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[bookmark: _Toc7623]前言

本标准按照GB-T 1.1-2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》给出的规则编写。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布部门不承担识别这些专利的责任。
本标准由XXX提出。
本标准由XXXXX归口。
本标准主要起草单位：XXXXXX。
本标准主要起草人：XXX。
本标准为首次发布。

[bookmark: _bookmark2]
[bookmark: _Toc18212]销售服务流程及行为规范

[bookmark: _bookmark3][bookmark: _bookmark3][bookmark: _Toc28407]1 范围
本标准规定了销售服务的术语和定义、总要求、服务内容、服务流程及要求、服务监控、合同管理、关系管理、服务质量监督与投诉处理。
本标准适用于上海市行政区域内的科技企业销售部门的运行管理和服务。

[bookmark: _Toc23279]2 规范性引用文件
下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB／T 19001-2008    质量管理体系要求
GB／T 24620-2009    服务标准制定导则 
















[bookmark: _Toc16160]3 下列术语和定义适用于本文件
[bookmark: _Toc25326]3.1 销售服务
综合运用专业知识、经验、信息等，采用现代科学方法，对客户需求进行调研、分析、研究、预测等活动，客观公正地为顾客提供所需产品的服务。

[bookmark: _Toc27729]3.2 总要求
3.2.1 开展销售服务应遵循科学、客观、公正、诚实信用的原则，遵守有关的法律、法规要求，履行合同约定的义务。
3.2.2 销售服务的基本流程宜包括目标客户寻找与确认、访谈与演示、合作签订、回款四个阶段。
3.2.3 科技销售部门宜按照GB／T 19001的要求建立销售服务质量管理体系，确保咨询服务达到质量标准，并得到持续改进。

[bookmark: _Toc32752]4 销售服务内容
销售服务内容主要包括：
a）信息收集与判断；
b）目标客户确认；
c）初步接洽；
d）面谈（分析与执行）；
e）产品（服务）展示；
f）合作确定；
g）回款。

[bookmark: _Toc19248]5 组织
[bookmark: _Toc22219]5.1 销售服务部门
5.1.1 从事销售服务的部门（以下简称“销售部门”）应具备以下条件：
a）具有固定的工作场所；
b）具备与业务范围相适应的专职或兼职人员；
c）专业的产品知识和销售技巧；
d）应有健全的组织部门和规范的管理制度。
5.1.2 销售部门及其人员应依据自身资质，开展相应业务范围的销售服务，不应从事对所咨询项目有影响公正性的活动。
5.1.3 销售服务报酬应以合同约定为准，不得收受顾客提供的其他任何形式的非法报酬。
5.1.4 销售部门及人员应保守顾客的商业秘密和技术秘密，不得以任何方式提供或泄漏给第三方。

[bookmark: _Toc11480]5.2 销售服务人员
5.2.1 从事销售服务的人员（以下简称“销售人员”）应具备以下条件：
a）具备与所从事销售服务相关的学历水平、专业知识和工作经验，并熟悉与所从事销售服务相关的法律、法规和政策要求；
b）具备相应的综合分析能力和语言文字表达能力；
c）遵纪守法，有良好的职业道德和素养。
5.2.2 销售人员在工作中应仪表端庄、举止得体。与顾客交谈时，应礼貌待人、文明用语。认真倾听，全面、准确了解顾客的需求。回答顾客的问题应简明、扼要、准确，如不能满足顾客的要求应明确告知。
5.2.3 销售部门应对销售人员能力和培训需求进行评审和管理，以使人员能有效地发挥其角色和职责。定期或不定期对销售人员进行培训，并对培训和考核情况进行记录和建档。

[bookmark: _Toc15687]6 销售服务流程
[bookmark: _Toc7333]6.1 信息收集与判断
6.1.1 服务内容主要包括确定客户规模、所处行业、客户需求、主要产品、联系信息等。
6.1.2 具体服务流程为：
a) 需求调查：针对客户的需求进行调查分析，形成调查分析报告；
b) 客户数据搜集分析：根据客户需求收集客户的信息，包括收入规模、行业等；
c) 方案制定：针对客户需求为客户推荐产品（服务）
d)客户联系信息收集。

[bookmark: _Toc13116]6.2 目标客户确认、初步接洽与面谈
6.2.1 服务内容主要包括根据手机的信息确定目标客户，和客户实现初步洽谈，争取和客户洽谈的机会。
6.2.2 具体服务流程为：
a) 根据已收集的客户信息分析确定目标客户；
b) 根据客户的情况定制初步的接洽计划；
c) 和目标客户取得联系后，确定面谈时间、地点和内容。

