徐州创业粉项目  |  客资承接执行资料
徐州创业粉项目｜客资承接使用说明
团队可直接照读、照做、照表登记
版本：V1.0｜适用对象：私信客服、电话客服、微信承接人员、朋友圈运营人员
一、统一项目口径
徐州创业粉项目不是“交钱就能赚钱”的项目，也不是只卖某一个电商课程。对外统一表述为：
我们先通过 AI 电商创业认知课，帮助你把不同创业项目的货源、平台、投入、利润来源和风险看明白；再结合你的时间、资金、经验和执行条件，判断你适合继续学习、参加训练营，还是暂时不建议进入。
前端客户承接的目标不是在第一次沟通中卖高价项目，而是完成四件事：
核实客户来源与订单；
听懂客户真正想解决的问题；
完成基础画像和项目适配初筛；
约定一个明确、可追踪的下一步。
二、四份材料怎么配合使用
《私信沟通话术》Word文档：直播间、短视频评论后私信，目标是取得联系许可并约电话/加微信。
《电话沟通话术》Word文档：3—8 分钟首联，目标是完成需求初筛并约定下一步。
《微信沟通话术》Word文档：加好友后的欢迎、诊断、资料发送、跟进、邀约与异议处理。
《朋友圈经营模板》Word文档：建立持续信任，不靠刷屏、夸大收益或虚假见证促单。
三、每条客资必须记录
来源平台、账号、直播场次或内容入口；
是否购买认知课、订单状态；
首次响应时间、首次通话时间；
所在城市、年龄段、当前职业；
创业目的、可投入时间、可承受投入；
电商/经营经验、主要顾虑；
当前阶段：新线索/待联系/已沟通/待资料/已预约/待决定/暂缓/停止联系；
下一步动作、具体时间、负责人。
四、承接红线
不承诺保本、固定收益、回本周期、月入多少或“零风险”。
不把营业额、平台结算额、订单金额说成净利润。
不用虚假客户、虚假订单、虚假名额制造压力。
未冻结的价格、分润、合同、退款与交付内容，不对外承诺。
客户不适合时如实说明；客户明确拒绝后停止追问。
案例只说明特定主体、特定周期和特定条件，使用前确认真实性与授权。
五、建议首响时效
工作时间新增私信：10 分钟内首响；
已留电话的有效线索：30 分钟内首拨；
未接通：当天分时段再拨 1—2 次，同时发一条说明短信或微信；
加微信后：当天完成欢迎、标签和下一步确认；
每次沟通结束：必须写清“谁、在什么时间、做什么”。


六、智能体推演后的统一执行规则
1. 隐私告知必须先于信息采集
以下信息仅用于课程安排、客户联系和适配判断。客户可以选择不提供；未经同意，不用于其他用途或转交无关第三方。如需更正、删除资料或停止联系，客户可随时提出，团队必须按登记表记录并执行。
严禁索要或记录与当前业务无关的身份证完整号码、银行卡完整号码、支付密码、短信验证码及其他敏感凭证。订单核验只使用必要字段。
2. 跨渠道去重和频控
客户添加微信并确认身份后，原私信平台标记“已转微信”，停止重复营销跟进。
电话和微信开场先复述登记表中的已知信息，只补缺失项，不让客户重复回答职业、时间和顾虑。
未获得客户同意，不重新激活长期沉默客户；获得同意后，7天内主动触达原则上不超过3次。
客户回复“停止”、明确拒绝或退订后，立即停止营销触达，仅保留依法依约必须完成的订单或售后通知。
3. 价格和信任信息不得回避
价格已批准时，直接发送批准价格、包含项、不包含项、官方链接或截图及退改规则；价格未冻结时，明确说明“目前未开放或未定价”，不得用模糊话术吊客户胃口。
客户提出真实性疑问时，发送信任核验四件套：经营或签约主体信息、合同与收款主体说明、交付及退改摘要、案例核验说明。任何信息对不上，客户应暂停付款。
4. 高风险客户停止标准
准备借贷投入、动用基本生活资金或急于翻本；
未成年人或明显缺乏独立决策能力；
只接受保本、固定收益或确定回本时间；
时间、预算或执行条件明显不匹配；
出现上述情况不促单，记录原因并建议暂缓。大额后端合作至少安排24小时冷静复核，再次核对合同、收款主体、完整成本和退出机制。
5. 每日主管复盘五项
新增总数、首响数、有效沟通数、已预约数、超时未处理数。主管同时抽查：隐私告知、跨渠道重复触达、下一步时间、承诺用语和停止联系执行情况。


七、20条客资并发分配规则
1. 单一入口和责任人
当班主管是唯一分配人；客服不得从公域入口自行抢单。
新线索进入后5分钟内由主管完成去重和A角分配，A角10分钟内在登记表确认接收。
A角超过10分钟未接收，系统或主管转给B角；转单后原A角不得再次联系。
同一客户全链路保持一个主负责人；确需转交时写明交接原因、时间、接收人和下一步。
2. 去重优先级
按以下顺序在受控系统内匹配：订单ID → 经授权保存的手机号受控匹配结果 → 平台账号或微信唯一标识 → 姓名、城市、来源等辅助信息。普通登记表只显示电话后四位，不以电话后四位单独判断重复。
出现疑似重复时先暂停分配，由主管合并记录并保留最早来源、最新状态和唯一负责人；不得让两个客服同时试探客户是否为同一人。
3. 日报计算口径
新增：统计日内首次进入系统且完成去重后的唯一线索数。
首响：在SLA内完成一次有效人工私信、电话接通或客户确认收到的微信联系。单纯拨号未接不算有效首响，但计入联系尝试。
有效沟通：客户明确回答至少一个核心需求问题，并形成可执行下一步；寒暄、群发或未接通不算。
已预约：客户明确同意具体日期、时间和沟通事项；只说“有空再聊”不算。
超时未处理：超过SLA截止时间仍未完成首次联系尝试，或没有负责人/下一步的线索。
关闭：明确拒绝、退订、无效号码、重复线索合并或按规则完成阶段任务，并记录关闭原因。
内部执行资料  |  不承诺收益，不夸大案例




