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内容概要

本书结合客户服务管理岗位工作内容，以流程为主线，细化了客户开发管理、客户关系管理、大客户
管理、售后服务管理、客户投诉管理、客户信用管理、客户信息处理管理、呼叫中心管理、客户服务
培训与考核管理9大项工作。
书中包括有该岗位从业人员可以利用的模板库和范例库。
    本书适合客户服务从业人员、客户服务管理研究人员、管理咨询人员、高校相关专业的师生使用。
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章节摘录

　　第三章　客户关系管理细化执行与模板　　一、总则　　1.为了规范客户关系维护流程，提高客
户关系维护效率，特制定本控制程序。
　　2.权责分配　　（1）客户服务部全面负责客户关系维护工作，负责信息收集、措施制定和落实工
作。
　　（2）市场营销部向客户服务部提供客户服务的相关信息支持工作。
　　（3）相关部门协助开展客户关系维护工作。
　　二、客户服务信息收集　　1.客户服务专员全面收集公司在客户服务过程中形成的各类信息　　
（1）客户交易信息。
　　（2）客户回访记录。
　　（3）客户接待记录。
　　（4）客户投诉记录。
　　（5）其他相关信息。
　　2.客户服务信息的收集办法　　（1）调查法。
　　（2）面谈法。
　　（3）资料收集法。
　　三、客户关系评估　　1.客户关系评估是指导客户关系改进和完善工作的重要环节。
　　2.客户关系评估步骤　　（1）客户服务专员对收集到的客户服务信息进行分析、汇总。
　　（2）将汇总结果同公司客户发展战略和客户服务要求进行对比，找出其中的差距。
　　（3）运用合理的评估办法得出评估结果。
评估结果的种类包括：　　①客户关系需改进；　　②客户关系需保持；　　③客户关系需放弃。
　　四、提出客户关系改进措施　　1.客户服务专员根据客户关系评估结果提出客户关系改进的目标
和措施。
　　2.客户关系改进措施的制定要遵循可行性、节约性的原则。
　　3.客户服务专员将改进措施报客户服务主管审核，客户服务主管提出措施改进的建议和要求，由
客户服务专员对改进措施进行完善。
　　五、落实客户关系改进措施　　1.客户服务主管根据客户关系目标和改进措施，编制相关费用预
算。
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