
品牌服务专线：400-6363-718  www.suntisbo.cn

�������������

地址：广东省东莞市常平镇港建大道9号
TEL：86-0769-8600 1048
FAX：86-0769-8600 1038

DONGGUAN CITY WANHENGTONG HOME PRODUCTS  CO., LTD
������
After-sales service manual



序  言

        在市场买卖交易活动中，顾客不仅期望买到优质的产品，而且希望得到优质的服务，

这是一个普遍的心理现象。因此，企业为顾客提供优质的销售服务，对于促进产品销售

具有重要意义。

        销售服务是竞争的重要手段。随着市场经济的确立和发展，我国产品销售市场，已

由卖方市场转向买方市场，往往同样一种产品，众多企业一哄而起，争相生产经营，常

常使市场出现饱和甚至过剩状态，顾客的选择余地越来越大，竞争对手之间围绕着争夺

市场和争取顾客，不仅激烈地进行着产品竞争、价格竞争、技术竞争、质量竞争等，而

且还运用提供各种销售服务进行竞争。

        在竞争当中，同类产品在价格、性能、质量等因素相当的情况下，谁能提高质量更

高、项目更多的销售服务，谁就能吸引更多的顾客及用户，谁也就能占有更大的市场份

额。所以说，销售服务是赢得竞争的一个重要手段，也是占领市场的一个重型武器。任

何一个企业要想在竞争中取胜，争取产品更大量的销售，都必须采取这一手段，拿起这

一武器。

        销售服务是市场经济发展的客观要求。随着经济的发展人民生活水平的提高，买方

市场的形成，产品概念的范围也越来越广。整体产品的概念，不仅包括产品的实体部分，

而且还包括带给顾客的附加利益，也就是说销售服务已成为产品的一个组成部分。现代

消费观念，使人们不仅希望购买到优质的产品，也希望购买到优质的服务。这些都要求

企业在产品销售过程中，牢固树立全心全意为顾客服务的指导思想，热情、周到、全面

地为顾客提供各种销售服务，想方设法使顾客在购买产品时感到满意。

        销售服务是建立企业信誉的关键环节。在激烈的市场竞争中，一个企业的信誉高低

决定着竞争力的强弱。因为，顾客总是乐于购买自己信得过企业的产品。信任，往往是

顾客购买产品的导向。企业要在顾客心目中建立良好的信誉，就必须对顾客负责，让顾

客满意；而做到这一点最有效的途径，就是在为顾客提供优质产品的同时，向顾客提供

优质的服务，帮助顾客解决备种问题，保证他们能方便地购买到产品，并能及时有效地

发挥产品的使用功能。只有这样，企业才能取得顾客的信赖，在顾客心目中树立良好的

信誉。

       销售服务是促进产品销售的有效措施。企业为顾客提供优质的销售服务。所产生的

效应，就在于顾客得到这种销售服务之后，而乐意购买你的产品。另外，顾客当第一次

购买你的产品，对销售服务感到满意时，以后如有需求还可能光顾购买；这是因为顾客

对你有信任感。所以，以顾客为中心，为顾客提供优质的服务，讲求销售服务的质量，

是促进产品销售的有效措施。销售服务的质量与产品本身的质量一样，是影响顾客购买

的一个重要因素。

        为增强客户体验，提高产品口碑，这本书将为各门店提供一个标准的售后服务流程

进行运用。
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05 售后服务手册

第一章     送货、安装服务管理

根据客户定单检查产品型号、规格、颜色、数量、配件齐全，并检验产品有无质

量问题，在确认产品及配件全部到齐、产品无质量问题后方可与客户预约配送。

06

售后服务程序
After-sales service procedure

核对货品信息，库管审核

