众创空间企业服务平台服务商服务标准
[bookmark: _GoBack]一、售前咨询
1.需提供资料
客服人力配置及各职位工作描述、组织架构。注：需说明腾讯公司是否和其它平台分开，且电话咨询及在线咨询是否单独列开，电话客服和在线咨询客服分别的人力安排。
直接电话号码：专属客服人员的手机号码
在线客服QQ号码：建议选择企业QQ；开通QQ通信组件，指引如下：
1) 访问网站：shang.qq.com,并使用售前售后QQ登录。
[image: ]
2) 点击推广工具-立即免费开通
[image: ]
3) 选择QQ通信组件-选择样式，简洁型
[image: ]

4) 设置-自动回复语，并保存。
自动回复语模版：
您好，请问有什么可以帮到您？xxx（商户名）很高兴为您服务，欢迎前来咨询。

[image: ]
5) 设置-安全级别设置，勾选“完全公开”
[image: ]

6) QQ面板设置保证允许临时会话
[image: ]

2．电话处理规范
电话服务指标：
Ø 接通率：不得低于95%。
95%定义：工作时间内，人工接起量大于或等于95%；
例如：100个电话至少接通是95个，且等候时候不能超过5s。
Ø 满意度：不得低于97%；
97%定义：满意量/（满意+不满意+一般的总量）大于或等于97%
电话服务用语规范
	一、基础沟通用语

	服务过程
	情景
	要求
	服务用语

	
	
	
	

	
	
	
	

	开头语/结束语
	接起客户电话/挂机
	电话接通时即开始响应客户，不要有停顿。挂机时要确认客户已经没有疑问。
	开头语：您好！XXX(商户名），请问有什么可以帮您？

	
	
	
	结束语：请问还有其他需求需要咨询吗？

	
	
	
	转满意度：感谢您的来电，祝您生活愉快！（可适当加入节日祝福）请您稍后对本次服务进行评价，谢谢！

	确认客户称呼
	在适当的时机获得客户姓氏，便于在服务过程中称呼客户
	服务过程中适当使用ＸＸ先生/女士的称谓与客户交流，但不宜过于频繁。切忌反复核对客户信息。
	请问您贵姓？

	
	客户再次来电时
	
	请问您是ＸＸ先生/女士吗？

	倾听/确认客户需求
	客户描述完需求后，针对客户的需求/需求进行概括和复述
	1、不打断客户的问询。
	请问您咨询的是……需求吗？

	
	
	2、总结客户的需求，向客户确认理解是否准确。
	您希望了解的是……对吗？

	
	客户的描述有不清楚的地方时
	将客户的需求确认清楚
	我再和您确认一下……

	
	在 客户描述需求过程中回应客户
	在客户讲话过程中适当使用恰当的常用语气词回应客户，表示正在倾听客户需求（不宜频繁使用）
	是的，对，好的

	提供服务方案
	根据客户的需求提供解决方案时
	按照正确步骤有序提供给客户。
	您的需求我已经了解……

	
	
	
	根据您的描述，我建议您可以……

	需要客户在线等待
	查询答案时
	1、应提前讲明原委并征求客户的意见
	我需要确认/核实一下，请您稍等可以吗？

	
	
	2、如60秒内仍不能查询到所需答案，则应确认后回复
	

	
	查询答案完毕后
	对客户配合等待表示感谢
	很抱歉先生/女士，让您久等了！

	提供完解决方案时
	解答了客户提出的需求后
	确认客户无其他需求
	请问您还有其他需求需要咨询吗？

	确认客户信息
	向客户确认订单中的姓名时
	核对客户提供的姓名是否与订单中的一致
	请问订购人姓名是…...？

	
	向客户确认联系方式时
	核对客户提供的联系方式是否与订单中的一致
	请问订单中的联系方式是……?

	
	向客户确认订单服务信息
	核对客户订购的服务信息
	请问您订购的服务是……？

	
	向客户确认第二联系方式
	如客户更改或者咨询人不为订购人时收集联系方式
	请问您的联系方式是…..？

	
	客户不愿意提供姓名或电话时
	向客户说明收集信息的原因。
	我们将会为您建立一个完整的客户信息，以便以后更好的为您服务。如果方便，请您留下联系信息。

	二、服务中异常情况服务用语

	服务过程
	情景
	要求
	服务用语

	交流困难
	听不清客户讲话时
	向客户说明无法交流的原因，客户挂机后再挂断电话。
	很抱歉，线路不是很清晰，请您再重复一遍可以吗？

	
	电话杂音较大时
	
	仍然听不清：很抱歉，线路不是很清晰，您可以换一部电话打过来吗？

	
	没听清楚客户讲话时
	向客户表示歉意
	很抱歉，我没有听清楚您的需求，您可以再重复一次吗？

	
	客户使用方言无法听懂时
	向客户表示歉意
	很抱歉，我听不懂您的方言，您方便用普通话交流一下吗？/您可以慢点讲吗?

