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操作手册-售后流程图

安装业务

开单 派工 接单 施工反馈（上传施工照片）

发货/上门施工完工（施工评价）客户回访

工资结算

付款

应收

收款

费用项目

付款

工资结算

资料签收清单

付款工资结算

施工图纸共享

付款说明：
1.付款：财务管理中的付款单，可依据工资结算付款。
2.应收：安装过程中购买配件或辅材等所产生的合同之外的费用，或是维保业务的上门费等，可在收款单中依据工单录入收款。
3.项目费用：打孔费，设计师佣金等



操作手册-售后流程图

维保业务

报修/保养 派工 接单 施工反馈（上传施工照片）

上门维修保养完工（施工评价）客户回访

工资结算

付款

工资结算

资料签收清单

付款

应收

收款

费用项目

付款

配件发货

配件回收

说明：
1.付款：财务管理中的付款单，可依据工资结算付款。
2.应收：安装过程中购买配件或辅材等所产生的合同之外的费用，或是维保业务的上门费等，可在收款单中依据工单录入收款。
3.项目费用：打孔费，设计师佣金等
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操作手册-基础通用操作说明

1.单击列表功能(例如“供应商列表”)，点击“新增”按钮，切换到编辑功能录入；

2.单击编辑功能(例如“供应商”)，直接录入(不需要点“新增”按钮)；

3.在编辑功能中连续录入时(第一张单据保存后，继续新增第二张单据)，点击“新增”按钮后录入；

1. 新增录入完成后，点击“保存”按钮存储数据（不点保存按钮，录入数据会丢失）；

n  新增

n  保存



操作手册-基础通用操作说明

1.单击列表功能，鼠标点击定位到需要修改或删除的行，点击右方“更多”中的编辑和删除按钮

2.新增保存后立即编辑，或是从列表功能双击切换到编辑功能，点击菜单栏上的修改或删除按钮

1.业务单据有审核功能的，保存后必须点击“审核”按钮或是点击“流程”提交审批(见业务流程操作文档)，审核后单据才能生效；

2.审核后不允许修改/删除数据，如要修改请点击“取消审核”按钮后，再点击“修改”或“删除”按钮进行操作(启用流程审核的单据，流程结束后

不允许取消审核，请谨慎操作) 

n  修改/删除

n  审核



操作手册-基础通用操作说明

1.录入的字段栏后面有“放大镜”         的，可以通过点击“放大镜”或是双击栏位的空白处打开对应的基础数据，进行选择，新增，修改，删除操作，

  如交底工单中的任务类型：

弹窗显示“任务类型”基础数据，选中其中一个点击“返回数据”，返回到主画面

如果要新增基础数据，点击新增按钮就可快速新增（修改和删除同理）

n  开窗



编码规则

功能路径： 【售后管理】【公共数据】【编码规则】

 功能说明： 用于售后模块各业务功能单号的生成规则设置
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操作手册-售后管理-编码规则



操作手册-售后管理-编码规则

操作步骤：1.选择公司；2.选择编码规则，自动编码或手工编码；
                  3.如果是自动编码需要录入前缀常量，前缀日期和流水号位数；下一位流水号一般都是从1开始



02 工程人员

功能路径： 【售后管理】【公共数据】 【工程人员】

 功能说明： 维护派工师傅，项目经理；工程人员和通讯录数据共
通，录入工程人员后，通讯录中也相应增加。通讯录/
系统用户中“职能类型”勾选师傅和项目经理的人员，
会显示在工程人员中



操作手册-售后管理-工程人员



操作手册-售后管理-工程人员

操作步骤：1.录入人员名称，用户编码，手机号和属性(内部和外部，外部一般指外包人员)
                  2.录入职能类型，项目经理或师傅



03 工单结算标准

功能路径： 【售后管理】【公共数据】【工单结算标准】

 功能说明： 用于售后师傅/项目经理工资结算标准设置



操作手册-售后管理-工单结算标准



操作手册-售后管理-工单结算标准

操作步骤：1.录入价格表编码，名称，有效期区间；2.选择价格表分类，安装或是售后，可以多选；安装价格表可用于安装工单，售后价格表可用于维保工单
                  3.录入结算标准名称，结算价格
                  4.可以选择性录入工程系统和工单结算类别，用于结算时筛选结算标准



