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	客訴／銷售退回作業流程
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	版本
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	頁次
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	流程定義： 後接收客戶客訴後，訂單出貨因品質、貨款或其它原因需求銷貨退回
	流程負責人: DSC       

	作業說明
	業務
	品管/業務
	倉庫
	備註

	1.客戶因出貨品質、貨款或其它原因要求退貨，業務針對客訴事項進行記錄

2.原因分析及改善對策

2.-1.對客訴事項進行調查及因應處理對策

2-2.透過核決權限審核

2-3.若為品質不良，則需由品管判定

3.
3-1. 無品質議題,
(業務效果確認
3-2. 若為品質議題
(品管效果確認
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4.業助依據客訴單判定進行銷退方式:
(1) 折讓

(2) 折讓,依原訂單出貨
(3) 銷退結案
(4) 不折讓，換貨再出貨
(5) 不折讓，不換貨
(6) 客戶退修

. 
5.若需換貨，由業務依銷單自動產生換貨訂單


	

1.


3.




4.
            No

           NO





5.

     
	
2.




	
	銷退單一式三聯，一聯業務轉財務，二聯倉庫，一聯給業務












換貨訂單產生


axmt700














換貨








庫存過帳


axmt700





入不良品庫








銷退單維護


axmt700











折讓











客訴處理單


效果確認


axmr710











原因分析


/改善對策








客訴處理單
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