营运部发〔2014〕034号                  签发人：蒋炜
“服务质量季----服务明星评选”活动方案

（第一期）

服务是企业的生命，为加强员工的服务意识、提高门店的服务质量、提升公司整体形象，提升企业软实力，特此开展服务明星员工、服务明星片区评选活动。

活动时间：2014年3月1日——2014年5月31日

活动对象：所有直营片区及门店员工（包括店长、营业员、实习生、促销、医生）

评选条件：

1、思想品德：热爱本职岗位，遵守职业道德，全心全意为顾客服务

2、遵章守纪：严格遵守各项规章制度，认真履行岗位职责

3、服务态度：具有较强的主动服务意识，与顾客沟通技能良好，使用文明用语，接待顾客耐心细心、热情周到、有问必答，做到服务标准化

4、服务形象：上班期间仪容仪表整洁端庄、举止文明、用语规范、精神饱满，顾客满意

顾客参与办法：顾客凭收银条领取一张笑脸贴，按要求注明信息贴于活动公告上。

流程：由顾客对门店员工服务进行评价→定期收集结果并抽查信息真实性→评出当月服务明星并表彰奖励→对参与顾客当众抽奖

门店布置及宣传：

A、所有门店工作人员（包括店长、营业员、实习生、促销、医生等）于2月28日前准备一张着工作服的5寸红底彩色照片一张。

B、随后将下发活动公示KT板，请门店按照KT板格式要求将大小统一的员工照片、打印版姓名及职务等粘贴其上。

服务明星评选活动KT板示意图如下：

	具体内容略

	员工照片粘贴处
	投票笑脸粘贴

	员工照片粘贴处
	投票笑脸粘贴

	员工照片粘贴处
	投票笑脸粘贴


C、员工需重视本次活动，用心服务，只有好的服务才能赢得顾客的参与，赢得“笑脸”。

D、督导巡店时将加强检查活动的执行情况、员工对本次活动的态度、选票的真实性等。

产生笑脸办法：

A、顾客投票：进门消费顾客均有一次机会参与投票，门店在显眼位置处放置笑脸，员工需向每一位进店消费顾客宣传活动内容，请其对服务好的员工进行投票，顾客需在笑脸背面填写姓名、电话等信息后将笑脸选票贴于KT板上即可。（笑脸粘贴要求见备注）

B、督导投票：营运部督导科2名督导各有10个选票，督导人员在巡店过程中也将为优质服务的员工进行投票。

C、神秘顾客投票。

督导在检查门店时，顾客意见簿上有好评且属实的，每一条加1票；如顾客意见簿有不良评论的，则扣1票。

活动期间将有数名神秘顾客到店暗访。神秘顾客如反馈本店某员工服务差的，则取消该员工的参评资格。

片区得分计算方式：片区得分|=片区内得票总数÷活动期间片区总交易笔数×1000。

评选结果：

各片长于次月4日（含）前，将笑脸选票分门店打包交于营运部熊晓燕处，并按下表分门店、分员工进行结果统计，将电子版发于营运部邮箱并，公司将进一步核对选票的真实性。

	片区名称
	门店名称
	门店ID
	员工姓名
	实际得票数
	活动期间交易笔数 
	得分

	
	
	
	
	
	
	

	合计
	
	
	
	
	
	


公司将分片区、分员工进行得分的统计，得分排名前10名的员工即被评选为“十佳服务明星”，得分排名最高的片区即被评选为“优秀服务片区”。

顾客参与奖将在当众抽奖中产生，笑脸选票通过片区分门店交回，公司将集中所有选票，并当众分别抽取特等奖1名，一等奖2名，二等奖3人。  

神秘顾客对最终结果有否决权。

活动期间如有顾客投诉则取消该员工的评选资格。

表彰与奖励：

1、顾客参与奖项：

特等奖顾客1名，奖励价值200元的精美礼品一份；

一等奖顾客2名，奖励价值100元的精美礼品一份；

二等奖顾客3人，奖励价值50元的精美礼品一份。 

获奖顾客于接到获奖通知10日内到指定地点或指定门店领取奖品。

 2、“服务明星”10名， 奖励春游一次或（服务明星假1天+价值200元精美礼品一份），在员工的晋级推优中优先推荐。

3、“优秀服务片区”， 奖励相应片长管理分2分，奖励春游一次或（服务明星假1天+价值200元精美礼品一份）。

4、服务明星员工享受服务明星假休假时，由本店得分最低的员工（除医生外）到该店无偿加班一天；如该门店有2名员工被评，则由该店得分最低的2名员工（除医生外）进行无偿加班，以此类推。

七、备注：

笑脸选票粘贴办法：笑脸选票背面分上下两部分，下面部分由门店自行填写店名、被选人姓名、顾客姓名、顾客电话。张贴时，注意保护笑脸选票背面信息。笑脸选票示意图如下：
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顾客信息部分：门店名称


顾客姓名：


顾客电话：