04 交底工单

功能路径： 【售后管理】【安装管理】【交底工单】

 功能说明： 一般用于安装施工前或是设备进场前的交底派工



操作手册-售后管理-交底工单



操作手册-售后管理-交底工单录入

操作步骤：1.选择业务来源，客户或是销售订单。如果选择销售订单，则销售订单必填，如果选择客户，则销售订单不填，直接选择客户
                  2.客户电话自动带出“客户”中录入的电话，可以修改
                  3.选择任务类型（“任务类型”功能中“分类”=交底的）
                  4.选择工程系统和进度系统，工程系统是指本次交底的系统，可以有多个，例如空调，采暖系统等，进度系统为工单进度显示系统，只能录入一个
                  5.单据保存时，服务日期和建议服务日期任意录入一个，派工前服务日期必填
              



操作手册-售后管理-交底工单录入

工单保存后：
1.自动生成工单进度（按照进度系统生成）
2.工单附件跟方案设计/销售订单功能按照客户共享，三个功能互通附件



操作手册-售后管理-交底工单派工

派工操作步骤1：
 1.点击“操作-派工”按钮，进行工单派工（提醒：派工前，服务日期必须录入）



派工操作步骤2：
1.左边框中是所有工程人员，右边框中是已选中的本次派工人员
2.双击左边框中的人员，人员会显示到右边框中（即为选中）
3.取消派工时，双击右边框中的人员，人员会显示到左边框中（即为取消派工）
4.如果派工人员没有在左边的框中显示出来，请检查“系统用户”中或是通讯录中“职能类型”栏位是否勾选了“师傅或项目经理”

操作手册-售后管理-交底工单派工



派工操作步骤3：
1.派工完成后，在“派工人员”页签中查看
2.下一步，派工师傅在手机端（钉钉）“接单”

操作手册-售后管理-交底工单派工



操作手册-售后管理-交底工单接单

接单操作步骤：
1.找到“师傅工单”点击进去
2.在“全部”或“未接单”页签中查找未接工单
3.进到工单页面，点击“接单”按钮
4.下一步，施工结束后师傅”施工反馈”

1

2

3



操作手册-售后管理-交底工单施工反馈

施工反馈操作步骤：（（钉钉操作）
1.选择进度条中的某个节点（当前待反馈的施工节点）
2.点击上传图片按钮，上传施工图片，一次可以上传多张（已上传的图片，点击长按可以删除）
3.点击“动态反馈”按钮，录入施工状态和说明
4.如果一个客户存在多次派工多次反馈，在任何一次派工记录中都可以看到其他派工反馈的图片和施工说明，即按客户+系统显示所有图片和施工说明
5.下一步，审核施工反馈，进行“完工”（当前派工任务的完工）

1

2

3



施工反馈操作步骤（BS操作）：钉钉和BS都可以操作，钉钉端一般由师傅在现场操作，BS端一般由售后内勤施工后补充上传）

操作手册-售后管理-交底工单施工反馈



操作手册-售后管理-交底工单完工

完工操作步骤：
1.

完工操作步骤：
1.点击“完工”按钮
2.录入完工日期和完工说明
3.完工后工单不允许修改/删除/作废



应收操作步骤：施工过程中产生的应收客户的费用
1.点击“应收”按钮，录入日期，应收金额，免收金额等
2.收款单中，选单“销售订单工单”对工单应收进行收款操作
3.应收金额可以录入正数或负数，如果录入错误，再次新增录入差额调整应收总额

操作手册-售后管理-交底工单应收



资料清单操作步骤：资料指内机/外机合格证，内机/外机保修卡，图纸，隐蔽调试单，客户遥控，线控等签收单等等
1.点击“应收”按钮，录入日期，应收金额，免收金额等
2.收款单中，选单“销售订单工单”对工单应收进行收款操作
3.应收金额可以录入正数或负数，如果录入错误，再次新增录入差额调整应收总额

