1、 服务台每日播音流程表

	序号
	时间段
	播放内容
	播放次数
	背景音乐
	备注

	1
	开门前
	员工早间问候、员工自勉
	(2遍)
	欢快、喜悦的轻音乐
	

	2
	8:00
	开门迎客
	(3遍)
	
	

	3
	8:00-9:00
	早市价格商品促销

公司简介
	(滚动播出)

(1遍)
	舒适、柔和为背景的轻音乐（如顾客较多，需加快顾客购物的节奏可播放较为欢快的音乐）
	

	4
	8:30-12:00
	每日必播、防损保洁篇、收银篇

店面进行的各类活动、生活小窍门

特价商品促销篇
	(滚动播出)

(间隔播出)

(重复播出)
	
	

	5
	12:00-15:00
	自由音乐
	
	流行音乐
	

	6
	13：00
	午间员工清洁、上货、补货

生日祝福
	(2遍)
	
	

	7
	15:00-17:30
	每日必播，防损保洁篇、收银篇

店面进行的各类活动、生活小窍门

特价商品促销篇
	(滚动播出)

(间隔播出)

(重复播出)
	舒适、柔和为背景的轻音乐（如顾客较多，需加快顾客购物的节奏可播放较为欢快的音乐）
	

	8
	17:30-19:30
	自由音乐
	
	流行音乐
	

	9
	19:00
	员工清洁、上货、补货

生日祝福
	(2遍)
	
	

	10
	19:30-22:00
	晚市价、次日早市商品

每日必播，防损保洁篇、收银篇

店面进行的各类活动、生活小窍门

特价商品促销篇
	(滚动播出)

(滚动播出)

(间隔播出)

(重复播出)
	舒适、柔和为背景的轻音乐（如顾客较多，需加快顾客购物的节奏可播放较为欢快的音乐）
	

	11
	21:45
	送客篇
	(2遍)
	《回家》背景音乐
	

	12
	21:50-22:00
	员工清洁、上货、补货篇
	(2遍)
	
	

	13
	22:00
	员工感谢篇
	(2遍)
	欢快、喜悦的轻音乐
	


注：连锁店特有的性质是，其服务人员相对较少，消费者实行自助式服务，因此，更应表现出区别于其他商店的服务特色。而门店适宜的背景音乐就是顾客购物时所愿意享受的附加产品价值。因此背景音乐选择较为重要。服务台除常备步步高播音碟、轻音乐碟和流行歌曲碟外，另需根据节器服务台需要常备的音乐VCD有春节：《拜年歌》、元宵节：《卖汤圆》、圣诞节：《圣诞乐曲》、开学季节：《读书郎》等。]

三、服务课服务台受理顾客投诉流程
顾客投诉





受理投诉员工搜集信息





判断顾客投诉是否成立？


是由商品还是服务产生的投诉？





由商品质量、价格产生投诉





不成立











投诉成立





向顾客解释、说明





由员工服务产生投诉





找产生投诉者了解情况





由于员工服务态度不好产生，找员工向顾客道歉





如因为卖场设施或是其它原因，对顾客投诉进行登记并代表店面向顾客表示道歉。





顾客对处理表示满意后将顾客意见汇总上报店面





1.让顾客满意


2.对产生投诉的员工进行情况了解，并进行登记月度统一将全门店情况上报店办





分析原因





落实情况











与顾客进行沟通，达成共识





1.质量问题:在与顾客协商后进行维修或更换


2.价格问题:由于标签与实物不符合产生的投诉,对顾客进行退差价方法解决,并找出责任人进行登记和及时的反馈,杜绝事件的再次发生,并对事故当事人上报店面进行相应的处理.





注:1、服务员是顾客投诉处理者，而不是信息传达的中转站，服务台有权力也有能力要短、平、快的处理各项简单的投诉。要求顾客投诉基本上在服务课长处基本处理完。


2、对于顾客提出的有建设性的意见应及时登记反馈，建立规范顾客意见箱，并做好投诉的台帐登记。





如碰上服务员处理权现范围之外或不能解决的投诉，及时上报给课长，妥善处理好投诉顾客的接待工作。








