
CRM 客诉管理流程 
 
公司客诉/可退全部在 CRM 系统体现并走审批处理流程。 
 
基本工作流程 

 
 
特别提示：所有客诉的处理都以最后销售确认为结案标准。 
 
1. 客诉导入 
客诉导入由销售助理操作。 
 
客诉导入有两种情况，一种是有客户退货的，需要在 ERP 系统填客退单。然后在 CRM 售后

管理模块-投诉管理-导入客退单。 
这样客退单出现在系统界面中。 
系统每隔 10 分钟会自动导入客退单。 
 
另外一种情况是客户抱怨，但是没有产品退回的，无法在 ERP 系统做客退单，那么直接在

CRM 系统管理模块-投诉管理-添加客诉单，来建立客户抱怨。 
 
上面的客诉单建立之后，点击客诉列表右侧的【启动】按钮，启动该客诉评审和处理。 
 
如下面图示： 
1） 进入 CRM 售后管理界面 
2） 进入投诉管理界面 
3） 导入客退单或者添加客诉单 
4） 启动评审 
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添加客诉单的界面如下， 
操作人员如实填写问题反馈即可。 

 
 
 
2. 客诉处理 

客诉导入到系统，按照设定的操作流程和办理时效进行处理。 
流程如下图： 
 

 
QA 和工程师对客诉问题进行分析处理，出具相关报告和结果。 
最后部门主管审核。 
 
如果涉及产品处理的，需要入库和出库。入库和出库配合 ERP 系统进行操作。 
最后一步销售需要确认才能结案。如果销售不认可，可以再转交到其他岗位。 
 
 
 



3. 待办投诉 
操作人可以在 CRM 售后管理-待办投诉 界面对需要经办的事情进行办理 
 

4. 已办投诉 
操作人可以在 CRM 售后管理-已办投诉 界面对已经经办的事情进行查询 
 

5. 投诉进度 
操作人可以在 CRM 售后管理-投诉进度 界面对客诉进行查询 
如下面界面， 
可以查看客诉的进展程度。点击右边的【进度详情】可以直接查看详细信息。 
 

 

 