操作手册-售后管理-交底工单资料清单



作废工单操作步骤：
1.点击“作废工单”按钮，作废工单
2.作废不同于删除，作废工单正常显示，只是不能修改，删除或进行任何操作

操作手册-售后管理-交底工单资料清单



05 安装工单

功能路径：

 功能说明：

【售后管理】【安装管理】【安装工单】

用于对安装环节进行管理，包括合同派工、施

工进度反馈、师傅工资结算等，结合钉钉手机

端师傅在线反馈，包括施工反馈、图片上传、

整改、监理验收等等



操作手册-售后管理-安装工单



操作手册-售后管理-安装工单

操作步骤：
1. 安装工单录入，派工，接单，施工反馈，完工，应收，资料清单，作废工单操作同“交底工单”，不再重述



操作手册-售后管理-安装工单结算

结算操作步骤1：
1. 点击“结算”按钮，对派工人员工资进行结算



操作手册-售后管理-安装工单结算

结算操作步骤2：
1. 点击“新增”按钮



操作手册-售后管理-安装工单结算

结算操作步骤3：
1. 选择适用的价格表(即“工程结算标准”）
2. 选择结算人员类型，师傅或是项目经理
3. 从左边框中双击结算标准，显示到右边框中（即已选中本次结算标准）
4. 对于已选中的结算标准，双击右边框中的结算标准，显示到左边框中（即删除该结算标准）
5. 结算标准价格，结算比例，结算数量可以修改调整
6. 人员结算比例可以修改调整
7. 完成后点击“确认”按钮



操作手册-售后管理-安装工单结算

结算操作步骤4：
1.上一步确认后返回到当前画面，录入结算日期，结算说明
2.选择勾选“自动生成项目费用”和“承担部门”，勾选后会自动生成“项目费用”（到“项目费用”功能中查看并审核，项目费用审
核后，工资结算不可修改）
3.“项目费用”后续可用于付款，销售订单成本统计等
4.建议勾选“项目费用”，否则销售毛利，利润表中取不到工人工资成本



06 安装工单整单

功能路径：

 功能说明：

【售后管理】【安装管理】【安装工单整单】

和安装工单的作用是一样的，区别在于：安装

工单是一个任务建一张单，例如开工，收尾，

终调建三张单据；安装工单整单是一个订单建

一张工单，在工单上多次派工



操作手册-售后管理-安装工单整单



操作步骤：
1. 录入，派工，接单，施工反馈，完工，应收，资料清单，作废工单，结算操作同“交底工单”和“安装工单”，不再重述
2. 单次任务完工后，点击“任务完工”按钮，对单笔派工进行完工（不是整单完工）
3. 整单完工后，点击“整单完工”按钮，操作后不允许派工，修改，删除等操作

操作手册-售后管理-安装工单整单



07 售后报修

功能路径：

 功能说明：

【售后管理】【维保管理】【售后报修】

用于客户报修及处理过程记录



操作手册-售后管理-售后报修



操作手册-售后管理-售后报修

操作步骤：
1. 录入报修日期，客户，报修人，联系方式和问题描述
2. 点击“处理”按钮，录入处理意见和日期
3. 如需要维修，点击“关联-维保工单”按钮，生成维保工单，派工维修
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08 维保工单

功能路径：

 功能说明：

【售后管理】【维保管理】【维保工单】

用于售后环节维修、保养服务的派工、费用收

款及师傅结算管理。通过维保工单指派师傅上

门维保服务，结合钉钉手机端师傅在线反馈，

包括施工反馈、图片上传等等



操作手册-售后管理-维保工单



操作手册-售后管理-维保工单

操作步骤：
1. 工单录入，派工，接单，施工反馈，完工，应收，资料清单，作废工单，结算操作同“交底工单”和“安装工单”，不再重述



09 投诉工单

功能路径：

 功能说明：

【售后管理】【施工管理】【投诉工单】

用于记录客户的投诉记录，如：交底、安装、

维保等过程中产生的客诉



操作手册-售后管理-投诉工单



操作手册-售后管理-投诉工单
操作步骤：
1. 点击“新增”按钮
2. 录入客户，投诉分类和投诉原因等



10 奖惩开单

功能路径：

 功能说明：

【售后管理】【施工管理】【奖惩开单】

工程施工期间，因施工人员、监理等违规操作

或是表现良好，公司给予奖励或是惩罚



操作手册-售后管理-奖惩开单



操作手册-售后管理-奖惩开单
操作步骤：
1. 点击“新增”按钮
2. 录入奖惩人员，奖惩类型，奖惩金额，奖惩事由等



11 知识库

功能路径：

 功能说明：

【售后管理】【施工管理】【知识库】

知识库为公司知识积累，包含设备简要的排错

方法，设备使用中的注意事项，施工操作规范，

上门服务礼仪规范等等



操作手册-售后管理-知识库



操作手册-售后管理-知识库
操作步骤：
1. 点击“新增”按钮
2. 录入知识库名称，分类；
3. 如果是使用指导，可以录制操作视频上传附件
4. 如果是机器报错解决办法，可以录入问题描述（报错代码）和解决方案



