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文件颁发部门: 质量保证部

文件发放部门 : PDF诊断原料销售部、生物医药销售部、国际业务部、技术支持部、免疫试剂产

品部、分子试剂应用研究部、人事行政部
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1.目 的 :

规范营销中心客户来访接待流程,明确接待职责,规范接待细节,特制定本规范。

2.范围 :

本规范适用于珠海宝锐生物科技有限公司营销中心及参与客户接待的部门。

3.职责 :

3,1。销售部

3.1,2负 责根据本规范要求落实客户来访接待的各项事项 ;

3.l,3负责向部门进行客户来访接待规范的培训与要求。

3.2。销售支持部

负责制定与优化营销中心客户来访流程及细节要求与规范,并向全体销售人员进行宣导。

4.定义 :

该规范作为人事行政部发行的 《接待管理制度》之营销中心客户来访接待流程与规范补充使用。

5.工作内容 :

5,1.第一责任人

客户来访的第一责任人为客户所属销售部门的经理,在接待中起到统筹组织、充分沟通、灵活调度的职责。

5,2.参观路线

5.2,1常规参观路线:诊断原料/生物医药客户来访路线:展厅+冻干 (l楼 )+生产 (2楼 )+11楼座谈交流 ,

其中 1楼、2楼生产区不带外部人员进入,以展厅监控视频方式展示。

52,2特殊参观路线:如客户有到楼层现场参观的特殊需求,销售部门必须在客户参访路线确定前,取得产

品线销售负责人、产品线及质量生产中心级以上领导批准,才允许带客户进入生产和实验区。特殊参观路线

的申请流程为钉钉→联络单,审批人为销售部门负责人o产品线或质量生产中心部门负责人、总监及以上。

5.2,3,研 发楼层、公司实验室、车间的内部一般不作为客户来访参观路线,除非事前获得产品线总监及以上

职级管理层批准的必要情况外,均不对客户或外部单位的参观目的开放。

5,24,上述客户来访路线主要针对新客户首次来访时,如有需要,可以按上述路线进行。如为老客户来访 ,

可以根据客户来访的目的省略上述参观步骤,直接进入会议开展沟通交流。

5,3。接待流程

销售人员明确客户来访人员情况和目的→ (具体接待的人员)建立当次接待的临时钉钉群→提请钉钉 《接待

申请》→接待前的准备/确认→实施接待→接待结束总结。

5.4,接待中临时需求

在接待执行中,如有临时需要参与接待的事宜 (如用餐/用车/接待物品临时需求)由销售部经理电话通知人
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事行政部主管;需要具体业务部门临时参与接待的,由销售部经理直接电话通知分管副总。

5.5。客户接待人员组成

∶∶∶Ξ:蚤釜雪鐾蛋刍晏:叠亟霪I蚤:￡昌Ξ蚤多:薹匡多↑量       踵蟊≡
5,5.3.客户投诉处理:销售部+技术支持部+质量保证部+公司产品线对等层级人员

5.5,4。客户接待原则: “了解需求,准备充分,高效必要,客户满意”客户来访前应由销售部应充分沟通客

户来访原因、目的、人员,并按公司规定流程提交客户来访的相关资料信息,相关部门应确定本部门参与应

审接待的人员,并根据客户需求和来访目的提前准备相关资料和事项。

驻地销售不参与客户陪访时,应由技术支持部负责客户到访后的公司内安排。

销售部根据客户需求判断客户接待需要研发等其他部门参与时,应提前由相关研发部门做出人员安

排,原则上每个部门限一人参加,该人员应负责解答涉及该部门的全部相关问题。

客户来访后出现的临时需求,应由销售部组织安排,销售部人员不在现场时,由技术支持部负责安排。

参与接待的人员应以主管
`经
理 (或相应职级)及以上职级人员为主,但为表示重视客户,做更充分

的沟通`我方相关产品线可做提级接待安排,销售部也可视客户情况,在提交接待申请时要求公司做提级接

待安排。

5.6客户接待前准备、接待实施、接待结束后总结具体事项清单与要求 :

阶段

接

待

前

具体事项及要求

与客户沟通确认 :

1)来访的目的,关注的事项和问题
2)来访人员数量及对应部门和岗位、
职务明细

3)来访的具体时间
4)来访的用餐 /接车 /住宿 /市
内参观需求

来访需求沟

通确认
确定客户来

访 需 求 后

⒛ 内提 请

接待中请

提请《接待申

请流程》

在接到来访需求后的当天提出接待申

请,发起审批

参观路线卫

生达标 /人
员规范化检

查 (如 有需

要 )

