前进净水器培训手册 


前进净水器顾客问题解答
一、产品问题

1. 这个产品是做什么用的？

答： 哦，这是净水器，用来净化自来水的。先生/小姐，您知道，自来水从水厂出来后，要经过漫长的镀锌管道和水箱、水塔，其间会受到污染，因此到家里的自来水，会夹杂着大量的铁锈、泥沙、细菌等对人体有害的物质，长期使用这种受污染的自来水，会对您和家人的健康造成严重的损害，而净水器，就能将受污染的水，还原其洁净的本来面目。

2. 你们产品过滤后的水是什么水？（净化水是什么性质的水？）

答：是净化水。净化水是一种统称，经PP棉过滤、，超滤膜或其它滤料过滤后的水都可以称为净化水。经反渗透膜过滤出来的水常称为纯净水。

经前进净水器过滤的水，可以直饮！（加重语气）并且它有一个特点，就是在去除水中有害物质的同时，还能保留水中对人体有益微量元素和矿物质。

3. 前进净水器净化出来的水是达到什么标准？ 

答：前进净水器净化水质优于国家《生活饮用水水质卫生规范》（2001），其中微生物、浊度等指标可达到饮用纯净水水质标准（GB17324-1998），并且保留了水中的有益微量元素和矿物质。
4. 滤芯可以使用多长时间？ 

答：滤芯的使用寿命与水质、使用时间、产品维护有关。前进超滤膜采用食品级高强度改性PVC合金的优良膜材料，在一般的市政自来水水质情况下，家庭正常使用寿命大约为3年左右。

5. 什么时候需要更换滤芯？ 

答：当净水器的产水量大大降低了，比原来的水流量小很多或不出水时，经过冲洗仍然不能恢复，已经不能满足您的用水量要求时，这个时候就需要更换滤芯了。但此时净水器的产水水质依然合格，可以放心使用。

6. 换一支滤芯多少钱？（这里仅针对TQ-360UF）

答：300元，也有可能二、三年以后换滤芯的价格更低。

7. 当净水器流量小的时候，水质会不会达不到原来净化的标准？

答：肯定能达到（看着顾客的双眼，用肯定的语气）！产水量下降不会影响产水水质，即前进净水器在使用过程中的产水水质始终是合格的。通过白色陶瓷碗对比过滤前和过滤后的水可以观察到过滤效果。

8. 产品这么简单这么小能达到净化效果吗？  

 答：因为我们采用的是复合滤芯，所以体积比较小；净水器净化效果的好坏，关键在于滤芯技术是否先进，而与大小无关！（肯定语气）就如电脑中的芯片，现在是越来越小，但功能可是越来越强。（看着顾客，微笑）

9. 质量是如何保证的？保修几年？

答：这是我们公司的质量承诺，您看，我们产品保修一年，终生维护。如果有什么问题您可以随时拨打这个电话：*******，我们将根据您的要求上门服务，而且我们产品每一款都有保险公司承保，您可以放心使用。

10. 怎么证明你们产品是达标的，检测报告只要你们有钱就能买到？

答：产品能否达到某项标准关键看是使用了什么过滤材料，检测报告是国家对我们产品能达到效果的一种认可，虽然说社会上存在着腐败现象，但不是所有的情况下都是这样，他们给我们提供报告，是要负责任的。另外，您看我们已经有这么多顾客在使用我们的产品，到现在还没有反馈说有问题的。现在我们50%以上的顾客都是老顾客转介绍来的，您想如果产品不好用会有转介绍吗？您完全没必要担心，放心使用吧。
11. 你们产品过滤出来的水与纯净水有什么区别？

答：我们产品是经超滤膜过滤出来的净化水，在去除水中泥沙、铁锈、细菌、有机物等有害物质的同时，保留了水中对人体有益的矿物质微量元素，就象矿泉水。纯净水是经反渗透膜过滤出来的，它将自来水中的离子不管有益的、有害的全部过滤掉了，很纯净。

    纯净水在制作的过程中需要加压加电，而且产生大量的废水，产水量小，通常只用来喝。而我们产品不需要加压加电，仅依靠自来水的压力进行过滤，制水过程中不产生废水，产水量大，可方便地解决家庭大量生活用水的净化问题。您也知道，象厨房洗菜、煲汤、煮饭等用水的质量对身体健康是非常重要的。

