
三力士经销商投诉流程操作说明

三力士投诉提交渠道：三力士公众号——右下角客户入口——在线投诉。

具体投诉类型分为包装类、物流类、产品质量类、错发类、建议类、抱怨类、

窜货类。

1、包装类

包装类投诉主要包括仓库拼件错误（含错发、混发、型号不符等）和发件错

误。

当客户投诉发件

错误时，按照以下步骤实施：

①了解基本事实，提供角带外包装及袋内角带照片，照片上需显示袋外标注

型号以及角带型号，以及订货要货单号。

②公众号提交投诉流程，联系客服专员对接处理，若发错型号为客户可销售

型号，可对两者的差价进行冲账，若不可销售，则予以退货后冲账处理，或者安

排换货处理。

③投诉流程调查完毕后，告知客户投诉结果，退回角带的运输费用由公司承

担，费用由客服专员按照报销流程实施。退回后填写入库单，安排检验验收，仓

库签字并做好入库。

④除客服专员外，请勿私下退货给其他无关人员，否则对应快递费用不予

报销，并及时提供客户退回物流信息，方便及时处理退货。

2、产品质量类

产品质量类投诉分产品外观质量和产品非外观质量两方面。

当接到客户投诉质量类时，确认是否为外观问题，若无法确认可协助联系外

观检验处，是否符合出厂标准，若不符合，可提交客户投诉，并提供客户要货单

号及对应角带照片。若符合，请与客户说明。

为非外观质量问题导致，询问客户工况信息（使用机器、功率、转速、配组

信息）并附上故障带及故障机器图片。（详见售后技术支持信息收集表）

如涉及质量投诉退货，操作步骤同上。

3、物流类

物流类投诉主要是针对承运商运输过程中少件、错发、拖破、延误等的投诉。

当客户投诉物流类时，需了解发生时间、签单情况、到货确认情况，受订单

号等，把了解情况反馈给物流计划员及仓库发货办，并调查订单情况，明确投诉

是否成立，如不成立，把情况反馈给客户，如成立，提供投诉流程。

4、错发类

产品错发主要包括客户下单错误、录单员录错、工艺工程师制单错误等情况。

当客户投诉错发类时，按照以下步骤实施：

①询问客户订货单号，根据客户描述已经判断客户下单错误、录单员录错、



工艺工程师制单错误中哪种类型。

②客户下单错误时，需与仓库确认下错型号是否为常规型号，若为常规型号

（年销量较大），可允许退货，若不是常规型号，则不允许退货。

③属于经销商报错情况，证实该型号公司可以再次进行销售，且产品生产日

期在一年之内的(或可证实的在发货后六个月内)，允许退货。

相关的退货费用:经销商及客户应承担退货的运费，此外，当年度第一次退

货的处以货款额 10%的处罚，第二次 20%的处罚，第三次及以上的，除 30%处罚

外，经销商考核将处以降级处理。

5、窜货类

窜货，主要指经销商在其允许的销售地区外的跨区域销售行为、下属经销商

跨区域销售等。当经销商投诉窜货时，需提供证据（编织袋及角带照片、门店照

片、物流单、物流站），了解清楚情况，把情况反馈给业务经理调查。

6、抱怨类

承接抱怨类投诉后应立即给以解答与释疑，及时消除客户的误解、牢骚和怨

言。

7、建议类

客户提出建议类投诉后，对客户所提出的意见和建议详细了解背景与具体内

容并详细记录。有价值的客户建议，提交客户服务中心主任进行研究处理，无价

值的建议向客户进行分析后回复并解释清楚。
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