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1 引言
从改革开放以来，中国十分重视国防力量，对于军事这

方面也十分重视，尤其是近几年，中国在国防军事上发展十

分迅速，国防力量也十分强悍，这些都离不开中国在自主研

发军用设备方面的投入以及重视。中国的军用设备生产数量

逐年增高，并且军用设备的技术水平也不断随之升高，军用

设备的质量较高。军品企业在提升了军用设备的生产质量的

同时，在军用设备的售后方面，并没有进行完善，与军用设

备的质量以及生产能力相比，军用设备的售后服务比较落

后，无法满足客户的售后服务要求。企业必须尽快解决售后

服务能力不足这一问题，才能让客户满意，得到客户的信赖，

只有这样，军品企业在未来才能发展得更好。

2 军品企业售后服务中存在的主要问题
首先，军品企业的售后服务结构比较落后。在中国，军

用设备的生产企业规模不一，并且小规模的军用设备生产企

业占绝大多数，这些企业没有成型的企业规范，尽管小规模

的军用设备生产企业生产的军用设备技术水平高，生产质量

好，但是其售后服务能力是比较落后的，售后管理体系比

较差。其次，企业对于产品售后服务的设计超前性不足。这

些军用设备生产企业不能很好地根据客户信息设计适合客

户的售后服务方案，客户购买的军用设备出现质量问题时，

企业只能被动地提供售后维修。由于没有一套成熟的售后服

务方案，致使企业增加了维修费用以及军用设备库存堆积现

象严重，这使得军用企业的投入成本增加。最后，军品企业
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不能很快解决客户购买的军用产品故障问题，制定产品维修

方案慢，由于企业和客户之间没有一个能进行良好沟通的平

台，致使从客户发现产品有故障问题，到最后进行维修，这

过程变得十分漫长。企业的售后服务拖沓这一现象，会让客

户产生厌烦心理，严重影响客户的信赖。以上这些军品企业

售后服务中存在的问题必须尽快得到解决，才能提高军用设

备销售率，让客户充分信任该企业，使企业在发展的同时经

济效益得以稳步增长 [1]。

3 建立起企业与客户充分沟通的平台
3.1 客户报障处理平台

企业与客户之间建立起合作关系后，客户只要在保修期

间内发现所购买的军用设备有任何故障问题，即可通过客户

报障服务平台进行故障报修处理，客户可以通过电话、微

信、邮件等方式将产品的故障消息发送给企业的售后服务信

息平台，随后该平台就会对客户所描述的故障内容进行故障

类型判断，与客户进行双向交流，最后确定该故障的情况。

客户可以提供故障维修时间期望值，企业售后服务平台根据

故障发生情况以及客户希望的维修时间提供一个比较好的

维修方案，该维修方案可以具体为什么时间派遣哪位工程师

到客户所在地进行故障的维修处理，并且该平台还会根据

现有的军用设备库存量出库适合的维修配件。在设计整个维

修方案的过程中都会询问客户的满意情况，与不客户不满意

的点，该平台会进行更加有效的沟通，直至客户满意为止。

除此之外，该客户与企业的平台沟通信息，以及客户购买的

军用设备等一些数据信息，将会完整保存在该平台的信息库

中，这样能为以后客户的军用设备维修处理提供更有效的维

修方案，提高售后维修服务利率 [2]。

3.2 现场维修管理平台
在完成客户报障信息的一系列操作后，现场维修平台将

会根据客户报障处理平台为客户提供的有效解决方案，为客

户进行实时的维修服务。现场维修平台将会派遣指定的工程

师前往客户报修军用设备的所在地进行维修服务，此外，由

于工程师工作地和库存地是不同的，如果工程师独自前任库

存地去取所需配件，会严重浪费时间，无法提高服务效率，

因此，现场维修平台还要与备件库存部门进行有效的沟通，

告知库存部门，将该库存的哪一个军品配件发往客户维修所

在地。工程师到达维修所在地时，首先要对设备产生的故障

进行现场确认，现场确认的结果可能与客户报修时所给予的

故障情况一致，这样工程师就能对该设备进行合理有效的维

修处理；平台对于客户的故障远程判断如果是错误的，工程

师就要进行正确的判断，有些设备故障是工程师无法处理

的，必须进行返厂处理。最后，工程师在等待企业将该设备

运往工厂进行维修时，可以对该客户所购买的所有军用设备

进行比较详细的检查，判断该客户有哪些设备需要进行维修

处理或者哪些设备是即将出现故障的，工程师将一系列维修

情况上报到平台，让平台设计出合理有效的维修方案。三者

进行有效合理的沟通，可以让客户满意，也可以提高企业的

维修效率，降低企业的库存压力，减少成本投入，实现效益

的提高 [3]。

4 军品企业对售后服务管理进行绩效评估
军品企业应该定期对本企业的售后服务绩效进行评估，

企业管理层根据售后服务绩效评估的结果，对售后服务进行

有效的修正，提高客户对于企业售后的满意度。从军品企业

的售后服务管理中，我们可以看出企业对于客户的军用设备

维修过程需要各个服务部门进行有效的沟通以及协作，不

论是客户报障平台的服务效率，还是现场维修部门的服务效

率，哪一方效率低以及服务态度不好，都将严重影响客户的

满意度。因此，企业管理层应该定期对售后服务各个平台的

绩效进行考核，根据考核的结果，对各个部门的服务进行调

整。军品企业的售后服务部门的各项考核，可以包括与客户

合理协调方面、企业对于维修成本的投入、维修所耗费的时

间以及客户的满意度这些方面。并且最后的绩效考核结果还

可以与员工的工资挂钩，以此来提高员工工作的积极性，改

善员工对客户的服务态度。

5 结语
军品企业在注重军用设备的技术水平的同时，也应该相

应改善其售后服务质量，提升军用产品的维修服务效率。

具体解决对策：一方面可以建立起客户报障信息服务平台，

该平台可以对客户产品所涉及的故障信息进行充分的反馈

以及实现二者的有效沟通，制定出令客户满意的故障维修方

案；另一方面，现场维修平台可以根据维修方案进行有效率

的维修工作，完善整个维修处理过程，帮客户解决难题，提

升军品企业在客户中的形象与信任度。这样一来有利于该军

品企业在军工行业的有效发展，并且实现经济效益，壮大企

业的运营。
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