12. 你们的产品能去除水垢吗？

答：经我们产品过滤的水不会象没有过滤前那样快速形成顽固性的结垢。因为通常水垢的主要成分是由于水中钙、镁离子含量高，经加热形成的碳酸钙、碳酸镁等难溶性沉淀与水中的悬浮物、胶体结合在一起的集合体。而前进净水器采用超滤膜分离技术，能有效去除水中的胶体和悬浮物，因此硬度较高的水经超滤膜过滤后，再加热时只会呈现一些碳酸钙、碳酸镁的散状的白色粉末沉淀，它不会形成顽固性结垢。

13. 这个产品要不要用电？

答：不用电，我们产品是直接用自来水的压力来过滤的。

14. 前进净水器出水的电导率和自来水一样吗？

答：一样。电导率是表示水中导电离子含量多少的指标，而前进净水器是采用超滤膜分离技术，不过滤水中的各种离子，因此电导率和过滤前是一样的。但是电导率不反映水质的好与坏，比如天然矿泉水的电导率就比纯净水的电导率高得多。

15. 产品是怎么过滤的？（如厨房净水器）

答：（指着剖面图）自来水从进水口进入，通过超滤膜，过滤掉水中的细菌、病毒、泥沙、铁锈、大分子有机物等有害物质，从超滤膜管壁渗出，再向上通过KDF复合过滤层去除水中的重金属，从净水出口流出，流出的水只含有水分子和矿物质微量元素，从而达到净化效果。（同时结合公司提供的超滤膜丝给顾客讲解过滤原理）。 
16. （在演示过程中）这个净化过的水能喝吗，你喝给我看看？

答：能喝，因为这是用商场的自来水做演示的。我是通过这个演示方法让您直观看到我们产品的净化效果，您看净化过的水透明度多好，拿着杯子给客户看。（导购员应轻松的将净化水喝给顾客看）。

17. 如果用这个产品过滤盐水、墨水可以吗？

答：我们产品过滤墨水完全没有问题，如果要过滤掉水中的咸味，也就是钠离子的话，要使用RO膜，而且是特制的RO膜。但是过滤掉离子的同时也会把水中的其它有益矿物质和微量元素也过滤掉，不适合长期饮用。

18. 饮用污染过的水对身体健康的危害不是一天两天能看出来的，如果购买你们的产品，使用两三年后出现危害健康的问题，怎么找你们？（如果喝了你们产品过滤的水，身体出现不适应怎么办？）

答：我们公司是05年成立，一直在从事净水产品的研发和生产，我们使用的过滤材料全部为食品级材料，采用的是物理净化，本身产品不会有问题，我们公司也是通过ISO国际质量管理体系认证的企业，产品从设计开发、原材料选择、检测、成品的监控等各个环节把握产品质量，是做品牌的企业，产品都是自己研发的，主要过滤材料超滤膜是非常成熟的技术，被誉为二十一世纪高新技术之一，产品也都有保险公司承保，以后我们还要在全国媒体做大量的宣传，根本不用担心，尽管放心使用吧。

19. 你们产品是塑料外壳的，会不会漏水？

答：我们采用的是高强度防漏设计，产品外壳可以承受18公斤破坏性压力测试，正常的自来水的压力一般在1-3公斤，完全没有问题，而且我们产品都有保险公司承保，您就放心吧。

20. KDF是什么东西？有什么作用？

答：KDF是一种高纯度、细粒状的铜锌合金，主要是用来抑菌、祛除水中的重金属的。（超滤膜净化后的水是没有细菌的，但为防止净化后的水与空气接触滋生细菌，所以我们在超滤膜的后面加了一些KDF滤料）。
21. 前进净水器自动冲洗是否彻底干净，比如说杂质仍然沉留在净水器内，会不会影响水质？

答：前进净水器采用内压式超滤膜，水中所有的污染物全部被截留在超滤膜管内，会随着直冲洗从排污口排出，因此冲洗比较干净。（结合净水器的结构图讲解）。

由于超滤膜过滤属于筛分原理，污染物堵塞膜孔只会影响净水器的产水量，对净水水质没有影响。

22. 前进净水器经常冲洗，是不是所有的杂质都冲出来了，会不会还有些悬物体之类的东西还贴在滤芯里，要是有的话，我们应该再去怎么冲洗滤芯。

答：直冲洗可冲去贴附在超滤膜管壁上污染物，但可能还有一些与膜孔径大小差不多的物质卡在膜孔内，堵塞膜孔影响出水流量。可通过反冲洗来冲洗掉堵塞在超滤膜管壁上微孔中的污染物，由于污染物组成的复杂性，当直冲洗和反冲洗作用不明显时，可以采用药物清洗来恢复水通量。当顺、反冲洗，或者药物清洗都无作用时，则需要换掉滤芯。