[bookmark: _Toc23890]6.3 产品（服务）展示
6.3.1 服务内容主要包括产品（服务）功能展示、现场答疑、安排试用、安排回访。
6.3.2 具体服务流程为：
a) 通过携带的设备将公司的产品的主要功能结合客户需求展示出来；
b) 通过语言和实际操作解答客户疑问；
c) 现场指导并协助企业准备申报材料；
d) 如果条件成熟，积极为客户的电脑安装试用版本，并告诫注意事项；
e) 采用多种方式为回访做铺垫，安排回访事宜。

[bookmark: _Toc12722]6.4 合作确定和回款
6.4.1 服务内容主要包括回访成功、确定合作、签订合同、发货与回款等。具体服务流程为：
a）基于前期的服务投入再次回访，解决客户疑虑；
b）确定合作，合作细节确定；
c）签订合同；
d）执行合同并发货；
e）回款；
f）回访跟踪；
g）整理、归档相关材料。

[bookmark: _Toc10262]7 销售服务要求
[bookmark: _Toc26639]7.1 信息收集与判断
销售部门进行市场调查，跟踪市场动态，识别顾客需求，通过信息收集、处理，分析客户需求，对可提供的咨询服务可行性进行评估，提出销售服务方案。
[bookmark: _Toc1446]7.2 目标客户确认
在接到顾客的需求信息时，销售人员应就有关需求内容与客户进行沟通，了解顾客的基本情况，识别顾客需求，包括明确的和潜在的需求。
若顾客没有提供形成文件的要求，销售人员在接受顾客委托前应对顾客需求进行确认。必要时，应进行现场访问，以确认顾客需求、服务内容及服务程序。

[bookmark: _Toc32652]7.3 初步接洽
 销售部门应就顾客需求进行评审，评审应在销售部门向顾客作出提供服务的承诺（如：接受合同或委托书及接受合同或委托书的更改）之前进行，和客户初步接洽。主要内容应包括：
a）服务范围：评估是否属于自身资质服务范围内；
b）服务能力：对项目的风险、所涉及的专门技术进行评估，确认销售部门是否有能力满足规定的要求，包括确定能满足要求的分包方（适用时）；
c）顾客资源：评估顾客提供的资源能否满足项目实施的要求；
d）时间进度；
e）预算；
f）接洽沟通。

[bookmark: _Toc6212]7.4 面谈
销售部门应按客户需求，组织具有与咨询项目相关专业背景、技术知识或经验的销售人员成立销售部门，按照合同约定时间开展工作。
7.4.1 资料收集、分析
销售部门应依据服务内容，确定项目所需信息或资料，完成资料的收集，并开展调研，对顾客需求进行全面的了解和调查，要求顾客及时提供详细、真实的技术资料和数据。
7.4.2 执行
销售部门对收集的资料和调研的结果进行整理、分析，和客户约定面谈时间，根据客户需求制定销售方案。

[bookmark: _Toc32656]7.5 产品（服务）展示
运用设备展示产品功能，解答客户疑问，现场答疑，积极安排回访。

[bookmark: _Toc10049]7.6 合作确定
销售部门应对咨询方案的充分性和可行性进行论证，并得到顾客的确认。销售部门经评审确认有能力满足顾客需求后，应与顾客签订服务合同、明确双方的权利、义务和责任、变更、保密的规定及付款要求等。必要时，合同应明确知识产权的归属问题。

[bookmark: _Toc416]7.7 回款
产品（服务）销售完成后，跟进客户回款。
[bookmark: _Toc32672]8 服务监控
[bookmark: _Toc6654]8.1 过程监控
销售部门应对销售服务全过程进行管理和监督，以确保咨询服务的质量。

[bookmark: _Toc6840]8.2 变更管理
8.2.1 项目变更的提出，应考虑由产品交付和管理所产生的成本，以及组织上、技术上和商业上的影响。
8.2.2 服务项目的变更，应制定新的销售方案。
8.2.3 在策划和实施变更销售合同的过程中，销售人员应确保相关文件得到修改，并确保相关方知道已变更的要求。
8.2.4 已批准变更的销售合同，应定期对其进行检查，并以受控方式实施。
8.2.5 变更销售合同实施后，销售部门应进行论证，对实际成果与策划内容进行比较。

[bookmark: _Toc16955]9 合同管理
[bookmark: _Toc17165]9.1 管理制度
[bookmark: _Toc29796]销售部门应建立完善的合同管理制度。

