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　　摘要 :分析了企业产品理赔数量上升的原因 ,提出了控制产品理赔数量的方法 ,并开发了全方位售后服务管理系

统。它由废次品检验管理系统、产品发货管理系统、产品开票管理系统、理赔产品控制管理系统、客户终端管理系统和

业务人员管理系统六部分组成。可有效控制产品理赔数量 ,减少不合理理赔对企业造成的经济和信誉方面的损失。
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品牌忠诚度的过程中也付出了相当的代价 ! 例如

一些不法分子利用企业在售后服务管理上的漏

洞 ,借机损害企业利益 ,人为制造假象 ,使产品的

退赔数量不断上升 ,企业因此遭受巨大的经济损

失和信誉损失。目前 ,导致产品退赔数量上升的

主要因素有售后服务管理存在盲区、不法分子人

为制造假质量缺陷、业务人员的工作失误以及质

量的有待提高等。本文仅对上述造成产品理赔较

多的主要因素进行分析 ,以期建立健全消费者咨

询系统和完善企业的售后服务系统 ,减少企业和

消费者的损失。

1　产品退赔数量飙升的原因分析

111　管理存在盲区

管理存在盲区并非指管理上的失控 ,而指管

理的具体细节缺乏有效的控制。例如 ,服务人员

　　品牌是企业核心竞争力的载体 ,对一个企业

来说 ,提高消费者和企业人员对品牌的忠诚度对

企业的生存与发展以及市场份额的扩大是极为重

要的 ;另一方面 ,质量是企业的生命 ,服务是信誉

的源泉。服务是树立品牌并与消费者沟通的重要

手段 ,只有形成完善、周到、良好的售后服务制度 ,

经销人员才能在经营过程中表现出对企业的责任

感和忠诚度。

企业在追求完善的售后服务、提高消费者对
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不能及时获知企业的生产状况并区分按规定不属

于售后服务范围的产品 ,无疑将导致产品退赔数

量增加 ,给企业造成巨大的经济损失 ,甚至造成严

重的信誉危机。针对这种情况 ,只要细化内部管

理 ,并根据不断发生的新情况逐步完善内部管理

体制 ,就一定能减少管理上的盲区。

112　制造假质量缺陷

不法分子为获取高额利润不择手段 ,人为制

造假质量缺陷 ,损害企业利益。近几年来 ,人为制

造假质量缺陷达到以假乱真的地步。例如 ,汽车

轮胎行业中 ,人为制造假质量缺陷已由初期人工

制造“假商标”、“假胎号”、“假肩空”、“假胎圈裂”、

“假胎里脱层”,发展到利用高科技手段自动化造

假。“假胎号”已由初期的“粗制滥造”发展到目前

的仿真复制 ;初期在肩部放填充物的“假肩空”、利

用机械伪造的“假胎圈裂”发展到目前可在肩部、

胎圈部位注射高效隔离剂等。企业每识破一种人

为制造的假质量缺陷都要付出相当的时间和代

价。因此 ,企业应该在仔细研究人为制造假质量

缺陷的技术和方式的基础上 ,加强对产品的市场

管理 ,采用计算机用户终端管理系统 ,并通过法律

手段 ,维护企业的合法权益。

113　业务人员的工作失误

业务人员的失误主要是由业务人员的责任心

不强和业务水平低所致 ,产生的主要问题是重复

理赔和不能及时识别人为制造的假质量缺陷。这

种情况通过加强对业务人员的教育和业务培训 ,

采用科学的管理系统 ,并建立完善的考核制度是
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完全能够避免的。

2　全方位售后服务管理系统的开发

为了减少产品重复理赔、防止造成废次产品

理赔以及有效识别人为制造假质量缺陷的现象 ,

应该使每个业务人员的每项业务都处于受控状

态 ,并有效缩短解决突发事件的时间 ,使服务工作

真正让用户满意 ,树立良好的服务品牌形象 ,因此

我们开发了全方位售后服务管理系统。

全方位售后服务管理系统主要由日常生产中

废次品检验管理系统 (简称模块 A1) 、产品发货管

理系统 (模块 A2) 、产品开票管理系统 (模块 A3) 、

理赔产品控制管理系统 (模块 A4) 、客户终端管理

系统 (模块 A5)和业务人员管理系统 (模块 A6)六

该模块具有如下主要功能 :

(1)根据各种记录材料查找分析产生废次品

的原因 ;

(2)查清责任人当时的生产状态 ;

(3)彻底杜绝在理赔过程中对废次产品所进

行的理赔。

212　产品发货管理模块 A2

产品发货管理数据系统由发货仓库进行日常

管理 ,将日常发货的有关数据输入仓库发货管理

数据库。该数据库主要包括轮胎规格、花纹代号、

胎号、生产周期号、公司名称、提货单号码、经办人

和时间等。

该模块具有如下主要功能 :

部分组成。每个子系统都能独立运行 ,自成体系 ,

而且还可以通过企业局域网络实现数据共享 ,保

证了数据信息的即时性。下面以轮胎产品为例进

行简要介绍。

211　废次品检验管理模块 A1

日常生产中废次品检验管理数据库由质量检

查部门进行管理 ,对日常生产检查出的废次品进

行统计分类 ,将有关数据输入废次品检验管理数

据库。该数据库应主要包括废次品轮胎的规格、

花纹、胎号、生产机台号、成型工代号、质量缺陷分

类和处理方式等。

(1)控制产品在市场的流向 ,掌握产品在市场

的分布 ;

(2)杜绝在理赔过程中对不属理赔范围的产

品进行理赔以及人为制造质量缺陷的现象 ;