    在保修期内，如果净水器的流量小，您可联系当地的销售处为您提供免费清洗服务。

23. 产品如何进行反冲洗？

答：（结合产品的结构图），自来水从出水口进入，流过KDF，从超滤膜管外部进入管内壁，从而将堵塞在膜微孔内的杂质冲出去，反冲洗后应再进行一次顺冲洗，以排出冲洗出来的杂质。及时的反冲洗可大大延长超滤膜的寿命。

24. 超滤是什么材料做成的？

答：前进超滤膜是一种食品级PVC高分子材料做成的，它是二十一世纪高新技术之一。

25. 产品里面的滤芯是什么材料做成的？

答：产品的滤芯分二个部分，超滤膜是食品级PVC材料做成的；KDF是一种高纯度的铜、锌合金做成的颗粒，纯度高达99.99%； 

26. 你这个产品出来的水如何加热、制冷？

答：我们产品是起到净化的作用，产品本身没有加热和制冷功能，所产出来的水是常温水。

27. 这个大的前进别墅中央净水机和厨房净水器过滤效果是不是一样？

答：前进中央净水机和厨房净水器同样是可以达到净化自来水中的细菌、泥沙、铁锈、大分子有机物等有害物质，同时保留水中的对人体有益的微量元素和矿物质。泉前进中央净水机主要是解决别墅家庭等所有的用水，在总的进水管道上安装，主要是针对用水净化，净化的过滤效果是一样的。

28. 你这个产品对水压有要求吗？过滤后压力会不会下降？

答：我们这个产品要求自来水的水压在1-3公斤之间，通常自来水水压都在这个范围的。但是如果有高于3公斤水压，为保证超滤膜的过滤效果，需要在净水器前面安装一个减压阀。如果低于1公斤水压，净水器的出水量会很小，为保证方便使用，需要在净水器前面安装一个增压泵。自来水经过我们的产品，压力下降大约在0.2公斤左右，不会造成什么影响，可以放心使用。

29. TQ-500UF装这个产品可以连接使用热水器吗？ 

答：一般热水器要求的流量是500升/小时，而我们产品的出水量是500升/小时，如果要在热水器前使用这种净水器，完全可以。

30.净化水能养螺丝、金鱼吗？
答：当然可以了，经过我们产品过滤的水里不再含有细菌、病毒等有害物质，很多水产养殖单位都在使用我们这些大型的过滤产品。

31.产品有没有消毒的功能？

答：您所说的消毒是指杀死水中的细菌的概念吧？我们产品不是杀死细菌，而是通过精度为0.01微米的超滤膜完全截留水中的细菌等有害物质，净化出来的水中只含有水分子、微量元素和有益的矿物质，而截留的有害物质通过下面的排污口可排出，是属于纯物理过滤作用。
32.在哪些商场里还有你们的专卖店/专柜？

答：（如果有就直接告诉客户哪些商场有卖，并告诉他们我们将会进驻哪些商场）。我们刚进入这个市场，就有这么多客户使用了我们的产品（出示顾客手册给客户看，转移顾客的注意力），您看一下吧？

33.饮水机上的桶状净水器的过滤精度高，还是前进净水器的过滤精度高？
答：前进净水器的过滤精度高。前进净水器采用超滤膜高新技术，纯物理过滤原理，过滤精度高达0.01微米。饮水机上桶装净水器多是采用活性碳、麦饭石，远红外矿化石、陶瓷滤芯等，过滤精度最高只能达到0.1微米。    

二、价格问题
1. 顾客在刚开始就说产品贵了？

答：（在某些情况是顾客的一种习惯，可以不回答）。也可以这么说：“我完全了解你的感觉，很多人第一次看到都觉得贵，后来他们使用了一段时间后发现其实很便宜的”。

2. 充分了解完产品后还是说贵了？

答：（某些情况可能是顾客真的感觉贵了，或者是和他心里价位不相符。可以通过现有的优惠政策包括价格、赠品和服务来满足顾客的需求）。

3. 产品这么好或和别人用过的比，怎么这么便宜呢？

答：我们的使命是“改善水质，服务社会”，所以我们不谋取暴利，我们追求的是经济实惠耐用的产品.