[bookmark: _Toc15676]9.2 合同跟踪执行
[bookmark: _Toc4178]销售部门应全程跟踪合同执行，对合同实行动态管理，跟踪收集、整理合同履行过程中的信息，并及时应对项目外部条件变化引起的合同变更。合同变更应按合同约定执行。

[bookmark: _Toc28847]10 关系管理
[bookmark: _Toc26757]10.1 顾客关系管理
10.1.1 销售部门应识别并记录服务的利益相关方和顾客。
10.1.2	销售部门应随时了解顾客服务要求和重大变更，以便准备响应这些要求。
10.1.3	应有投诉渠道和处理程序，具体操作按第10章执行。
10.1.4	销售部门应指定专职个人或小组，负责管理顾客满意度事宜和整个业务关系管理。

[bookmark: _Toc8678]10.2 分包方管理
10.2.1	分包方可由销售部门在提供部分服务时选用。
10.2.2	销售部门应在征得顾客同意的情况下实施分包。
10.2.3	在需求评审阶段，应对分包方进行评审，确保分包方所提供的服务满足合同要求。销售部门应与分包方签订书面合同，明确分包方的职责、任务和要求，并建立有效的沟通机制。
10.2.4 销售部门应全程跟踪分包方的工作，确保分包任务的正确执行，但这并不应免除销售部门满足顾客所有要求的和法律法规要求的责任。

[bookmark: _Toc19657]11 服务质量监督与投诉处理
[bookmark: _Toc23033]11.1 服务质量监督
销售部门应接受有关政府部门和顾客的监督与检查。

[bookmark: _Toc4112]11.2 服务质量投诉
11.2.1 销售部门应建立服务质量投诉处理机制，对所有有效的投诉进行记录，调查和分析原因，采取措施加以处理，并向顾客反馈。
11.2.2 对顾客投诉应在接到顾客投诉之日起，十个工作日内回复顾客。
11.2.3 应建立与顾客沟通的渠道，受理顾客的意见和建议。

[bookmark: _Toc32579]11.3 评价与改进
11.3.1 投诉处理
11.3.1.1 设立专职部门并配备专职人员，受理和及时处理企业投诉，建立投诉处理记录台账。
11.3.1.2 对外公布投诉电话、网上投诉地址、投诉受理程序和时限等信息。
11.3.1.3 建立服务质量监督回访制度，定期或不定期进行回访。

[bookmark: _Toc15858]11.4 评价与考核
11.4.1 评价
11.4.1.1通过自我评价、社会评价和行业主管部门评价对服务绩效进行评价，形成服务评价结果。
11.4.1.2服务评价可采用访谈、座谈、发放调查问卷、查阅资料等多种方式，可单独使用，也可多种方式结合使用。
11.4.1.3 策划和实施服务评价时，咨询服务部门应考虑以下内容：
a) 毕业企业数量和质量；
b) 服务总体完成情况；
c) 投诉处理情况；
d) 满意度测评结果；
e) 其他相关方反馈情况等。
11.4.2 持续改进
11.4.2.1 销售服务部门应根据服务评价结果发现部门管理、服务质量等方面存在的问题，及时分析原因。
11.4.2.2 销售服务部门应制定改进措施，选择改进方法，确定改进内容，不断提升服务质量及企业满意度。









附件一：
服务满意度调查表
	服务满意度调查表

	客户名称（盖章）：

	地    址：

	电    话： 

	尊敬的客户：  
您好，首先感谢您对我们服务工作的支持。为了改进我们的工作，规范我们的服务行为，提升人员的服务意识，为您提供更优质高效的服务，我们现正在开展有关客户服务的调查活动。请您在百忙之中抽出宝贵时间填写此表，并将您最真实的想法告诉我们，您的建议是我们奋进的动力，我们将虚心听取并及时改进。谢谢您的配合！


	请您在认为合适的选项后的□内打“√”

	1 对本团队的总体印象
	非常满意□
	满意□
	一般□
	不满意

	2 与团队的沟通顺畅
	非常满意□
	满意□
	一般□
	不满意

	3 服务质量
	非常满意□
	满意□
	一般□
	不满意

	4 经办人的服务态度
	非常满意□
	满意□
	一般□
	不满意

	5 问题处理、引导、协调能力
	非常满意□
	满意□
	一般□
	不满意

	6 问题处理的及时性
	非常满意□
	满意□
	一般□
	不满意

	7 需要解决的问题、改善建议：
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