1

送货安装流程展示

具体操作细节

吸尘器拖把打

扫安装前卫生

戴上白手套

开始安装

自检互检

核对产品

告知客户使

用须知等

扫描微信

拜别顾客

上交单据

回访评价

检查产品确认

各方面无问题

提前三天以

上预约客户

了解小区各

方面信息

核对货品信

息库管审核
货品装车

工具及形

象自检

问候客户

自我介绍

放置工作毯

确认位置

1
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07 售后服务手册 08

由配送中心客服人员和客户预约，应与顾客至少提前三天以上预约。

提前三天以上预约客户

送货前一日，由配送安排人员再次与客户确认客户信息，配送时间、地点无误

后，安排次日的配送及安装工作；

送货前再次与客户确认时间

话术参考：

“**先生/女士您好，我是圣蒂斯堡的售后服务人员**，您购买的圣蒂斯堡家具

已经全部到货了，送货安装大约需要**时间，请问您这边什么时候方便我们上

门送货安装呢？”同时要了解送货小区的电梯、楼道、入户门的尺寸等，提前

做好准备，避免意外情况。最后确定送货时间（安装所需要时长），并告知客

户安装人员的相关信息，可加微信发送，并发送配送安装流程说明。

3
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1009 售后服务手册

严格遵照送货要求，配合仓库装货人员根据客户《产品配送单》核对好货品信

息后逐一清点装车，若出现送货产品不全时，需了解并详细记录缺货产品的规

格、型号以及数量并及时向售后经理汇报。

核对好货品 , 装车

物资准备

上门前必须着圣蒂斯堡统一工作服，佩戴工作证，准备好安装工具、搬抬工具

（搬运背带等）、备件、笔记本、手套、鞋套、地垫、卫生清扫工具（清洁剂、

抹布、扫把簸箕、拖把、吸尘器等）、瓶装水、《圣蒂斯堡安装施工指示牌》、

收据和圣蒂斯堡产品说明书、《产品配送单》和《配送满意度调查表》等物品。

再带上小礼品，例：鲜花或碳包去味礼包等。

4
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1211 售后服务手册

根据《产品配送单》，货品装车后，送货安装服务人员应主动打电话与顾客联

系，告知客户到达时间；严禁迟到或无故失约，若中途过程中出现特殊情况，

送货安装服务人员必须提前与顾客联系并说明情况，同时向顾客表达歉意；如

遇客户不接受时间调整，要及时反馈给负责人协调解决。

主动打电话与顾客联系

根据约定时间至少提前5分钟上门，送货安装服务人员到达客户所在小区或单元

时需立即电话或微信通知客户；

上门带好工作证

话术参考

“**先生（女士）您好，我是圣蒂斯堡家具配送人员，我们已经到达您所在的

小区了”；到达送货地点时，应由销售顾问先带着礼品上门，敲门时应面带微

笑，有礼貌地询问：“请问这是**先生（女士）的家吗？”同时告知“您好！

我是圣蒂斯堡家具的售后服务人员**，这是我的工作证，给您送货来，这是给

您带的礼物，祝贺您选购的圣蒂斯堡家具正式来到新家”。

6
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1413 售后服务手册

与客户沟通

工具及形象自检

与客户沟通关于产品外包装拆卸等事宜（避免客户投诉产品无外包装，型号不

对等问题）。

话术参考:

搬运之前现在客户家门前放置《圣蒂斯堡安装施工指示牌》，搬运和安装过程

中避免发生碰撞和声响，控制说话声音以免惊扰客户家人或碰坏物品。送货安

装服务人员在进入顾客家前，应穿上自备的鞋套。

8

9

“请问家具的外包装您要自留还是需要我们帮您清理呢？”