4. 这么小的产品，能值这么多钱吗？

答：有句话是“浓缩的都是精华”，原来的手机象砖头，也没有现在的彩屏、摄像的功能，产品的价值关键不是看它的外型，其实产品越小，科技含量越高，做起来越难，净水产品要衡量它的价值关键要看它的净化效果和后期的使用成本。很多人一看到它就感觉不值这么多钱，后来他们发现其实很便宜的。

5. 公司有没有折扣或赠品？

答：如果有就直接告诉顾客，但要强调折扣时间；如果没有就通过超越服务承诺满足顾客的要求。

三、服务问题

1. 能用到三年吗，三年以后怎么办？         

答：滤芯的使用寿命与水质、使用时间、产品维护有关。前进超滤膜采用食品级高强度改性PVC合金的优良膜材料，在一般的市政自来水水质情况下，家庭正常使用寿命大约为3年左右。3年后可以更换滤芯，或者我们也可以提供以旧换新的产品服务，您尽管放心。三年后只是净化水流量变小，但此时净化水依然合格，可以直接饮用。

2. 这个产品怎么安装？是否包安装？包配件？

答：我们包安装，包配件。安装非常简单，一个进口、两个出水口接好就可以了，我们产品其中一个优点就是安装方便快捷。配件我们是赠送给您的，在产品里都包含了，不再另外收钱。有龙头和相关管件等，价值大约为200元/套。

3. 能不能先安装再付钱？或试用一段时间再付钱？

答：完全可以。（因为家庭中不看好前进净水器是不会让人去安装的。其实只要安装后，顾客对净水器的净化效果满意，一般均会及时付款的）。

4. 你们的产品会不会做了今年，以后就找不到厂家啦？

答：我们总公司在深圳市科技园，自05年成立以来，一直在从事净水产品的研发和生产，是做品牌的企业，这些产品都是自己研发的。现在的水污染这么严重，国家又没能力解决现在的自来水污染问题，而净水器使用简单、方便，是最有效的解决方式，很多家庭还没使用净水器，这个市场非常大，我们怎么会放弃不做呢？

四、观念问题

1. 能不能用电解仪测试一下是否合格？

答：电解仪不是检测水质好坏标准的仪器。电解仪上面是两根铁棒和两根铝棒，插上电源后，把铁棒上的铁离子分解成三价铁和四价铁，呈现出不同的颜色，但是如果把铁棒和铝棒对调一下，就是通上电源再久水也不会有变化。天然矿泉水电解也会出现颜色，还有往纯净水里加上一点食盐，原来不变色的水现在就会变成五花八门的颜色，我们能说这样的水是不合格的，是污染的吗？我们吃的是盐，打点滴时还是用盐水稀释药剂的呢。

2. 我们的自来水是井水很干净，不需要净化？

答：水中的很多污染物是看不见的，象细菌、病毒，现在经济发展这么迅速，工业废水的无节制排放、生活垃圾在各个城市的大的填埋场聚集后，会产生很多垃圾渗透液，这些垃圾渗透液现在很多城市没有处理，直接渗透到城市的地下水中，造成现在的地下水源污染相当严重。国家环保部门对118个大中城市的调查，地下水严重污染的城市占64%，轻污染的占33%。2004年10月，建设部对全国36个大中城市城镇饮用水抽检中，仅有9个城市全面合格，城市水污染形势非常严峻。

我们的自来水又经过漫长的管道进一步受到管道或高楼水箱的二次污染，所以我们的饮用水问题已经是非常严峻。我们看到干净只是表象的，就象一些人看起来是健康的，其实都是处在亚健康状态，这时候更不能掉以轻心，更应该引起重视，否则等发现危害时就晚了，您说呢！

3. 桶装水很便宜，我们能用的起，为什么要换净水器？

答：桶装水不是很贵，但没有人用桶装水洗菜，洗碗，洗水果。我们的产品可以很方便地解决您家庭厨房用水的净化，俗话说病从口入，不能仅仅用桶装水解决家里喝水问题，还要重视厨房用水质量问题。

4. 在当地什么地方有你们的产品，能不能带我去看一下？

答：(拿出顾客手册翻给顾客看，包括安装回单，送货单,主要把和顾客类似的顾客指出来)这么多地方都在使用我们的产品，如果您一定要看也可以，但可能要委屈您一下，以我们的服务人员换上我们的工作服，在上门回访或安装的时候去，否则不是很方便，您看这样可以吗？

