TQ测试说明

测试目标
本订单的目的是测试TQ的使用功能, 查看后台管理功能的各项指标如何体现TQ客服质量, 同时演习玉兰项目TQ工作的流程,
考核结果
是否成功递交指定文件到指定地址
 

测试方法:

 

1. 下载TQ客户端: http://land.com.cn/training/Documents/TQVIPSetup.rar , 安装并运行后,  一个三色花标记会出现如下:


2. 打开文件<<TQ客户服务手册>>, 链接:, 认真阅读
 

3. 双击三色花标记, 出现登录界面, 以登录方式: TQ号, TQ号8517949和密码123456登录TQ, 此时出现客户工作界面如下:
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4. 在网站www.yulane.com双击右侧在线客服窗口, 以客户身份进入对话界面, 对话界面如下:
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5. 开始对话,具体要求:

1) 要求模拟客户提出问题,要求咨询,  同时模拟客服相应地回答问题, 提供咨询

2) 客户问题需要涉及玉兰项目

3) 客服回答需要根据玉兰政策流程来回答

4) 客服需要向客户询问联系方式, 客户可以提供 也可以不提供

5) 客服按照<<TQ客户服务手册>>要求填写TQ登单信息汇总文件

6) 客户关闭在线客服窗口, 同时应系统要求填写”满意度”评介
6. 重复4, 和5  5遍, 客服需要记录5次登单信息, 每一次走4和5, 都对应一个独立的工单, 请记载每一个工单对应的登单信息在TQ登单信息汇总文件里, 请记住, 有的工单里, 客户提供联系方式, 其它工单里, 客户不提供联系方式.满意度填写时请分别填写不同的满意度评价,等等, 请不要千篇一律都是正常的, 要求表达客服工作的不同状态, 这样做的目的是模拟实战的TQ客服.
7. 结束客服和客户对话演习

8. 登单汇总文件必须是PDF格式, 并且经由email上传, 接收email地址为: ClientInfoTQ@yulane.net , TQ登单汇总文档库地址为:http://agent.yulane.com/star/TQ2/Forms/AllItems.aspx
管理后台工作检查:

9. 登录: http://vip.tq.cn/vip/index.do, 用户名: 8469444, 密码: 123456:

查看以下9个内容并做对应的9个截屏:
7) 在”会话监控检查”栏的”历史会话检查”里面查到对应工单号的会话”详情”, 请注意选择时间段比较宽一些以免当日的对话被遗漏.

查看这一部分内容需要看到”操作”栏里是否有”补单”, 如果有”补单”存在, 就意味着对应的会话工单没有登单. 管理员需要和相应的TQ在线人员联系, 督促改进工作, 并”补单”
8) TQ在线工作人员当日”登单率”, 见”客服统计报表” 里面的”登单情况表”,　登单率要求是１００%为最好

9) TQ在线工作人员当日” 无效会话率”, 见”客服统计报表” 里面的”会话量考评”的”无效会话率”,　无效会话率越低越好,　有效会话是客服跟客户之间你来我往的对话, 无效会话是指客户没有答复的会话.
10) TQ在线工作人员当日” 线索比”, 见”客服统计报表” 里面的”会话量考评”的”线索比”,　线索是指系统从客户会话里面自动收集到的电话,　电子邮件信箱等,　这是真正有价值的内容,　线索比越高越好,　客服应当尽量从客户那里得到线索

11) TQ在线工作人员当日” 流失会话率”,　流失会话是指客户单方面讲话但是客服没有回复,　这个比率需要从”会话监控检查”里面”历史会话检查”　里面的”流失”量计算
12) TQ在线工作人员当日”延迟会话率”总数, 见”客服统计报表” 里面的”会话量考评”, 延迟会话就是  客服跟客户接通了会话  在结束会话之前的后两句话是客户说的 而客服没有任何回复
13) 会话总时长,　见”客服统计报表” 里面的”会话量考评”的”会话总时长”,　 工作时间是一样长的情况下,  TQ在线人员使用TQ在线接待客户的总时长, 一般来讲,　这个指标越长越好,　说明客服能够积极引导客户的需求　达成意向的可能性增加

	


14) TQ在线工作人员当日” 满意度报告”,见”客服统计报表” 里面的” 满意度报表”
客户信息汇总演习:

10. 请从您的登单信息汇总里总结出: TQ意向客户信息汇总, 只针对留有联系方式的客户来汇总, 汇总的信息来源为TQ在线客服人员TQ登单汇总文件, 这份报告是TQ在线服务的成果汇报, 十分重要,如果没有TQ意向客户, 则说明” 没有TQ意向客户”
11. 请从您的登单信息汇总里总结出:客户提出的以前没有碰到过的新问题,如果没有新问题, 则标注”没有新问题”
12. 请从您的登单信息汇总里总结出: 玉兰客户对玉兰服务的投诉,如果没有投诉, 则则标注”没有投诉”
测试结果汇总;

请将您的登单信息汇总, 管理后台的9个截图, 以及客户信息汇总演习报告, 放在一个PDF文件里, 文件里面还需要说明测试时间, 指导老师, 测试人员等……, 当前TQ测试的指导老师是黄正秋.

这个文件上载到您的个人平台, 文件命名方式为 “TQ测试报告_高淘宝_2010_Feb_08”
签证服务中心总经理: 丁学群

2010年2月6号
