2015年6月11日太极水养生会客服组工作流程

为了保证太极水养生会当天客户服务组工作顺利开展，特制定以下流程保证工作质量，具体流程如下：
1、 准备工作

1. 人员仪容仪表

客服经理（助理）仪容仪表按《太极大药房零售标准化服务礼仪》执行，特别强调太极水推广当天所有客服经理（助理）均要求服装统一（即上装为太极水定制T恤衫，下装着深色牛仔长裤，鞋为深色皮鞋或运动鞋）。女士要求化淡妆，男士不能留胡须。总体原则：必须以最饱满的热情和保持最好的工作状态迎接当天的会议。
2. 客服经理（助理）随身档案夹配备

客服经理（助理）每人一份标配档案夹：整体会议流程、客服组员工通讯录、客服组工作流程、服务承诺书、太极水资料1份、太极水有关问题答疑、太极水会员申请表6张 空白纸5张和签字笔。
3. 客服经理（助理）每人在开会前一天下午7：00前和开会当天上午10:00前分别发送2条手机短信息给各自所负责客户，标准内容由组长下发（要求填上客户姓名、桌位号、自己姓名和电话）。每人负责2桌客户名单附后。
2、 具体工作内容

1. 报到时间

太极水养生会当天，所有客服经理（助理）必须在2015年6月11日上午10：00到场。到场后熟悉当天工作事项及流程、区域部位，检查布置所有客服组需要物质。
2. 人员安排

客服组共计人员16人，会议开始保证签到处2人在场；会议中保证14人接待客户到相应位置；2人为机动。

3.现场要求
（1）每位客服经理（助理）负责2桌客户，现场为客户做好沟通服务工作（包括：解答客户的疑问，主动与客户聊天，介绍太极水健康知识等使气氛不冷场）。

（2）检查每桌台面上摆放的物资是否齐全（包括：客户个人使用玻璃水杯10个  太极水11罐  太极水资料10本   书（《水是最好的药》）10本  其他厂家的矿泉水  客服经理演示用电解测量仪2个 PH试纸1盒  小的纸杯10个）.
（3）会议开幕全体人员站原位齐唱“太极好儿男”歌曲。

（4）全体人员站原位按主持人指示配合共同宣读“服务质量承诺书”（将档案夹翻开）
（5）现场可检测尿酸和血糖必须宣传给每位客户并做好体验引导。
（6）若有购买太极水的客户，在填写太极水会员申请表时其中一项“推荐人”暂不填写。
三、具体流程：

礼仪迎宾→客服组负责签到→客服助理引位→客服经理指导客户就坐→参与活动→A.需要购卡的填写太极水会员申请表→领取赠品→离场  B.不需办卡的直接领取赠品→离场。
1.接到客户后应该做什么？
客服经理（助理）接到客户时，应热情大方的请客户出示太极水卡片1张，太极水卡片上有相对应的桌号、太极水知识点以及领取赠品太极水功能。随后由客服经理（助理）按客户领取卡上面的桌号带领到相应的位置就坐并递上桌面上的太极水给予品尝。同时，可以给客户引荐现场可以测试尿酸和血糖。如有需测试客户应礼貌带领去进行检测。根据检测结果给予合理解释和合理化的饮食运动等健康建议方案。
2.客户在观看太极水宣传片和听讲座时该做什么？
等待客户全部到齐后，根据会议进程由太极水专家进行太极水培训，在培训过程中可能会有互动环节，需要礼仪人员进行操作。如测试PH值，使用电解仪测试不同水等。客服经理（助理）只需保证陪在客户旁边解决客户临时提出的问题或答疑。
3.太极水养生会过程中或者即将结束时遇到有购买太极水的客户时应该怎么办？
当客户对太极水有所了解后，有主动需要购买太极水客户时，客服经理（助理）应按照本次养生会办卡优惠政策给客户在介绍确定办卡类型。同时按照按办卡流程执行。若没有办卡意向的客户，客服经理（助理）在不强求的情况下尽可能的让客户了解太极水，帮我们多推广和宣传。

具体怎么办理请见办卡流程。
4.当日所有参加养生会客户，在会议结束后可以凭登记水卡牌到礼品处领取太极水1件。由客服经理（助理）带领领取至客户离场。领取太极水需收回登记水卡。
四、太极水钻石卡办卡流程：

简化流程：客服经理（助理）→太极水会员申请表→收款处→收款人员签字后→领卡处→领卡登记签字后凭相应水卡在1周内公司安排送水。

现场办理太极水钻石卡优惠政策：

1. 凡现场客户一次购买太极水钻石卡1张（500罐）时，可享受另赠送价值288元大礼包（2件太极水）；

2. 凡现场客户一次购买太极水钻石卡2张（1000罐）时，送总价值1556元（价值576元4件太极水和价值980元尿酸测量仪1台）大礼包。
当客户需要现场购买太极水时，办卡前需客户自愿办理，并有客服经理（助理）带领到办卡处填写《太极水会员申请表》，填写时要求书写工整、信息准确、联系方式以及家庭地址填写正确。办卡支付可以现场刷POS机或现金支付。待财务人员确定收款签字后再带领客户到领卡处进行登记。并告知客户太极水送货由公司在1周内统一安排配送，到时赠品随货品一起送到（除尿酸血糖仪外）。 
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