会员团购部工作手册
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第一章  团购组

第一节 工作流程及岗位职责

1、 工作流程

1、日工作流程

到岗参加晨会      按计划整理、安排工作      联系、接待客户     整理当日工作资料      总结当日工作

2、周工作流程

参加公司周例会    按例会要求调整周工作计划     周工作实施     周工作总结     下周工作计划的制定

3、月工作流程

分解每周工作任务及工作计划     各周工作实施、跟进、调整

月工作分析、总结      下月工作计划的制定

二、岗位职责

（一）经理岗位职责

1、 制定全年工作计划、分解全年任务。

2、 依据公司制度，全面负责本部门工作，跟进落实各项具体工作。

3、 开发、联系、接待洽谈大宗购物客户，跟进大宗客户的回访。

4、 各种上报报表的填制与审核。

5、 公司各项文件的传达与跟进，落实，反馈上报。

6、 定期市场调研的组织，分析。

7、 与相关部门的工作协调。

（二）主管岗位职责

1、依据部门的工作任务，制定完成计划。

2、负责部门日常各项具体工作并总结、分析。

3、做好大宗客户的联系、接待与回访工作，跟进各种资料的归档管理。

4、统计、分析各项工作指标，总结每周、每月工作，上报经理。

5、具体执行各项公司制度及文件精神，并及时总结反馈。

6、做好市场调研的资料汇总、归档。

7、配合经理协调相关事宜。

（三）员工岗位职责

1、做好每日的客户接待工作及资料汇总。

2、各项工作必需品的及时上报、领取、保管。

3、各项基础资料的统计、归档、管理。

4、及时完成本职工作，做出分析、总结。

第二节 团购组的业务接待流程

1、 业务接待流程

顾客来访     询问顾客需求     洽谈     填写顾客资料表（为顾客资料保密）    业务达成     提供超值服务（如赠送会员卡、介绍特价商品等）

      送顾客      整理客户资料并归档

2、 业务流程

制定团购券需求计划      上报领导审批    至财务部领取备用券

归档、登记、储存      销售团购券      当天上缴销售款

做当日现金日记帐     总结当天工作

第3节 大宗购物客户资料管理回访流程

客户资料整理       客户资料分类（以单位，企事业、行政、集体、个人等）        客户资料归档        客户资料装订管理       制定回访计划

按计划回访填写回访记录     整理回访资料     回访资料归档         回访资料装订管理

第4节 大宗购物商户领取返利流程

确定客户返利金额          填写请示报告单上报审批        登记请示报告单返扣券         通告或转达客户        统计返扣明细          月底统计返扣笔数金额       和财务核对

第5节 团购部业绩工作考核流程

分解月团购业绩任务       制定月任务完成计划(依据企划方案)     月任务工作实施       月终任务汇总,对比       月工作总结分析     月工作资料归档、管理

第六节  工作细则

1、 团购券的领取及准备工作

1、 根据需求填写“请示报告单”。

请示报告单
	请示报告内容
	编制：

	尊敬的公司领导：

现需领取团购备用券100张,合计10000元.

妥否,请批示

营业部 (团购部)

2004年4月2日
	部门审核：

	
	相关部门审核：

	
	批准：


2、 待报告批示后，将原件送交财务部出纳处，出纳出根据所需数量做备券工作，并确定领券日期，团购部留存请示报告复印件。

3、 领取团购券时，需对券号、财务经理人名章及数量进行核对，经清点无误后，与财务部人员一同确认，在财务部的“领券登记表”上登记领取票号，并签字确认。

4、 本部门设立相同的“领券登记表”，将领取日期、数量、票号详细进行记录，同时登记“现金日记帐”。

5、 将领回的团购券加盖“活动专用章”。（根据客户购券时间再加盖“日期章”）

2、 团购客户接待流程及售券工作

1、 接待顾客来访，先询问其所在单位，确保团购业务的安全性。

2、 了解顾客需求，介绍团购券使用范围及购买优惠政策，对近期商厦企划活动也需做相应介绍，使顾客更多的了解团购券的使用方法及参加商厦活动能够享受到的优惠。

3、 填制“客户资料登记表”，登记购买团购券日期、客户单位、联系人、联系电话、购买金额、购买方式、团购券票号、截止日期。此登记表为内部资料，必须为客户做好保密工作。
客户资料登记表
	日期
	客户单位
	联系人
	联系电话
	购买金额
	购买方式
	票号
	截止日期

	
	
	
	
	
	
	
	


4、 团购客户以现金方式付款，当面清点货款，领取相同金额的团购券，并检查团购券所盖印章是否齐全（包括：人名章、活动章、日期章），登记“客户资料登记表”后，双方清点确认，当日结帐前填写“内部进帐单”，货款交财务部。

5、 团购客户以转帐支票付款：

（1） 核对支票填写是否完整、印章是否真实，如核实无误，填写一式两联“支票押金凭证”，客户一联，团购部留存一联。支票于当日填写“内部进帐单”交财务部，待三天后支票到帐，支付客户相同金额的团购券，并做相应记录（同上）。
（2） 如客户要求当时领取团购券，可由团购人员负责办理支票倒存业务，支票核对无误后，至财务部进行背书，然后到支票开户银行办理倒存，持“银行进帐单”支付客户团购券，并做相应记录（同上）。

