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1、售后服务体系的第1原则

      售后服务固然重要，但在实行过程中，天平却会一不小心就倾斜。调节和顾客之间的矛盾，就
需要建立完善的售后服务制度。如果标准没建立，过程不规范，就会出现好心办坏事的情况。

      参照各行制度的售后服务体系，坚持“顾客就是上帝”，同时售后服务一定要有标准，要规范
化。惟有这样，在遇到难以解决的问题时，有一个双方认可的标准，才能尽可能地化解矛盾。

2、售后服务体系的第二准则

       顾客购买的商品需要进行再加工的，在售前或售后，可根据顾客的需求，为顾客提供劳务或
再加工。顾客在购买产品的时候，如果使用快递，规定顾客应该签单前检查产品的完整性，没有问题再
收货。如果在保修期间要求保修或者退货，应该由市场部部长签字，确认保修或者退货。

       例如：消费者买了一部冰箱，过了多年，冰箱门被损坏，当然已经远远超过了保修期。在第1
可原；而消费者认为，虽然规定是这样没错，但是厂方这样做似乎也太不近人情。

       这时候，售后服务体系认证就发挥出很大的作用，整个售后服务体系认证完整地介绍了售后
服务流程，条理清晰，事无巨细全部包括进来，立主做到了整个售后服务体系透明运营，接受行业和顾
客的监督，让顾客了解到预支材料费是因为过了保修期，这样的流程让消费者放心，厂家并没有中饱私
囊，蕞后厂家和顾客才达成了共同协议。

       完善的售后服务体系既满足了行业在售后服务没有完整标准的需求，也让顾客能够放心，扩
大各行的影响力，在行业内的口碑也越来越好。 



 

3、售后服务体系的第三原则

认证的结果是证明企业按照标准实施了售后服务，并达到了某一个高度（星级）。它是评分制的认证，
是按评价的分值来衡量服务能力的高低：

达到70分（含70分）以上，达标级售后服务；

达到80分（含80分）以上，三星级售后服务；

达到90分（含90分）以上，四星级售后服务；

达到95分（含95分）以上，五星级售后服务。 
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