在实施接待的前一天 :

1)展厅及参观楼层进行卫生规范化
检查 ;

2)通知客户拟参观楼层部门的人员规
范各项工作。

实施接待的

前一天
人事行政部

展厅设备播 在实施接待前一天 : 实施接待前 1)生产部提前开灯
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放操作 (含生

产监控 画面

调取 )

1)确认展厅播放设备工作情况 (如有
需要);

2)如需参观生产车间,应通知生产部
准备迎接客户视频审查,生产部确定
监控场景 ;

3)电子欢迎屏试播放,确认设备使用
正常。

(当 次讲解人提前

通知开灯 )

2)当次讲解人 (技

术 /质量保证部 /
销售部负责人)自 行

使用笔记本笔操作

监控画面

3)笔记本电脑可拿
一楼会议室或市场

部品宣借用

电子欢迎 屏

播放 内容确

认

根据接待申请,设置电子横幅迎宾语 ,

固定内容:热烈欢迎 (客户公司名称 )

莅临指导,如有特殊需求在钉钉接待
流程内注明

实施接待前

一 天 的
16∶ 00

人事行政部

客户首次来访,可以安排在展厅进行
公司情况介绍 :

l)由技术支持部负责讲解,或 由技术
支持部委托销售部或质量保证部负责

进行。

2)如需视频展示车间,讲解人应在前
一天与生产部沟通好展示和讲解内

容。

3)展厅讲解人员须着正装 (冬天深色
西装 /夏天可着公司文化衫或衬衫 ),
女士化淡妆 ;

4)讲解内容标准化

接待前一天

19:00前 完
成准备

展厅讲解

技术支持部
(销售部 /质量保
证部)

同展厅讲解要求。讲解人提前与拟参

观楼层做好沟通。

接待前一天

19∶ 00前 完
成准备

技术支持部 (销售部

/质量保证部)

伴手礼准备
(如有需要 )

根据销售部对客户情况进行评估,如
有需要准备伴手礼的,应在钉钉接待
流程中提出伴手礼申请,人事行政部
在接待前一天将伴手礼递交至销售

部。伴手礼标准按公司规定执行。

实施接待前

一天 1⒏ OO

前

人事行政部

实施接待前

一天 l⒏ OO

前

资料准备分来访情况 :

1)产品技术交流的资料或 PPT,由技
术支持部统筹准备 (生物医药产品线

暂由免疫试剂产品部技术支持人员统

筹准备);

2)客户审厂或客诉资料或 PP1′ ,由质

会议交流环

节资料准备

技术支持部质量保

证部免疫试剂产品

部

一 天 的
16∶ 00
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接

待

中

量保证部负责统筹准备。

根据钉钉接待申请的相关信息,接待
前一天准备 :

1)水果品类的选择无需削皮去核,无
大气味的 ;

2)可以准备茶歇小点心或糖果 ;

3)抽纸盒、瓶装水规整摆放在会议室

桌面。

接待茶歇

准备

实施接待前

一天 1⒏ OO

前备好放冰

箱

人事行政部

接待前,由人事行政部做相关人员的
礼仪提醒 :

l)保安人员注意迎送的接待礼仪,着
装规范,肢体动作精气神 ;
2)其他参与接待的工作人员在客户接

待过程中应保持大方有礼貌。

接待礼仪

提醒
人事行政部

实施接待前

一天 1⒏ OO

前

实施接待前

三天建好临

时沟通群

在实施接待前,由销售人员临时建立

当次接待的钉钉群,群名为
“
客户简

称 +接待日期”,要求 :
1)产品技术交流:销售部 (部门负责

人 +具体销售人员)+技术支持部 +

对等的公司管理层 ;

2)客户现场审查:销售部 +质量保
证部 +对等的公司管理层
3)客户投诉处理:销售部 +技术支
持部 +质量保证部 +对等的公司管
理层

4)接待过程应提高接待效率,各相关
部门应捉前准备客户交流事项,原则
上每部门指派一人负责涉及本部门的

全部事项,并参与客户接待。
5)一股我方出席人员与客户方保持职

级对等即可,但为表示重视客户,做
更充分的沟通,我方相关产品线可做
提级接待安排,销售部也可视客户情
况 ,在提交接待申请时要求公司做提
级接待安排。

销售部技术支持部

质量保证部总经办

我司对等接

待人员配置

销售部

人事行政部

需要公司接车接机的,由销售部与人

事行政部联合完成 :

1)需要接人牌子或鲜花的,由人事行
政部根掘销售部需求提前打印或准

各 :