5. 你们是哪里产的，国外的产品比你这好？

答：您说的好是指哪一方面呢？我们知道国外的产品都比较贵，使用成本很高，因为进口要关税，转了很多手长途运过来，这还不是最关键的，最关键的是国外的产品在开发的时候是根据本国的水质来做的，而国外的水质又比较好，比如美国，他们的水好到可以在桶装矿泉水中加入40%的自来水。我们国家的水污染特别严重，国外的产品根本不适合国内水质，三、两下就堵了，前进净水器是专为国内水质设计的，使用寿命长，成本低，用过的顾客都是这么说。

6. 我看看再说吧！我先拿一份资料回去了解一下！

答：可以的，您先看一下资料，几百元钱解决一家人的厨房用水卫生是很值得的，方便可以再来我们这里看看，有什么需要可以打上面电话咨询，谢谢光临。

（如果是女性顾客，可给她一份宣传资料，请她带回家给先生看，一般女性不愿意研究高科技净水器产品，但是作为男性是有兴趣研究的，也可赠送1个前进水质检测器）。

7. 暂时不需要，以后再说吧！

答： 没关系，您可以先了解一下，很多人看到新事物，在没了解前都认为不需要，当充分了解到自来水污染对家人的健康危害时，还介绍自己的亲戚和朋友使用呢。您看我们这么多顾客50%都是别人介绍来的，自来水污染引起的危害太严重了。

（可赠送1个前进水质检测器。如果是女性顾客，可给她一份宣传资料，请她带回家给先生看，一般女性不愿意研究高科技净水器产品，但是作为男性是有兴趣研究的）。
8. 你们产品知名度不高，我好象第一次听说？

答：首先肯定地告诉您，在行业内前进牌净水器已经是名牌产品，可能您原来很少接触这类产品。

9. 你们检测报告的硬度、PH和健康水的标准不一致？

答：我们的检测报告是在北京做的，是以当地自来水来为基础的，在不同水质情况做出来都是不一样的。我们认为去除了水里面的有害物质，符合国家饮用水标准的水就是健康安全的水。没必要人为的向自来水中加入硬度，改变PH值。举个不恰当的例子，就象人一样，谁都知道个子高一点，眼睛大一点，嘴唇薄一点等等比较美，所以很多人去做整容，好好的腿去拉长，最后好好的人被整的人不人鬼不鬼，适得其反。

10. 您的服务承诺写的那么好，怎么证明？如何让我信服？

答：我们是做品牌的大企业，靠的是用户口碑，如果我们不给您服务好，您就不会帮我们转介绍，最后损失的还是我们，所以说我们不但要按照服务承诺去做，而且还想超越现在的承诺，进一步提升我们的服务质量。

我们的顾客就是最好的证明，您看已经有这么多的顾客在使用我们的产品（出示顾客手册）。现在我们的顾客当中有50%顾客是转介绍来的。也希望您成为我们的客户之后，觉得我们的产品满意，能转介绍新客户给我们。

开发客户
公司计划在二级（及二级以上）城市为中心的区域设立经销商，该经销商有责任在所属的行政区域（市区及各县）开发终端市场渠道和各种专业销售渠道。在市区要建设一个“金天泉”产品旗舰专卖店，该旗舰店是“金天泉”净水设备的销售中心、展示中心、服务中心，以该旗舰店为基础，在各自签约区域内，积极进行终端市场渠道和各个专业渠道的代理商开发和培育。

2.1终端市场渠道——全国性的家电商场、地方性家电商场、超市等。

2.2专卖店渠道——以专卖店为基础，在各自签约区域内，积极进行各个专业渠道的代理商开发和培育。

2.3建材市场渠道——在建材市场内经销商自己开店或在销售其它产品的店面中寻找代理商。

2.4团购渠道——为满足其内部需要而一次或多次采购大批量产品的企业、机关、学校等。

2.5房地产渠道——对新开发楼盘的房地产开发商进行销售和安装。来增加房子的卖点。

2.6社区渠道——对于已经入住的楼盘可与各个社区管理处进行合作的销售，在一定程度上让利于管理处的相关人员。平时以其口碑宣传销售，节假日摆展位宣传促销。

2.7房地产网站渠道——对购房者经常登陆的房地产网站，在为其装修新房寻找各类资源的时候而进行网上销售。但要明确在本地销售，且价格不能低于公司公布的建议零售价。

2.8厨柜店渠道——通过厨柜专卖店，以厨柜为载体将产品卖到消费者手中。

2.9装修公司渠道——购买新房进行家庭装修时，要求比较高的用户都去找装修公司对房子进行设计，如果与装修公司建立联系，使其在装修设计时就将净水器设计进去，然后给装修公司提成！
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