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《售后业务》

前言

本书是财政部规划教材，由财政部教材编审委员会组织编写并审定，作为全国中等职业学校财经类教
材。这本教材具有以下特点：第一，从市场营销职业（岗位）分析入手，根据各岗位的实际工作要求
和业务流程确定教材内容，而不是按照市场营销业务的种类安排教材内容。第二，以国家职业标准为
依据，教材内容涵盖推销员、营销师等职业标准的相关要求，有利于“双证书制”在教学中的贯彻和
实施。第三，打破传统的学科体系，较好地处理理论教学与技能训练的关系，以“管用、够用、适用
”为教材编写的指导思想，在内容安排上少讲理论、多讲实际的业务操作，使学生学完课程以后就能
够胜任售后业务工作。第四，充分吸收市场营销领域中的新知识、新技术、新方法，为提高学生的就
业能力和工作能力创造条件。第五，语言表达简明、生动，多采用案例教学的方法，增强教材的趣味
性和可读性。每一章的开始都是以案例引入新的知识点，课后的习题也以案例分析和讨论为主，注重
培养学生的创造性和解决问题的能力。《售后业务》与《采购业务》、《店铺业务》和《销售业务》
是一套丛书，在编写风格上是统一的。每一章节首先明确学习目标，告诉学生学习的重点难点，然后
以案例导入本章新的知识点。每一章都会有相应的案例供学生讨论，课后的技能训练也以实操内容为
主，不再强调学生对知识的记忆，而是以培养学生的实际运用能力为目标。本书由广东省财政职业技
术学校许晨光主编。参加编写的人员有：广东省财政职业技术学校邓承忠（第一章）、许晨光（第二
、六、七章），广州大学华软软件学院廖云珊（第三章），广东省财政职业技术学校麦方（第四章）
、樊福生（第五章），由许晨光对全书进行修改和总纂。在本书编写过程中，还借鉴和参考了其他市
场营销方面的教材。这些资料对本书的形成提供了极大的帮助，在此向这些文献的编者表示诚挚的感
谢！由于编写时间仓促，编者水平有限，错漏之处在所难免，恳请读者批评指正。我们衷心希望大家
在使用本书以后多提宝贵意见，使本书能够在修订时更加完善。本书以培养零售业的一线工作岗位，
如促销员、售货员、仓管员、收银员、客服人员等为培养目标，既可以作为中等职业学校市场营销专
业教材，也可以作为企业对销售人员进行岗前培训的培训教材。
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《售后业务》

内容概要

《售后业务》具有以下特点：第一，从市场营销职业（岗位）分析入手，根据各岗位的实际工作要求
和业务流程确定教材内容，而不是按照市场营销业务的种类安排教材内容。第二，以国家职业标准为
依据，教材内容涵盖推销员、营销师等职业标准的相关要求，有利于“双证书制”在教学中的贯彻和
实施。
第三，打破传统的学科体系，较好地处理理论教学与技能训练的关系，以“管用、够用、适用”为教
材编写的指导思想，在内容安排上少讲理论、多讲实际的业务操作，使学生学完课程以后就能够胜任
售后业务工作。
第四，充分吸收市场营销领域中的新知识、新技术、新方法，为提高学生的就业能力和工作能力创造
条件。
第五，语言表达简明、生动，多采用案例教学的方法，增强教材的趣味性和可读性。每一章的开始都
是以案例引入新的知识点，课后的习题也以案例分析和讨论为主，注重培养学生的创造性和解决问题
的能力。
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《售后业务》

书籍目录

第一章 售后服务概述第一节 售后服务的内容第二节 售后服务机构第三节 售后服务的监督第二章 送货
上门与安装调试第一节 送货上门服务的工作流程第二节 送货上门服务的礼仪第三节 家电类商品的安
装调试第三章 客户投诉处理第一节 客户投诉的价值第二节 客户投诉处理的流程第三节 道歉与处理投
诉的技巧第四章 货物的“三包”服务第一节 “三包”服务的内容第二节 “三包”服务的法律环境第
三节 处理“三包”业务的技巧第五章 顾客管理第一节 顾客管理的重要性和方法第二节 顾客细分与顾
客管理第三节 顾客管理的技巧第六章 客户满意度调查第一节 客户满意度调查内容第二节 客户满意度
调查的程序第三节 客户满意度调查分析第七章 售后信息管理第一节 销售管理信息化第二节 销售信息
分析第三节 库存信息分析第四节 利润信息分析参考文献
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《售后业务》

章节摘录

插图：2.回访次数按设备种类划分：稳定土和水泥设备每3个月一次，共四次，每次时间间隔不大于4
个月、不小于2个月。沥青和干粉设备每2个月一次，共六次。每次时间间隔不大于3个月、不小于1个
月。3.在此时间内的上门维修允许合算为回访一次，超过一次的只算一次。4.有特殊情况可不用进行回
访（如设备长期停用）时，在定期跟踪服务报告单中加以注明。5每次回访必须填写定期跟踪服务报
告单，并发回公司市场部后进行评估存档.作为售后服务工作考评的依据之一。资料来源：中国混凝土
网。三、有礼貌地告辞在安装完毕后，安装人员应请客户在送货单上签名，方可告辞。安装人员可以
说：——先生，机器已经安装好了。请您试机！——机器可以正常工作，请您在这张安装单上签字确
认。——这是我们的售后服务电话，您有问题可以随时与我们联系！——如果您没有其他问题，我就
告辞了！——感谢您购买本公司的产品！——再见！安装人员在离开时应该带齐工具，并将安装工作
的剩余废料一起带走。让我们看一看海尔公司的维修工程师在服务完毕后做了些什么：1.征询用户意
见。服务工程师在安装、维修完毕后要详细填写保修记录单内容，让用户对产品的维修质量和服务态
度进行评价，并签名（如故障原因及维修措施需对用户进行适当隐瞒，则这两栏可以不填，等回到维
修部后再进行填写）。如果用户不填意见和签名，不要强迫用户签名；用户不满意则跟踪服务直至用
户满意为止。2.赠送小礼品及服务名片。最后，服务工程师要向用户赠送小礼品及名片，若用户再有
什么要求，可按服务名片上的电话进行联系。如果用户要求服务工程师留下电话，服务工程师要向用
户解释，名片上的电话为公司服务电话，若有什么要求，我们都会及时上门服务。3.向用户道歉。同
用户道别时，服务工程师要走到门口时先脱下一只鞋套跨出门外，再脱另一只鞋套，站到门外，最后
再次向用户道歉。如果在用户家中脱了鞋套，服务工程师要用抹布将地擦拭干净，并向用户道歉。在
产品同质化日益严重的今天，售后服务作为销售的一部分，已经成为众厂家和商家争夺消费者的重要
领地，良好的售后服务是下一次销售前最好的促销，是提升消费者满意度和忠诚度的主要方式，是树
立企业口碑和传播企业形象的重要途径。在这方面，海尔无疑是做得最出色的，也是做得最早的。海
尔在售后服务方面积累了大量经验，其服务模式已经成熟稳定，深得消费者认可。
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《售后业务》

编辑推荐

《售后业务》：财政部规划教材，全国中等职业学校财经类教材。
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