1615 售后服务手册

安放家具的位置打扫干净

戴上白手套 工作

在放置家具前把安放家具的位置用吸尘器打扫干净。

戴上白手套，按顾客要求把货物搬到指定位置，要求轻抬轻放，严禁在地板上

拖、拉、推以免损伤顾客家物品。

10
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1817 售后服务手册

安装工具箱放于地垫上

垃圾清理并随手带走

征得客户同意后在客户指定地点进行产品安装，安装过程中将提前准备好的小

地毯/地垫放置于地上，安装工具箱放于地垫上，不要在家具或地板上乱放，以

免散落面板或地面上造成磨损。

在送货安装过程中，对顾客的物品要轻拿轻放，并将服务过程中产生的垃圾清

理并随手带走。

12
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2019 售后服务手册

安装完毕后自我验收

自检互检，核对产品

所有家具安装完毕后，需要严格检査各部位安装情况，安装完毕后应进行自

我验收，验收标准为：

产品安装过程中发现质量问题需立即记录产品型号、颜色、包装员号、质检员

号、生产批号及时与售后经理联系，以便相关部门妥善处理。

产品整体结构牢固，着地平衡，摇动时组件无松动，接缝严密，无明显缝隙

(公差为1mm)。

抽屉、桓门推拉顺畅，松紧合适，周边缝隙保持保持均匀；

抽屉面、柜门应在同一水平上，对称协调，无擦边现象。

镜面、玻璃柜门清洁，接头严密、牢固。

五金、胶母位置准确，安装平整牢固，所在位置无锤印。

安装好的五金件严实、方正、牢固，结合处无崩茬、歪扭和松动等现象存在。

14

15



2221 售后服务手册

吸尘器对安装环境进行清理

与客户清点并确认产品

产品安装确认无误后及时清理房间内因安装产生的垃圾并保持空气流畅，然后

用干净的抹布将家具擦拭一遍，确保产品清洁，用吸尘器对安装环境进行清理，

并对所有安装好的产品拍摄记录作为完工效果备案。

安装并检查完所有工作后，需与客户清点并确认产品，将所有带电源的家具插

上电源，告知客户家具使用方法和功能及保养知识、注意事项等。所有带功能

的产品需演示给客户看。

例：

①所有家具的门板开合方式；

②折叠餐桌、折叠茶几的开收方式；

③灯光强弱调试方法；

④带隐藏收纳功能的产品展示（例：底座可翻开收纳的小皮凳）；

⑤所有带灯光或隐藏灯带的开关位置及开关方式；耐心解答客户提出的关于

家具保养的提问，同时将圣蒂斯堡产品使用说明书送给客户，尔后教客户如何

扫描产品二维码进行防伪鉴定，请顾客对货物进行验收检查，然后正式签收

《产品配送单》。

16
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2423 售后服务手册

告知客户保修方式

安装完毕客户签字

告知客户圣蒂斯堡全国免费服务电话（售后服务贴）以及保修方式，请客户在

《产品配送单》上签名，并填写《配送满意度调查表》后，合影留念。

送货安装完毕后应及时把送货凭证交予售后部，并告知具体送货情况。

18
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安装服务完成，拜别客户

售后人员完成售后，将有客户签名的《产品配送单》《配送满意度调查表》交

给店面经理。店面经理根据处理完成结果登记存档，并对客户进行回访，确定

送货安装服务完成，并了解客户对公司整个服务过程的满意情况。

第二章   回访制度及规定

（一）回访目的

1、提高客户对公司服务的满意度。

2、全面了解客户的服务需求和消费特点。

3、提高公司信誉，传播公司客户服务理念。

（二）回访形式

定期用户回访制度的用户回访形式主要以电话回访为主；

（三）回访时间

根据客户单位工作时间特性，访问时间定于

上午10：30-12：00

下午15：00-17：00

晚上20：00-21：30

（四）回访方式及种类

目前主要以电话回访方式为主，根据公司持有客户资源及不同部门需求分维

修回访、销售回访。另根据实际情况增加客户短信问候回访，具体实施方案

计划如下：

1、送货安装回访

主要针对刚购买后送货安装好的客户，回访时间一般为送货安装完成后的第

一、二天内进行回访；

2、销售回访  

主要针对在公司购买产品的客户单位，根据客户情况作以下分类：  

1）定期回访：

定期回访又追公司与客户建立信任关系，获取重要信息，进而实现在成交，

定期回访主要针对已购买我们产品且已使用了一段时间的客户，回访的周期

根据与客户情况而定，一般情况下一年一次。  

20
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