
售后服务培训

课程大纲：

一、 售后服务的重要性

1.21世纪是新经济的时代，新经济的本质上属于服务经济。

2.有形产品在满足消费者需求中的比重正在逐步下降，而服务的价值正变得越来越重要。

3.进入了服务制胜的时代，以服务为导向的经营和创新战略已经成为现代企业的基本战略选择，越来越多的企业都将竞争核心向服务

为中心靠笼，而在整个服务中售后服务占了尤为重要的地位，因此，企业必须树立以客户为中心的核心价值观念，塑造和培育以客户

为中心的企业文化，需要有关于客户服务的理念、方法、行为规范来指导企业的客户服务实践，从而实现企业在竞争中站稳脚根、实

现企业的营销目标。

4.售后服务的概念

就企业在销售活动过程中的服务来说，一般存在售前服务、售中服务和售后服务三种形式。企业营销的售前服务是通过营销人员把企

业产品的相关信息发送给目标顾客，包括产品的技术指标、主要性能、配置和价位等信息；售中服务则是为顾客提供咨询、购物参

谋、产品介绍、产品示范、订购、结算等现场服务；售后服务则包括与产品销售配套的包装服务、送货服务、安装服务、三包服务



（包修、包换、包退）、排除技术故障、提供技术支持、寄发产品改进或升级信息、与客户保持经常性的联系、产品使用联系及建立

客户档案、收集整理客户信息资料等服务。

5.企业营销中“售后服务”的出现，是市场竞争所致的必然结果，当企业产品发展到一定程度时，制造技术已相差无几，也是市场

营销战略从产品转向服务的主要原因。售后服务是企业营销中的一部分，没有售后服务的企业营销，在顾客的眼里是没有信用的销

售；没有售后服务的商品，是一种最没有保障的商品；而不能提供售后服务的营销人员，是不可交的朋友。所以，做好、做细产品售

后服务的企业感动了顾客的心，提升了顾客的满意度，也赢得了市场。由此可见，售后服务在企业营销中的重要性，产品的售后服务

在整个企业营销过程中有着特殊的“使命”，对企业产品和服务走入市场化起着积极的过渡与推动作用，更是企业在营销过程中体现差

异化服务、提升市场占有率的又一法宝。

6.售后服务在企业营销中的作用

1) 客户满意度、售后服务的释诠

2) 售后服务与客户满意度的关系

3) 售后服务对提高客户满意度实现企业营销目标的作用

4) 售后服务是买方市场条件下企业参与市场竞争的尖锐武器



5) 售后服务是保证顾客权益的最后一道防线

6) 售后服务是有效保持客户满意度与忠诚度的有效举措

7) 企业营销中售后服务存在的问题剖析

1) 服务观点淡薄

2) 服务的深度及广度不够全面

3) 忽视及时反馈客户信息

二、售后服务应具备的理念；

售后服务作为企业市场营销中一个必不可少的中间环节，在各个产品市场领域中起着至关重要的作用，热情、真诚地为顾客着想的服

务能给顾客带来满意，获取顾客的信赖，从而在市场竞争中占有一席之地，赢得市场。所以，企业要以不断的完善服务为突破口、以

便利顾客为原则，以优质的产品与独特的服务所具有的魅力和一切为顾客着想的体贴来感动顾客，提升企业工作人员的素质，提高产

品质量，做好客户回访，提高服务质量，提高客户的满意度与企业的知明度。在企业服务行业中，谁能提供消费者满意的服务，谁就

会加快销售步伐，占有市场份额；要想使客户满意，就应做出高于竞争对手做不到、不愿做或没有想到的超值服务，并及时予以承

诺，提高各方面的服务质量，使企业售后服务在企业营销中真正发挥其独特的作用，推动企业良好、健康的市场发展，也为企业的长



期发展做一块夯实的基石。

三、如何打造属于自己的售后品牌；

1. 规范服务标准，提高服务工作人员的整体素质

2. 提供高产品质量，使服务质量和产品质量双重保证

3. 建立完善的客户满意度标准体系

4. 定期进行客户回访，建立客户服务及客户满意度档案

5. 简化信息反馈程序，快速反馈客户信息

四、如何设置售后服务部；

五、售后服务部的工作职责、工作流程、管理表单  
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