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新保障——TCL售后服务体系介绍



l 服务架构 技术支持部（43人）

售后模块 售中监理模块 热泵产品
技术支持模块

1、信息处理
2、配件管理
3、费用结算
4、技术培训

1、开工前培训
2、安装过程监控
3、风险规避
4、配合验收

1、方案设计
2、标书制作
3、抽检工作
4、认证工作
5、款项跟进

负责人
总部职能



l 服务理念

3大保证

6大统一

5大承诺 全国免费服务热线 4008123456



l 项目铁三角

售前方案设计

◆产品选型    ◆施工方案设计    ◆标书制作
◆技术答疑    ◆培训

售中监理

◆开工前培训           ◆安装指导
◆风险规避              ◆施工整改

售后调试及验收

◆项目调试          ◆交付使用培训
◆验收资料协助     ◆日常售后保障项目



l 服务优势

售前设计+售中监理+售后调试，
构建铁三角服务模式，从设计拿
单到调试验收，全程跟踪服务。

建设安装体验培训中心，为新入
行的经销商提供免费安装体验培
训。

对于重点工程，100%监理及调
试。新客户首单工程，不论大小，
安排服务人员做开工培训、指导
安装、过程管控等。

煤改电区行业前三的维保量，未
来过保后的维保利润可观，我们
优先选择我们的核心客户参与过
保后的维保服务。

服务资源及服
务创新



l 空调保修政策

空调和热泵系列产品 整机

1、单元机系列：Q8 系列天花机，风管机系列（2015 年 6 月后生产）；
2、TMV6系列多联机；
3、热泵采暖机。

72 个月

1、单元机系列：立柜机系列；
2、风冷冷热水模块机系列。

24 个月

1、风冷冷热水模块末端系列产品。 18 个月

1、遥控器及线控器。 12个月



l 网点布局
TCL智能暖通服务网点布局全国，建立完善
的服务体系，旨在为用户提供专业、高效、
便捷的服务体验。

服务网点覆盖率
全国服务网点覆盖率90%以上，绝大部
分省份都已完全覆盖。

22个办事处          2大呼叫中心
1000+家网点       600+坐席
7×24小时全媒体急速响应

23年吸引优质网点的政策：

结算标准：22年10月开始，将结算

标准提高了20%（热风机未变），

结算标准与AUX相当。网点费用结

算速度30天。

根据销售区域进展，开发区域售后

网点。

全国性排查“备胎”网点，建立备

用售后网点档案。



l 配件供应

大区 备件仓 辐射区域
总部仓 中山 广东、广西、海南、福建、江西、湖南

华东 无锡 江苏、浙江、上海、安徽
华北 郑州 河南、河北、山西、内蒙、北京、天津
西南 成都 四川、重庆、贵州、云南、武汉

Ø大区分仓可辐射多个区域，23年计划建立沈阳仓、兰州仓。
Ø当地核心网点常用配件储备；
Ø售后专用的通用配件；
Ø代理商常卖机型配件储备；
Ø配件配送全部采用顺丰快递                    保证及时到达



l 技术培训

n中心培训、集中培训、上门培训、开工培训；
n新客户首单项目监理培训；
n经销商、项目定制培训。

n安装实操培训室（在建）

n技术人员实操培训、典型维修案例模似

n经销商入门培训基地



项目监理

安装
监理
八步
流程

安装资格评审 确定安装单位 施工图纸会审 工前培训检查 过程检查整改 调试 用户培训 反馈及验收

① 
3个维度评估管控，综
合评分≥ 80分：资质、
硬件、业绩

②
组织三方评审：售后
部门、工程商、办事
处经理

③
图纸会审（施工人员
和监理）&业务确认
（业主和装修）

④
安装标准及规范：售
后主任/监理对施工人
员培训

⑤
监理过程检查（施
工现场监理≥3次）
总部复查抽检

⑥
通电调试（售后主任现
场调试）：对噪音、制
冷制热效果调试

⑦
售后主任培训使用
须知&智能化功能培
训

⑧
用户满意度：对安
装、噪音、制冷、
效果评价

1、总部发起安装单位
收集需求
2、办事处推荐安装单
位填写《安装资质评
审表》
3、由办事处进行评分
并上传回总部
4、总部复核评审
5、评审合格后纳入储
备安装团队

1、联合设计人员、
施工单位、业务经理，
工程监理、售后主任
等人，通过《项目图
纸会审点检表》，对
设备选型表、施工图
纸进行点检会审，并
出具会审结论。
2、对会审提出的问
题由业务经理牵头进
行协调整改

1、业主参与体验反
馈，提升满意度，借
此改进服务措施
2、用户使用1个月以
上，由与用户联系较
为密切的人员进行预
约，并对使用情况进
行回访调查

详细
步骤

项目开始前由监理或
售后主任前往现场通
过《开工培训交底》
对安装单位进行安装
规范意识和开工前培
训

1、专职监理根据
《项目点检表》内
容对项目进行点检，
并形成监理资料
2、对检出问题出
具《整改通知单》
并跟进整改
3、总部按计划进
行复查抽检

1、公司内部项目优
先采用评审合格的
储备安装团队
2、协助经销商选择
安装团队

1、由项目经理提交
《调试申请表》至专职
监理进行审核
2、未完成整改的，由
办事处发起解锁申请，
总部领导评估同意后可
解锁
3、审核通过的由售后
前往现场协助调试并填
写《调试验收点检表》
对调试过程中发现的问
题要求立刻整改

1、由售后对用户进
行产品功能使用培
训
2、常见问题及处理
方法培训
3、告知用户故障报
修方式




