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	文件名称
	文件编号
	CH—SS—OP—001

	
	生效日期
	2005年10月1日

	顾客服务宗旨
	版    次
	第1版

	
	页    次
	共2页


1． 0目的

为明确顾客服务宗旨，特制定本管理规定。

2． 0适用范围

公司全体员工适用。
3．0相关文件    （无）

4．0名词解释    （无）
5．0职责        （无）
6．0工作程序

6．1超市服务宗旨

我们是一家为顾客提供物超所值的优质商品和满意服务的零售企业。

6．2顾客服务宗旨

顾客永远第一

6．2．1顾客永远是对的

               顾客永远是我们工作和努力的重心，我们所做的一切：布置卖场、采购商品、陈列与促销，都是为了让顾客满意。如果说有什么是顾客错了，那就是我们在哪一个方面还做得不够好！

6．2．2顾客是我们的老板，他是唯一发薪水给我们的人

               顾客是唯一带给我们营业额的人，超市因他们的光临而存在。

6．2．3顾客是我们的衣食父母

               父母给了我们生命之躯，顾客却给了我们工作的机会。

6．2．4顾客不靠我们而活，但我们却不能少了他们如果顾客对我们的商品与服务不满意，他尽可以跑到我们的竞争对手那里，而我们的超市却会因为缺少他们而渐渐走向关门。
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	文件名称
	文件编号
	CH—SS—OP—002

	
	生效日期
	2005年10月1日

	顾客服务原则
	版    次
	第1版

	
	页    次
	共2页


1.目的

为明确顾客服务原则，特制定本管理规定。

2.0适用范围

公司全体员工适用。
3．0相关文件

     （无）

4．0名词解释

    （无）
5．0职责

（无）
6．0工作程序

6．1真诚原则

6．1．1对待顾客必须发自内心的真诚

6．1．2顾客犹如我们的父母，你待之以真诚，他必还你以双倍的惊喜

6．1．3 99%的顾客都是善良的

6．2微笑原则

6．2．1发自内心的微笑，令人如同沐浴在春天的阳光之中

6．2．2好心情是可以感染的

6．2．3顾客在超市购物，不仅仅是为了买商品，还希望能买到好心情

6．3“将心比心”——易位原则

6．3．1“假如我是顾客…”，站在顾客的角度上考虑问题

6．3．2理解顾客，设身处地地为顾客考虑

6．4平等原则

6．4．1对顾客一视同仁

6．4．2不因顾客的身份、年龄、性别、穿着、民族、国籍、肤色等各种因素而产生歧视

6．5公司代表原则

6．5．1无论是普通员工还是经理主管，都应牢记，在为顾客服务时，你所代表的不仅仅是你个人，而是整个超市的企业形象。

6．5．2顾客往往会因一件小事的不满，而对整个超市都失去了信心；但要培养顾客对超市的稳固的信心，却需要超市长期的努力。
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	文件名称
	文件编号
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	生效日期
	2005年10月1日

	顾客服务经理职责
	版    次
	第1版

	
	页    次
	共2页


1.0目的

为明确顾客服务经理职责，确保工作责权明确，特制定本管理规定。

2.0适用范围

公司全体员工适用。
3．0相关文件

     （无）

4．0名词解释

    （无）
5．0顾客服务经理职责

5．1负责前区顾客服务区域各小组的日常工作安排和管理，包括：

5．1．1总服务台

5．1．2存包处

5．1．3退/换货处

5．1．4购物车与购物篮

5．1．5送货中心

5．1．6其他服务设施区

  5．2负责前区人员顾客服务意识的培养和顾客服务技巧的培训

5．2．1负责处理大宗商品的购买和团购

5．2．2负责处理顾客投诉

5．2．3负责处理涉及顾客服务的重要事件

5．2．4与前区有关的事情，包括：

A． 前区促销场地的安排

B． 促销赠品的发放

C． 其他

6．0工作程序

6．1顾客服务经理的设置

大型综合超市或仓储式会员制超市，由于面积较大，顾客较多，通常会设置专职的顾客服务经理（或前台收银经理兼任），负责前区的顾客服务区域及处理顾客投诉。而面积较小的便利店、传统食品超市和标准食品超市，通常会安排值班经理履行顾客服务经理的职责。
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	文件名称
	文件编号
	GH—SS—OP—004
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	2005年10月1日