2)在客户达到 30分钟前到达接车

机场 /高铁
站接人

接车现场
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地点,并发信息告知对方
3)提前准备好接到客人之后在回公司

途中交流的话题,以免行车过程中气
氛尴尬

来访车辆停

车安排

客人接到公司后,在公司大厅正门口
客人下车,左右两侧车门同时打开 ,
客人下车后驾驶员再入库停车

销售部

人事行政部

门口迎候

实施接待中

客户到达前

15分钟

接车人员提前通知接待人员 (销售部

或技术支持部人员)客户预计到达时
间,公司内迎接人员提前 10分钟到
达一楼大厅门口。迎接由销售部人员

负责,无销售人员时由技术支持部负
责,如客户方有总监、副总及以上人
员,我方应安排产品线分管副总或总
经理参与,其他人员无需参加接应。
负责展厅讲解的人员同时接应

按计划进行客户接待讲解。

技术支持部
(销售部门 /质 量
保证部)

l)根据客户来访的目的,按接待计划
进行相关楼层参观 ;

2)客户来访进行产品技术交流的,由
技术支持部负责人讲解 ;

3)客户审厂货或客诉沟通来访的,由

质量保证部负责人讲解。

层楼参观

讲解

客人在到达

后

质量保证部技术支

持部

会议室水果

/茶饮准备
接到客户后,由销售部或接待人员通
知人事行政部准备完毕。

人事行政部

客户进入会

议 室 之 前

10分钟

会议主持与

会议纪要
座谈交流时

1)一般由会议主持人预约 11楼行
政会议室进行客户交流。

2)会议主持人一般由销售部承担,销
售部无人员参加时,应委托技术支持
部或质量保证部主持会议。

3)主持会议的人员负责会议纪要的
输出。会议开始前,会议主持部门应
明确会议纪要的记录人。

4)会议结束后一日内,会议主持人负
责汇总输出与客户沟通的会议纪要 ,

并通过邮件发给参加会议的部门。

销售部 (技术支持部

/质量保证部 )
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会 议 报 告
(PPT)

1)客户到来时进行过展厅讲解的,会
议交流时不再重复做公司介绍 ;

2)产品技术相关的会议交流,由技术
支持部负责进行汇报 ;

3)客户审厂或客诉问题的会议交流 ,
由质量保证部负责进行汇报;4)如有
需要,也可以由相应部门分别进行汇
报,或视情况安排产品线分管副总 ,
公司总经理汇报。

会议交流
质量保证部

技术支持部

工作餐用餐

前 10分钟

1、 公司食堂包间用餐 :

1)午餐用餐时间可安排在 1⒈
"下楼,避开公司内部开餐时间 ;

2)陪餐的人员一般为参加会议交流的

部门和人员;如有需要,销售部可以
提前通知产品线分管副总或总经理陪

餐 ;

3)用餐标准按人事行政部规定标准 ,
如有特殊需求,应由销售部提前申请。

2、 公司外部餐厅用餐 :

D销售部提前通知人事行政部预订餐
厅和房间 ;

2)人事行政部进行车辆安排 ;

3)陪餐的人员一般为参加会议交流的

部门和人员;如有需要销售部可以提
前通知产品线分管副总或总经理陪

餐 ;

4)用餐标准参考公司相关制度执行。

陪同用餐
销售部

人事行政部

伴手礼安排
(必要时 )

客人离开时
在接待结束时,客人离开前由销售部
负责与客户沟通和送出礼物。

来访人员

欢送

接待结束客

户离开时

1)客户结束来访 ,参与接待的部门送
客人离开。如有必要,应由销售部通
知产品线分管副总或总经理参加送

行。

2)客户离开后销售经理在钉钉群进
行通知

接待结束后

的 0.5H内
客户来访结束离开后,人事行政部关
闭展厅设备和电子屏幕。

展厅 /电子
屏幕关闭

人事行政部

接待结束后

的 0。 sH内
客户接待结束,会议主持部门负责规
整、恢复会议室。

销售部 (技术支持部

/质量保证部)
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6.相关文件及记录:

7.附仵表单 :

无

8.流程图:

无

9,∷培训对象 :

营销中心各销售部门、 人事行政部及各参与接待的产品线部门。

如有必要,接待结束后,可由销售部
组织相关部门复盘本次接待中出现的

问题,并提出整改方案。

接待结束后

的 1II内
人事行政部

∵麟喟 ∷文件名∷称∷ 相应∷记∷录名研

1 《接待管理制度》 钉钉流程
“
接待申请

”


