信息。

（2） 接线员或服务顾问了解客户需求，为客户安排合适的维修时间。

（3） 确认预约信息，包括维修项目、维修时间、预计费用等。

（4） 预约成功后，系统自动预约记录，以便于服务顾问提前做好接车准备。

3.2 接车流程

接车流程是售后服务的关键环节，主要包括以下步骤：

（1） 服务顾问迎接客户，了解客户维修需求。



（2） 对车辆进行初步检查，确认维修项目。

（3） 为客户介绍维修流程、预计费用和维修时间。

（4） 填写接车单，明确维修项目和客户需求。

（5） 收集客户车辆钥匙及相关证件，安排车辆进入维修车间。

3.3 维修流程

维修流程是售后服务的核心，主要包括以下步骤：

（1） 维修技师根据接车单进行详细检查，确认维修项目。

（2） 制定维修方案，包括维修方法、所需配件及工时等。

（3） 严格按照维修方案进行操作，保证维修质量。

（4） 定期向客户汇报维修进度，及时处理突发问题。

（5） 完成维修后，进行试车检验，保证车辆恢复正常。

3.4 质量检验流程

为保证维修质量，售后服务部门应设立专门的质量检验流程，主要包括以下

环节：

（1） 维修技师自检，保证维修项目符合技术标准。

（2） 班组长对维修项目进行复检，确认质量合格。

（3） 质量检验员对维修车辆进行最终检查，保证维修质量。

（4） 如发觉质量问题，及时反馈给维修技师，并督促整改。

（5） 质量检验合格后，填写质量检验报告，为交车流程做好准备。

3.5 交车流程

交车流程是售后服务的最后环节，主要包括以下步骤：

（1） 服务顾问向客户汇报维修情况，确认维修质量。

（2） 核算维修费用，为客户提供详细的费用清单。

（3） 客户支付维修费用，服务顾问为车辆办理出厂手续。

（4） 交付车辆钥匙及相关证件，提醒客户关注车辆保养事项。

（5） 询问客户满意度，收集意见和建议，不断提高售后服务水平。

第 4 章 维修质量管理

4.1 维修技术标准
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