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前言

　　“弗布克1+1管理工具箱系列”上市三年来，赢得了数十万读者的广泛关注。
他们对本系列图书的全面性、针对性、实用性、方便性给予了高度评价，同时针对书中存在的问题提
出了建设性的改进意见。
　　应广大读者的建议和要求，我们修订了初版14本图书中的10本，并增加了5本，使本套图书在总量
上不断扩大。
　　改版的10本图书中，我们将读者反映的问题进行了校正，对部分内容作了修改、删除和增补。
新增的5本图书包括《综合管理部规范化管理工具箱》、《技术研发部规范化管理工具箱》、《设备
部规范化管理工具箱》、《培训部规范化管理工具箱》和《项目部规范化管理工具箱》。
希望我们的这两次努力能为读者的工作带来更多的方便。
　　把规范化管理落实到部门，进而落实到部门的每一个岗位和每一件工作事项上，是企业工作高效
执行的前提，也是建立精细化管理体系的有力举措。
　　只有层层实行规范化管理，人人有事干，事事有规范，办事有流程，工作有方案，才能提高企业
的整体管理水平，从根本上提高企业的执行力，增强企业的竞争力。
　　“弗布克1+1管理工具箱系列”（1本书配1张光盘），以企业规范化管理为中心，立足于企业各
个部门的管理实践，针对某一个部门、某一个岗位、某一类事件的管理问题，提供了企业各个部门规
范化运作的系统工具，实现了“职责+制度+表格+流程+方案”五位一体的解决方案。
　　本系列图书可以作为企业各个部门实施规范化管理的操作手册，也可以作为企业各个部门和各个
岗位人员进行自我咨询和自我管理的重要辅助资料。
　　“弗布克1+1管理工具箱系列”包括人力资源部、行政部、市场营销部、客户服务部、生产部、
质量管理部、财务部、采购部、仓储部、产品管理部、综合管理部、技术研发部、设备部、培训部、
项目部15大部门和酒店宾馆、商场超市、物业公司、物流公司四类企业的规范化管理内容体系。
　　我们诚挚地感谢广大读者对本系列图书一如既往的关注和支持，感谢广大读者对本次改版修订和
内容扩充工作提供的有效建议。
　　由于时间仓促，本系列图书中可能仍有不足之处，欢迎广大读者继续批评指正，以便于我们再次
改版时做得更好，读者用起来更方便。
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内容概要

　　这是一本关于客户服务部规范化管理的实务性工具书，本书细化了客户服务部各个岗位的工作事
项，并给出了相关的职责、制度、表格、流程和方案。
全书内容包括客户调查与开发、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
息管理以及呼叫中心管理七个方面的内容。
作者将工作职责与制度，工作流程与工作方案相结合，很好地突出了本书的工具特色。
　　本书适合企业客户服务部工作人员、企业培训师、企业咨询师以及高校相关专业师生阅读和使用
。
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　　七、客户开发记录表　　第四节　客户调查与开发管理流程　　　一、客户调查管理流程　　　
二、客户信用调查流程　　　三、客户开发管理流程　　第五节　客户调查与开发管理方案　　　一
、企业客户调查方案　　　二、客户满意度调查方案　　　三、客户开发业务管理方案　第三章　客
户关系管理　　第一节　客户关系管理岗位职责　　　一、客户关系主管岗位职责　　　二、客户关
系专员岗位职责　　第二节　客户关系管理制度　　　一、客户关系维护管理制度　　　二、客户拜
访管理制度　　　三、客户拜访区域规划制度　　　四、客户回访管理制度　　　五、客户参观接待
管理制度　　　六、客户招待用餐管理制度　　　七、客户接待费用管理制度　　第三节　客户关系
管理表格　　　一、客户分类表　　　二、客户分析表　　　三、客户分级表　　　四、重点客户统
计表　　　五、问题客户对策表　　　六、客户关系评估表　　　七、客户联络管理表　　　八、客
户拜访管理表　　　九、客户招待管理表　　　十、礼品馈赠管理表　　第四节　客户关系管理流程
　　　一、客户关系维护流程　　　二、客户拜访管理流程　　　三、客户接待管理流程　　　四、
客户拜访区域规划流程　　　五、客户招待用餐管理流程　　第五节　客户关系管理方案　　　一、
客户参观接待方案　　　二、客户关系促进方案　第四章　大客户管理　第五章　售后服务管理　第
六章　客户投诉管理　第七章　客户信息管理　第八章　呼叫中心管理　
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章节摘录

　　第一节 客户服务部职能与组织结构　　一、客户服务部职能　　企业的客户服务部的主要职能是
：通过制定客户服务原则与标准，拟订标准的服务工作流程，设计客户服务措施并推进、协调企业内
部各部门间的工作，为客户提供优质服务，进而塑造和维护企业良好的形象与声誉，为企业赢得竞争
优势，使每一位客户成为企业的忠实伙伴。
　　（一）总体职能　　1.客户调查与开发管理：根据企业经营的需要，通过组织开展客户调查活动
了解企业各类客户的各方面情况，为企业开发潜在客户，提供满足客户需要的产品以及服务等提供依
据。
　　2.客户关系管理：通过建立和完善客户服务系统，不断改进客户服务方式，为企业赢得良好的口
碑，进而巩固和加强企业与客户间的关系，为企业的销售工作提供支持。
　　3.大客户管理：成立专门的大客户服务小组，为企业的大客户量身打造个性化的服务模式，提供
有针对性的全方位服务，进而保证与大客户稳定的合作关系，提高企业经营利润。
　　4.售后服务管理：建立售后服务管理制度及规范，组织实施企业售后服务的各项工作，履行承诺
，解决客户问题，提高客户的满意度和忠诚度。
　　5.客户投诉管理：制定和完善客户投诉管理规范；运用合理的投诉处理技巧消除客户的不满，避
免企业与客户间发生误会，为企业的经营和销售活动营造最佳的外部环境。
　　6.客户信息管理：建立客户资料管理系统，对客户的各方面资料进行及时的收集、汇总，分类建
档，并针对特殊客户进行分析，为销售策略的制定、客户服务策略的完善提供依据。
　　7.呼叫中心管理：通过建立先进的呼叫中心系统及合适的业务模式，有效地为客户提供高质量、
高效率、全方位的服务，提高客户服务工作效率；同时，进一步协调企业的内部管理，协助企业市场
营销和销售工作的开展。
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编辑推荐

　　管理每个部门＆让部门规范化动作的解决方案　　职责+制度+表格+流程+方案　　职责→人人
有职责　　制度→事事有制度　　表格→执行有表格　　流程→办事有流程　　方案→工作有方案
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