6、 于每日17：00时统计当天团购销售，将当天销售的团购券票号以一式  两联的通知形式传至财务总收及收银部，并填制现金日记帐。
三、团购客户回访工作流程

1、 不定期对团购客户进行回访，一般在几大节日前做电话回访工作。

2、 首先对客户资料进行整理，筛选一些前期购买金额较大的国有企事业单位及购买次数较多的长期客户，做为电话回访对象。

3、 在元旦、三八妇女节、中秋节、国庆节、春节等几大节日前半个月用一周的时间做回访工作。

4、 回访内容要询问对方是否在节前发放职工福利、或需要进行业务联系，如果有需求意向，都是哪方面的，需要金额是多少？客户回访意图主要是为更好的了解客户动向，及时把握客户需求及购买时间，最大限度的保证客户在购买时的选择方向，保持与客户的长期业务联系。

5、 其次要在中秋、国庆节前对长期客户进行拜访，可通过礼品赠送等形式对大客户表示感谢，增进双方的合作关系。

6、 将每次电话回访及上门拜访工作进行记录，建立“客户回访登记本”，详细记录：回访时间、回访对象、回访内容概括，以及回访人姓名，做为资料留存。例：

	回访日期
	回访单位
	内容概括
	姓名

	
	
	
	


四、团购客户返扣的上报及领取

1、 核对客户购买金额，按照所达到的返奖标准填写“请示报告单”。

   eq \o\ac(○,1)    自定编号         请示报告单

	内容
	编制：

	尊敬的公司领导：

××公司在我部购买了一批“会员礼品券”，金额为10000元，已达到公司1%的返奖标准，特申请奖励购买者100元的“会员礼品券”，以兹鼓励。
妥否,请批示

营业部 (团购部)

2004年×月×日
	部门审核：

	
	相关部门审核：

	
	批准：


2、“返扣单”批示后需在单据上方记录对帐编号，并复印留存，原件交于财务部。

3、电话通知客户领取返扣，领取时需在“返扣领取表”上登记领取日期、返扣单编号、购买金额、返扣金额、返扣票号、截止日期及客户签字。此登记表为内部资料，必须为客户做好保密工作。

例：                   返扣领取表
	领取日期
	返扣单编号
	购买金额
	返扣金额
	返扣票号
	截止日期
	顾客签字

	
	
	
	
	
	
	


4、每月月底根据返扣单统计当月返扣金额，整理返扣单编号，每月1日—3日于财务部进行对帐。

5、对帐内容为：

1） 上月结存团购券张数；

2） 本月领取团购券张数；

3） 本月销售团购券金额及张数（其中有因更改票面金额而发生的金额与张数不符的情况要写明原因）；

4） 本月领取返扣笔数、金额及编号；

5） 本月结存团购券张数；

6） 双方签字确认。

五、做每日外联计划与总结（包括会员及团购）

1、 首先制定当天外联计划，内容包括：1）拜访单位  2）联系人

2、 外联总结需详细记录拜访情况，达到的程度，是否有合作意向或对方的联系人及电话，有意向的何时签定协议，未达成意向的原因等。
3、 每周对拜访单位的数量，情况进行总结,归纳,交部门经
第二章 会员组

第1节 会员组工作流程及岗位职责

1、 工作流程

1、 每日工作流程

到岗      参加晨会      按计划整理安排工作       核对积分整理       给会员补积分      整理办理会员登记，补积分资料       

各种资料归档       总结反省当日工作      下班

2、 周工作流程

参加公司周例会        按例会要求调整本周工作计划        周工作实施          周工作总结反省         下周工作计划的制定

3、 月工作流程

分解每周工作任务及工作计划       各周工作实施、跟进、调整     

月工作分析总结反省       下月工作计划制定

二、岗位职责

1） 经理

A、 制定全年会员招募计划，会员活动方案，特约商户的开发计划。

B、 全面负责所在部门工作，跟进落实各项具体工作。

C、 开发、联系、洽谈特约商户并与之签定合同。

D、 与各相关部门协调会员活动的具体操作。

E、 开发各会员团体整理会员资料，跟进会员的超值服务。

F、 定期市场调研的组织、分析。

G、 会员注册资料的更新与印刷。

2） 主管

A、 制定会员招募、会员活动、特约商户开发的具体实施计划。

B、 负责部门日常各项具体工作并总结反省。

C、 负责会员招募，会员活动的实施与资料的整理归档。

D、 负责落实公司制度与文件精神，并及时总结反馈。

E、 做好调研工作资料的汇总归档。

F、 特约商户的回访与回访结果资料处理归档。

G、 配合经理协调相关事宜。

3） 职员

A、 做好每日会员的补积分，会员资料的整理。

B、 各项工作必需品的及时统计、上报、领取、保管。

C、 各种资料的统计分析与管理。

第2节 会员招募流程

确定招募对象        制定会员招募条件        会员制的宣传   

内外联通宣传培养潜在会员        外联发展会员，商厦内招募会员

第三节   会员VI卡办理流程

顾客持相关证件、单据到会员办理处           会员办理人员确认是否符合条件       符合条件的顾客填写会员登记表         发给会员VIP卡

         电脑录入会员登记表资料、激活VIP卡

第4节   会员VIP特约单位洽谈、签定、合作流程

筛选VIP特约单位       前期联系与沟通       正式洽谈合作条件       达成协议        签定合作合同      整理归档管理特约商户      定期回访特约商户

第5节   会员活动操作流程

制定会员活动计划        上报公司审批        会员活动宣传       

相关部门配合         会员活动组织实施       会员活动分析

会员活动资料归档

第6节    会员补积分奖励流程

信息部打印积分达标会员名单传至会员中心         通知会员领奖         核对会员有效证件、填发会员领奖单         依据会员领奖单在系统

进行销积分操作         会员持领奖单到领奖处领取奖品          整理

奖励资料归档

第7节    工作细则
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