12 工程人员休假申请

功能路径：

 功能说明：

【售后管理】【施工管理】【工程人员休假申请】

用于工程人员休假申请，保障休假期间调度人

员能及时合理安排派工



操作手册-售后管理-工程人员休假申请



操作手册-售后管理-知识库

操作步骤：
1. 点击“新增”按钮
2. 录入开始日期，结束日期及申请人；
3. 系统会提示在申请日期范围内是否存在派工，给申请人员做参考
4. 工单派工时，如果服务日期范围内派工的师傅已提交休假申请，系统也会给出提示



13 客户回访

功能路径：

 功能说明：

【售后管理】【施工管理】【客户回访】

用于客户回访记录



操作手册-售后管理-客户回访



操作手册-售后管理-客户回访

操作步骤：
1.客户回访有两种生成方式：1）工单派工或完工自动生成回访单（“任务类型”功能中配置生成时机点）；2.手工录入回访单
2.如果是自动生成的客户回访，点击“编辑”按钮，录入回访日期，回访结果，回访状态，回访对方等等



14 报表分析

功能路径：

 功能说明：

【售后管理】【报表分析】

售后报表分析



操作手册-售后管理-工单列表

交底工单，安装工单，安装工单整单，维保工单 合并查询，其中安装工单整单按派工任务行显示



操作手册-售后管理-待派工工单

待派工工单查询



操作手册-售后管理-已派工工单

已派工工单查询



操作手册-售后管理-待接单工单

已派工未接单工单查询；未接单小时计算逻辑如下：

  1）如果已接单，未接单小时=接单时间-派工时间

  2）如果未接单，未接单小时=当前时间-派工时间



操作手册-售后管理-待反馈工单

师傅已接单但未反馈工单（未上传现场施工图片）



操作手册-售后管理-待完工工单

                已派工未完工工单查询



操作手册-售后管理-已完工工单

                已完工工单查询；施工天数=完工日期-服务日期起



操作手册-售后管理-派工量统计

统计某段时间范围内工单派工量，支持按照任务类型或是师傅+任务类型统计。例如统计上个月开工总量或是每个师傅的开工数



操作手册-售后管理-超时接单

筛选条件中指定超时小时，分析超时未接的工单；超时小时计算逻辑如下：
 1）当已接单时，超时小时=接单时间-派工时间
 2）当未接单时，超时小时=当前时间-派工时间



操作手册-售后管理-超时完工

筛选条件中指定超时天数，分析超时未完工的工单；超时天数计算逻辑如下：
 1）当已完工时，超时天数=完工时间-服务日期起
 2）当未完工时，超时天数=当前时间-服务时间起



15 基础数据

功能路径：

 功能说明：

【基础数据】【售后管理】

售后功能涉及的基础数据



操作手册-售后管理-任务类型

工单派工类型



操作手册-售后管理-任务类型

操作步骤：
1、新增一级类型时，点击新增，录入名称，编码，分类（交底，安装，维保，投诉）等
     交底工单：只能选择分类=交底的任务类型
     安装工单/安装工单整理：只能选择分类=安装的任务类型
     维保工单：只能选择分类=维保的任务类型
     投诉工单：只能选择分类=投诉的任务类型
2、新增二级类型时，例如上图中一级菜单“安装”下新增开工、隐蔽、风口和终调，必须鼠标点击选中上级目录“安装”，再点“新增”按钮录入
3、“属性”建议录入，分析销售订单施工进展时，是按属性来进行分析的，例如销售订单交底时间，交底派工师傅，交底完工状态等，不按照订单派
工工单中的每个任务类型来分析



操作手册-售后管理-任务类型

操作步骤：
1、需客户回访：勾选后按照“回访单生成”指定的时机点，自动生成回访单，不勾选不自动生成回访单
2、计划回访日期：用于自动生成回访单中的“计划回访日期”的赋值
3、不派工可完工：系统默认工单不派工不可以完工，勾选后不派工也可以完工操作
4、需结算工资：不勾选时，工单中点击“结算”按钮，提示“不需结算”，勾选后可进行结算操作
5、派工到款比例%：派工时系统校验订单回款比例达到配置的值，才允许派工，例如回款60%才能开工
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