(3)有效控制退赔数量 ,杜绝低价收购理赔产

品的现象。

213　产品开票管理模块 A3

产品开票管理数据库系统由销售部门进行日

常管理。该数据库主要包括轮胎规格、胎面花纹、

公司名称、发货量、来款情况、提货单号、经办人和

时间等。

该模块具有如下功能 :

(1)掌握公司的销售量 ;

(2)预测销售前景 ,并为理赔提供有关数据。

214　理赔产品控制管理模块 A4

理赔产品控制管理数据库由售后服务内勤人

员进行专门管理 ,将理赔产品有关数据输入数据

库。该模块是全方位售后管理系统的核心 ,它将

反复调用其它数据库内保存的信息 ,用以查询、统

计、计算和分析等。该数据库主要包括轮胎规格、

花纹代号、胎号、生产周期号、公司名称、剩余花

纹、磨损花纹、质量缺陷、理赔比例、理赔费的收

取、经办人和时间等。

该模块具有如下主要功能 :

(1)强大的查询功能 :通过产品生产控制号

码、公司名称等能够查询所需的任何数据 ;

(2)自动生成产品理赔报告 ,减少人为因素造

成的产品生产控制号码不准、理赔比例差错和理

赔数量差错 ;

(3)自动生成月、季度、半年、全年退赔率和产

品理赔综合分析报告 ;

(4)分阶段、规格和质量缺陷自动生成各销售

公司的退赔率和理赔综合分析报告 ;

(5)自动生成使用后产品状况和质量缺陷分

析报告 ,例如根据花纹、胎龄和磨损情况做的质量

缺陷分析报告。

215　客户终端管理模块 A5

客户终端管理系统由经销单位对日常理赔产

品进行登记管理。该数据库主要包括直接用户要

求理赔产品的有关数据 ,例如轮胎规格、花纹代

号、使用单位、联系人、联系电话、剩余花纹、磨损

花纹、质量缺陷、理赔比例、理赔费的收取、经办人

和时间等。用户终端将该数据库中的数据以电子

邮件的形式通过计算机网络传送到公司理赔产品
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控制管理系统的数据库进行比较分析。

该模块具有如下主要功能 :

(1)控制产品在市场上的分布 ;

(2)掌握经销单位对直接用户的理赔情况和

用户信息 ,判断经销单位是否按公司规定给直接

用户进行理赔服务 ;

(3)了解经销单位的判断技能是否达到了公

司的要求 ;

(4)有效杜绝重复理赔、造假等现象 ;

(5)判断从公司直接进货的经销商理赔产品

的数量。

216　业务人员管理模块 A6

业务人员管理系统由售后服务部门的内勤人

员进行日常管理 ,将每个业务人员的有关数据输

彻底改观“将在外 ,君命有所不受”的局面 ;

(2)有效缩短解决突发事件的时间 ,真正做到

及时服务 ;

(3)决策者信息畅通 ,掌握主动权 ,可以决胜

千里之外。

3　结语

全方位售后服务管理系统用 VB 语言开发 ,

河南轮胎股份有限公司利用水循环

系统有效节约水资源
中图分类号 : TQ33611 ; TV21319　　文献标识码 :D

　　轮胎行业是用水大户 ,节约用水意义十分重

大 ,我公司利用水循环系统有效地节约了水资源。

所采用的供水系统如图 1所示。　

图 1　供水系统

1　轮胎生产设备冷却水闭路循环系统

　　公司原来工艺用水分直流和循环两部分 ,水

资源均为深井水 ,水质没有经过任何处理 ,含氯离

子和钙离子较高 ,这样的换热系统既有腐蚀又有

结垢 ,管道结垢问题特别严重 ,水浪费很大。为

此 ,公司建立了具有稳定水质功能的冷却水闭路

循环系统 ,并于 1991年 5月正式投入使用。水质

处理采用天津化工研究院的水质稳定处理技术 ,

根据水质化验分析结果定期向循环水中加入缓蚀

阻垢剂和杀菌灭藻剂 ,将水质指标控制如下 :p H

值 　7 1 5～8 1 5 ;总磷质量分数 　5 ×1 0 - 6～

8×10 - 6 ;浓缩倍数　115～2。

　　为检测水质处理的效果 ,设立了 3个监测点 ,

分别为动力分厂空压站 (6 #空压机后冷却器) 、内

胎分厂 (4 #炼胶机喇叭口)和炼胶分厂 ( F270 密

炼机冷却回水管) 。经过一年的挂片检测 ,闭路循

环水系统采用水质稳定处理技术后 ,每年的腐蚀

率只有 0114 密耳 ,缓蚀率达 99119 % ,阻垢率达

95 %以上 ,均达到相应国标要求。循环系统的节

水效果十分显著 ,每天循环水量达 24 000 t ,即节

约用水 24 000 t ,且冷却效果也十分理想。

2　根据生产工艺要求采用多种循环冷却水系统

　　公司针对各生产工艺特点分别建成老厂房密

炼低温水循环系统、子午线轮胎低温生产水循环

系统、F270和 F370 密炼机软化水冷却循环系统

等。

　　(1)老厂房密炼低温水循环系统

　　根据工艺要求 ,密炼冷却水给水温度不大于

18 ℃,因此在冬天 ,一般的循环水系统即能满足
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入该数据库。该数据库包括每个业务人员的每项

业务。

该模块具有如下主要功能 :

(1)使所有业务人员的工作都处于受控状态 ,

程序已通过初步调试 ,正在试运行中 ,从试运行情

况来看 ,效果良好 ,能有效控制不恰当的产品理赔

对企业造成的损失。全方位售后服务管理系统的

投入运行 ,必将更好地保护企业和用户的合法权

益 ,真正体现“用户第一、服务第一”的宗旨 ,把企

业的售后服务工作提高到新的阶段 !
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