售后服务管理制度

一、目 的：
为了快速有效解决塑料产品出现的质量问题，减轻或消除因质量问题给公司及网络渠道带来的负面影响，加强对经销商的支持，增强经销商对“百得”品牌的信赖，提高客户满意度，特拟定以下售后服务规定条例。

二、适用范围：
适用于本公司发货的所有产品。

三、管理细则：
1、销售服务承诺内容：

1.1、本公司制品在顾客正常使用情况下，出现质量问题，自售出之日起七天内包退，十五日内包换。
1.2、下列情况之一者，不实行三包，可以适当有偿性换货

a） 超过三包有效期的；

b） 未按产品使用说明书要求使用、维护、保管而造成损坏的；

c） 因不可抗力（如火灾、水灾、地震、雷击等）造成的损坏；

e） 无产品保修卡或有效购买凭证的；

f） 产品保修卡和购买凭证与产品型号不符或者涂改的。

2、经销商在销售产品过程中应承担的责任：

2.1、向客户介绍产品的基本材料，使用、维护和保养方法以及三包政策；

2.2、帮助用户填写保修卡并加盖经销商的公章，给用户开具购物发票（发票上注明销售日期、金额等内容）并盖印章；

2.3、售后若产品出现故障，无论是否在本地购买，代理商应均按公司服务承诺给予三包服务，不得故意拖延或无理拒绝；

2.4、妥善处理消费者的投诉，接受消费者有关产品质量的查询。　　

3、售后服务过程中包换、包修的原则：

3.1、三包时，顾客须凭保修卡和有效购买凭证。如有遗失，须与公司客户服务部联系，查询顾客信息档案（用户将保修卡副卡寄回公司即可建立顾客信息档案）。对于无购物凭证的产品，可按条列2公司规定的相关收费标准执行。

3.2、符合包换规定的产品，则免费调换本公司同规格、型号产品，包装物品（包装箱、泡沫、说明书）不予更换。

3.3、对于特价处理的产品不予包换，各经销应该事先以文字形式告知消费者。

3.4、需要维修的产品，顾客可到本公司全国销售网络的任一网点进行维修，各销售网点如不能进行维修则寄回公司进行处理。

4、客户意见调查
4、1本公司为加强对客户的服务,并培养服务人员"顾客第一"的观念,特举办客户意见调查,将所得结果,作为改进服务措施的依据.
4、2客户意见分为客户的建议或抱怨及对技术员的品评除将品评资料作为技术员每月绩效考核之一部分外,对客户的建议或抱怨,服务部应特别加以重视,认真处理,以精益求精,建立本公司售后服务的良好信誉.
4、3各办事处以及经销商应将详细记录客户的意见、反馈，以此作为公司改进产品质量以及服务的参考点。
4、4对客户的建议或抱怨,其情节重大者,服务部应即提呈副总经理核阅或核转,提前加以处理,并将处理情况函告该客户;其属一般性质者,服务部自行酌情处理之,惟应将处理结果,以书面或电话通知该客户.
4、6凡属加强服务及处理客户的建议或抱怨的有关事项,销售部应经常与各办事处保持密切的联系,随时予以催办,并协助其解决所有困难问题.
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