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内容概要

实务+工作模板+工具表单+工作流程的四大卖点，是本书的核心竞争力。
    本书旨在解决企业管理执行和工作细节问题，将客户服务管理的工作细节和工作流程细化，并为客
户服务管理职位任职者提供可借鉴的范例、模板和工具表单。
内容包括客户服务组织管理、客户关系管理、大客户管理、客户信息管理、客户服务质量管理、售后
服务管理、服务承诺管理和客户服务呼叫中心管理等。
本书系统、详细地介绍了客户服务管理的各项工作，分别从工作目标、工作事项描述和工作细化执行
三个层面展开，提供了一整套科学、实用的工作标准，简洁、直观，具有很强的可操作性、实用性和
可读性，是客户服务管理各职位必备的工作执行手册。
    本书适合客户服务从业人员、人力资源管理人员、中高层管理人员、咨询业从业人员及企业内部培
训使用。
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章节摘录

　　第二节　客户服务部人员管理工作细化执行　　一、工作知识准备　　(一)客户服务经理的领导
原则　　客户服务经理必须坚守以下五项领导原则。
　　1.培养具有服务特色的企业文化　　(1)客户服务经理要以身作则，亲自参与客户服务活动，加强
与客户服　　务人员的双向沟通，向客户服务人员传递企业价值观。
　　(2)客户服务经理对待客户服务人员的方式，正如希望客户服务人员对　　待客户的方式一样，凭
借这种方式，把自己的价值观转化为具体的行动。
　　2.使客户服务成为每一个人的事　　让每一位客户服务人员都担负起服务客户的责任，客户服务
经理鼓励客　　户服务人员在感觉上和行动上，就像自己是客户服务经理一样。
　　3.客户服务经理要有准备　　客户服务经理作为职业经理人，要明确自己的职责，明确哪些知识
需要　　掌握，哪些知识需要摒弃，哪些素质应该具备，哪些能力应该进一步培养和　　取舍。
　　4.客户服务经理要懂得沟通　　一名好的客户服务经理，必须是让部属愿意来告诉你，现在发生
了什么　　事。
这样，有效沟通就变得极为重要，而关键在于真诚，面对部属的意见不　　敷衍，也诚实地将自己的
想法告诉他们。
　　5.客户服务经理要懂得团队合作　　客户服务经理要善于协调团队成员之间的利益关系，促进成
员之间的有　　效沟通，由此来促进团队精神的发挥，进而提高客户服务的质量。
　　(二)客户服务人员待客仪态行为标准　　礼仪是衡量个人是否受到良好教育的标准，必须发自内
心，出于自然。
　　1．客户服务礼仪的3T原则　　(1)Tact——机智。
“愉快”——待人接物时，要尽量欣赏、赞美别人　　的优点，使对方拥有一份愉快的心情。
在如此愉快的洽谈环境中，生意自然　　会好做多了。
“敏锐”——在商业活动中，会接触到各种各样的人。
因此，　　在谈话、接待及服务时，要机灵，要懂得察言观色，才不会得罪人。
“迅速　　”——“说话抓重点、行动快而敏捷。
”这一商战制胜原则体现了效率要求　　，所以迅速也是礼貌的重要表现。
　　(2)Timing——时间的选择。
在这里的意义有三种——时问、场合和角　　色扮演。
在工作场合中应依据地点、身份的需要，讲适当的话，做合适的应　　对。
在工作的时候要“少说多听”，多思考别人说话的内容，以掌握合适的　　表现时机。
　　(3)Tolerance——宽容。
指宽恕、包容别人的修养。
记住“将心比心”　　四个字，多想别人的优点，自然就会有比较好的服务心情。
如果遇到挑剔的　　客户，客户服务人员也要加倍付出耐心，一项项为之解答，并设法改正自己　　
的缺点，这样也能增进企业与客户双方彼此的信赖，也更能提高服务活动的　　品质。
　　2．客户服务礼仪的具体要求　　(1)相互谅解。
了解、掌握各种礼仪知识固然重要，但更重要的是对别　　人的谅解。
互相谅解、和睦相处，这是礼节的真谛。
　　(2)充满爱心。
礼仪的要求和程序原本是通过客户服务人员的实践才能　　传达出尊敬他人、讲究礼仪、热爱客户的
意志，因此，要求企业的客户服务　　人员要有一颗爱心，为人真诚，以期获得更多客户的信任。
　　(3)品德高尚。
很多礼节是大家应该自觉遵守的，是一种共同生活的准　　则，它不是法律，没有强制性，却反映客
户服务人员的修养和道德水准。
因　　此，企业的客户服务工作要讲究礼仪，首先要求客户服务人员要有高尚的品　　德。
　　(4)吸取经验。
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客户服务工作是和各种类型的客户打交道的工作，这些　　客户可能来自不同的国家、地区、民族，
有着不同的性格、不同的职业、不　　同的知识水平。
因此，在开展客户服务工作时，客户服务人员应该广泛地学　　习各方面知识，了解各种各样的礼仪
习俗，不断吸取有用的经验。
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编辑推荐

　　执行力是企业核心竞争力的体现，工作流程是企业效率的体现，而速度和细节决定着企业的成败
。
企业如果没有一套合理的执行体系和标准化的工作制度，不把日常管理中的每个细节通过具体的管理
工具落到实处，则一切都会浮于表面，成为“表面化”的管理。
　　《客户服务管理职位工作手册》试图将岗位职责细节量化，使“人”“事”合一、岗适其人，是
每个企业所追求的理想状态。
通过“职责量化、目标量化、执行细化”这“三步走”，读者将透彻理解自己的工作职责并很好地完
成任务，让读者所在的企业“赢在执行”!
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