	总服务台
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	第1版
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1.0目的

为明确总服务台职责，确保工作责权明确，特制定本管理规定。

2.0适用范围

公司全体员工适用。
3．0相关文件

     （无）

4．0名词解释

    （无）
5．0职责

（无）
6．0工作程序

6．1总服务台的职责

6．1．1接听顾客服务电话

6．1．2广播服务

6．1．3大宗商品的订购和团购的接待

6．1．4促销赠品的发放

6．1．5开具发票

6．1．6接受会员申请，登记办卡（会员制超市）

6．1．7处理顾客投诉

6．2接听顾客服务电话

6．2．1必须在电话铃响三声之前接听电话，以免顾客久等。

6．2．2接听电话声音必须温柔，语调平缓，富有亲切感。

6．2．3接听电话的第一句话：“您好！×××× 超市” 。

6．2．4接听电话必须有电话记录本，以便日后查阅和建档。

6．3广播服务

利用广播系统，播放背景音乐、通知、促销商品消息等。

6．3．1超市背景音乐必须轻柔悦耳，以轻音乐为主，切忌播放嘈杂音乐。

6．3．2播放通知、告示、促销消息时，播音员的声音应温柔动听，中等语速，  使用标准普通话，辅以外语或地方语言。

6．3．3广播服务的声音不宜太大，以顾客能接受，并感觉舒服为佳。

6．3．4固定广播时间：

 6．3．4．1早上开门后的5—10分钟：问候顾客早安，并向第一批顾客做简明的超市介绍和今天的促销活动、特价商品介绍。

 6．3．4．2晚上关门前的半个小时：提醒顾客关门时间已到，感谢顾客的光临，欢迎下次再来。

6．4大宗商品的订购和团购的接待

6．4．1大宗商品的交易金额一般较大，而且多为团体购买，有可能成为长期顾客，所以应当把大宗商品的订购与接待看成是第一重要的事情来处理。

6．4．2大宗商品的订购和团购的接待流程（见下页）

6．5促销赠品的发放

        6．5．1严格按照促销活动的规定来发放赠品。

        6．5．2必须凭顾客的电脑小票（或“销售明细单”）来领取赠品。

        6．5．3严格进行赠品的进销存登记管理。

        6．5．4必要时可请顾客在电脑小票（或“销售明细单”）上签名，同时在赠品发放登记表上签名，以便核对。

        6．5．5勿将赠品与正常销售商品混淆。

        6．5．6如果赠品较多，应促存在单独的赠品小仓库里。

        6．5．7严禁个人乘职务之便，私自偷取赠品。

6．6开具发票

为购买商品的顾客开具销售发票

6．6．1发票上必须注明详细的商品品名、数量

6．6．2发票上的金额必须是顾客购买的实际金额

6．7接受会员申请，登记办卡（会员制超市）

6．8处理顾客投诉

6．8．1顾客投诉的处理原则：使顾客的不满与抱怨能够得到妥善的处理并且在情绪上得到尊重，恢复对超市的信任。

6．8．2顾客投诉的处理步骤：

              6．8．2．1保持心情平静

              6．8．2．2认真听取顾客投诉

              6．8．2．3站在顾客的立场为对方设身处地地考虑

              6．8．2．4做好顾客投诉记录

              6．8．2．5提出解决方案

              6．8．2．6解决方案的执行

大宗购物级团购接待流程











No



Yes























Yes
No


接待客户，询问顾客


购买商品意向





查询商品库存，请顾客


填写重点客户登记表





暂时缺货





 库存有足够的商品





库存商品不足





请客户填写


需货登记表





询问客户是否愿意分批购买





填写提货卡





填写需货登记表





 联系营业部门及仓库准备商品





填写余货


需求单














联系采购部


确认订单





顾客检查商品





通过采购部与供应商确认商品到货的具体日期





顾客凭提货卡


到收银台付款





告知客户具体到货的日期





跟进此事









































询问顾客是否
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安排人手帮顾客装上顾客自用车
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