	
	客户叙述不清楚或较为繁琐时
	用客气周到的语言引导或提示客户
	请您不要着急，慢一点讲好吗？刚才您说……，请您再说一遍可以吗？

	
	接入电话无声
	向客户确认2次无法听到声音后再结束通话或电话挂断后在给客户进行回拨。
	“您好，请问有什么可以帮助您？”稍停五秒还是无声：“您好，听不到您讲话。”稍停五秒，对方无反应：“对不起，听不到您讲话，请您稍后再拨，再见！”

	不能立即提供解决方案
	确认信息回复时
	说明原因需要得到客户同意进行操作
	您的需求我需要确认一下再给您回复好吗？

	
	升级订单需求时
	说明原因，并告知客户回复时间
	您的需求现在无法马上给您答复，我核实确认后4小时内回复您，您看可以吗？

	
	升级投诉需求时
	说明原因，并告知客户回复时间
	您反馈的需求需要进一步核实，我们会在24小时内与您联系解决这个需求。

	外呼客户
	外呼服务开始语
	说明自己身份
	您好，我是XXX（商户名）的客服，请问是ＸＸ先生/女士吗？

	
	外乎服务问候语
	确认客户需求
	ＸＸ先生/女士您好，您咨询的ＸＸ需求……

	
	外乎服务结束语
	确认客户无其他需求后结束通话
	请问还有其他需求需要咨询吗？感谢您接听我的来电，祝您生活愉快！

	
	接听电话不是客户本人时
	向接听电话的人员询问客户有效联系方式或方便联络的时间
	请问ＸＸ先生/女士还有其他的联系方式吗？/ＸＸ先生/女士什么时候方便接听电话呢？

	非对应类目/公司业务
	客户拨错电话时
	说明原因，根据客户需求，引导客户拨打其他号码
	这里是……，您咨询的需求属于……，请您拨打……咨询。

	
	骚扰电话
	确定来电为骚扰时使用
	再次强调客户是否有XXX（商户名）的业务，如果没有可选择礼貌挂机。

	客户情绪
	客户表示感谢时
	对客户进行回应
	不客气，这事我们应该做的。

	
	
	
	不客气，很高兴为您服务。

	
	客户表示歉意时
	对客户进行回应
	没关系，ＸＸ先生/女士，您不必介意。

	三、服务禁用语

	消极的对应
	积极的对应

	喂！喂！
	您好！

	说话阿！
	您好！我听不到您讲话，可能是线路出现了故障，请您挂机后重新拨打。

	你到底问什么？
	对不起，可能是我没有理解您的需求，您现在是遇到了什么需求？

	再讲一遍，我没听清！/大声点，我没听清！
	很抱歉，线路不是很清晰，请您重复一遍可以吗？

	不知道，我是新来的，我不清楚
	对不起，我需要确认一下您的需求，请您稍后……（或按照升级话术升级处理）

	我管不了
	按“不能立即提供解决方案”话术处理

	说普通话号码，我听不懂！讲国语好吗？
	很抱歉，您的方言我听得不是很明白，您可以讲普通话吗？

	放尊重点好吗？
	ＸＸ先生/女士，我非常想帮助您，但如果您一直用这样的方式表达，我确实无法帮助您，您可否平复一下您的心情，让我明白您遇到的情况，这样我们才能很好的解决它。

	你听不明白呀！/您听明白了吗？/我不是跟你说过了吗？/您记得住吗？
	可能我没有解释清楚……

	我不能告诉您
	对不起，我需要确认一下您的需求，请您稍后……（或按照升级话术升级处理）

	这是公司的规定，我也没有办法！
	我非常希望帮助您，但需要您……

	这不是我的工作！
	对不起，我需要确认一下您的需求，请您稍后……（或按照升级话术升级处理）



3.在线客服处理规范
在线客服服务指标
首次人工响应时效不得高于60S；
首次响应时间定义：客户发起对话到商户客服首次人工响应时间。
平均对话响应时间不得高于30S；
平均对话响应时间定义：商户客服每次回答客户问题的响应时间。
满意度不得低于97%；
97%定义：满意量/（满意+不满意+一般的总量）大于或等于97%。
注：在线客服相关服务用语，请参照以上电话服务规范用语

4.工作时间：
腾讯公司要求工作时间为早9：00-18：00（电话客服及在线咨询客服），暂定工作日。

二、订单
业务整体逻辑：用户咨询-在线下单支付-服务商开始服务-服务商提交待用户确认-用户确认
[image: C:\Users\Administrator\Desktop\{8FF8300D-438E-49BA-8EFD-0C51FA7DBA63}.png]如图：








1.用户下单
用户下单后，服务商收到短信订单通知
备注：接受订单通知的手机号为提交服务时填写的，请务必走查已发布服务确认填写处理订单的手机号。服务商此时可确定用户已付款。
[image: ]
2.服务商确认订单
服务商通过个人中心-我是服务商-订单管理进入订单列表，状态为已支付订单，可操作确认订单，开始服务。
要求：服务商需在30分钟内，对订单操作，平台会记录响应时间，后续影响服务商评分和排序。
[image: ]如图：

3.服务商完成服务，变更订单状态为 待验收
服务商完成服务后，通过订单列表操作状态为已确认的订单 为 待验收。
要求：已服务完成，需及时变更订单状态，否则影响当月订单结算。押款后果服务商自负。
4.用户确认
用户确定服务商已完成服务的订单，交易完毕。
三、结算
腾讯将于每月1号对上一月已完成交易的订单做财务结算，经服务商确认后通过银行打款的方式进行资金结算。具体流程详见之前压缩文件内的《服务商财务对账指引》
四、售后
1.时间节点
首次受理时间：用户建立投诉单后，需在1小时内审核完成；当日18:00-次日9:00提交的投诉单，必须在次日10点前审核完成。
商户处理投诉单：商户受理后，需在1小时内联系用户处理投诉。
整改时间：商户确认投诉项，需在24小时内完成整改。
2.平台介入争议情况
时间节点下超时未处理以及商户拒绝受理的订单，平台侧会直接介入处理，超时情况如下表：
	超时介入情况	
	超时未处理平台处理方式

	投诉订单超过1小时未受理完成
	平台直接给出审核结果

	受理投诉订单1小时内未联系用户
	平台默认用户投诉有效，做退款处理。

	确认投诉项24小时未完成整改
	平台默认用户投诉有效，做退款处理。
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