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内容概要

　　《通用管理流程设计与工作标准(第2版)》以流程图和工作标准的形式介绍了企业通用事项的管理
流程与工作流程，流程步骤清晰、执行主体明确，各个事项具体的工作步骤和相应的任务清晰、明确
，体现了很强的可操作性。
本书具体包括经营决策管理、人力资源管理、行政办公管理、生产管理、质量管理、市场营销管理、
客户服务管理、物流管理、安全管理、财务管理10大工作事项的111个流程和相应的工作标准。

　　《通用管理流程设计与工作标准(第2版)》适合企业中高层管理人员、企业各个部门的负责人及工
作人员、高校师生、培训和管理咨询人员阅读、使用。
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　7.13.3　流程关键事项与考核说明　
　
第8章　客户服务管理　
　8.1　客户服务管理流程设计　
　8.1.1　流程设计目的　
　8.1.2　流程结构设计　
　8.2　客户服务管理流程与工作标准　
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　8.2.1　客户服务管理流程图　
　8.2.2　客户服务管理工作标准　
　8.2.3　流程关键事项与考核说明　
　8.3　客户关系管理流程与工作标准　
　8.3.1　客户关系管理流程图　
　8.3.2　客户关系管理工作标准　
　8.3.3　流程关键事项与考核说明　
　8.4　客户信息管理流程与工作标准　
　8.4.1　客户信息管理流程图　
　8.4.2　客户信息管理工作标准　
　8.4.3　流程关键事项与考核说明　
　8.5　客户信用管理流程与工作标准　
　8.5.1　客户信用管理流程图　
　8.5.2　客户信用管理工作标准　
　8.5.3　流程关键事项与考核说明　
　8.6　客户投诉处理流程及工作标准　
　8.6.1　客户投诉处理流程图　
　8.6.2　客户投诉处理工作标准　
　8.6.3　流程关键事项与考核说明　
　8.7　大客户服务管理流程与工作标准　
　8.7.1　大客户服务管理流程图　
　8.7.2　大客户服务管理工作标准　
　8.7.3　流程关键事项与考核说明　
　8.8　大客户满意度调查流程与工作标准　
　8.8.1　大客户满意度调查流程图　
　8.8.2　大客户满意度调查工作标准　
　8.8.3　流程关键事项与考核说明　
　8.9　客户服务质量改进流程与工作标准　
　8.9.1　客户服务质量改进流程图　
　8.9.2　客户服务质量改进工作标准　
　8.9.3　流程关键事项与考核说明　
　8.10　呼叫中心运营管理流程与工作标准　
　8.10.1　呼叫中心运营管理流程图　
　8.10.2　呼叫中心运营管理工作标准　
　8.10.3　流程关键事项与考核说明　
　8.11　呼叫中心质量监控流程与工作标准　
　8.11.1　呼叫中心质量监控流程图　
　8.11.2　呼叫中心质量监控工作标准　
　8.11.3　流程关键事项与考核说明　
　
第9章　物流管理　
　9.1　物流管理流程设计　
　9.1.1　流程设计目的　
　9.1.2　流程结构设计　
　9.2　物资采购管理流程与工作标准　
　9.2.1　物资采购管理流程图　
　9.2.2　物资采购管理工作标准　
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　9.2.3　流程关键事项与考核说明　
　9.3　物资仓储管理流程与工作标准　
　9.3.1　物资仓储管理流程图　
　9.3.2　物资仓储管理工作标准　
　9.3.3　流程关键事项与考核说明　
　9.4　物资入库管理流程与工作标准　
　9.4.1　物资入库管理流程图　
　9.4.2　物资入库管理工作标准　
　9.4.3　流程关键事项与考核说明　
　9.5　物资出库管理流程与工作标准　
　9.5.1　物资出库管理流程图　
　9.5.2　物资出库管理工作标准　
　9.5.3　流程关键事项与考核说明　
　9.6　仓储保管管理流程与工作标准　
　9.6.1　仓储保管管理流程图　
　9.6.2　仓储保管管理工作标准　
　9.6.3　流程关键事项与考核说明　
　9.7　货物配送管理流程与工作标准　
　9.7.1　货物配送管理流程图　
　9.7.2　货物配送管理工作标准　
　9.7.3　流程关键事项与考核说明　
　9.8　货物发运管理流程与工作标准　
　9.8.1　货物发运管理流程图　
　9.8.2　货物发运管理工作标准　
　9.8.3　流程关键事项与考核说明　
　
第10章　安全管理　
　10.1　安全管理流程设计　
　10.1.1　流程设计目的　
　10.1.2　流程结构设计　
　10.2　治安保卫管理流程与工作标准　
　10.2.1　治安保卫管理流程图　
　10.2.2　治安保卫管理工作标准　
　10.2.3　流程关键事项与考核说明　
　10.3　人员出入管理流程与工作标准　
　10.3.1　人员出入管理流程图　
　10.3.2　人员出入管理工作标准　
　10.3.3　流程关键事项与考核说明　
　10.4　安全检查管理流程与工作标准　
　10.4.1　安全检查管理流程图　
　10.4.2　安全检查管理工作标准　
　10.4.3　流程关键事项与考核说明　
　10.5　劳动保护管理流程与工作标准　
　10.5.1　劳动保护管理流程图　
　10.5.2　劳动保护管理工作标准　
　10.5.3　流程关键事项与考核说明　
　10.6　日常消防管理流程与工作标准　

Page 11



第一图书网, tushu007.com
<<通用管理流程设计与工作标准>>

　10.6.1　日常消防管理流程图　
　10.6.2　日常消防管理工作标准　
　10.6.3　流程关键事项与考核说明　
　10.7　生产安全管理流程与工作标准　
　10.7.1　生产安全管理流程图　
　10.7.2　生产安全管理工作标准　
　10.7.3　流程关键事项与考核说明　
　10.8　生产安全培训管理流程与工作标准　
　10.8.1　生产安全培训管理流程图　
　10.8.2　生产安全培训管理工作标准　
　10.8.3　流程关键事项与考核说明　
　10.9　安全应急预案编制流程与工作标准　
　10.9.1　安全应急预案编制流程图　
　10.9.2　安全应急预案编制工作标准　
　10.9.3　流程关键事项与考核说明　
　10.10　安全事故处理管理流程与工作标准　
　10.10.1　安全事故处理管理流程图　
　10.10.2　安全事故处理管理工作标准　
　10.10.3　流程关键事项与考核说明　
　
第11章　财务管理　
　11.1　财务管理流程设计　
　11.1.1　流程设计目的　
　11.1.2　流程结构设计　
　11.2　财务计划编制流程与工作标准　
　11.2.1　财务计划编制流程图　
　11.2.2　财务计划编制工作标准　
　11.2.3　流程关键事项与考核说明　
　11.3　全面预算编制流程与工作标准　
　11.3.1　全面预算编制流程图　
　11.3.2　全面预算编制工作标准　
　11.3.3　流程关键事项与考核说明　
　11.4　预算超支管理流程与工作标准　
　11.4.1　预算超支管理流程图　
　11.4.2　预算超支管理工作标准　
　11.4.3　流程关键事项与考核说明　
　11.5　筹资管理流程与工作标准　
　11.5.1　筹资管理流程图　
　11.5.2　筹资管理工作标准　
　11.5.3　流程关键事项与考核说明　
　11.6　投资管理流程与工作标准　
　11.6.1　投资管理流程图　
　11.6.2　投资管理工作标准　
　11.6.3　流程关键事项与考核说明　
　11.7　现金收支账务处理流程与工作标准　
　11.7.1　现金收支账务处理流程图　
　11.7.2　现金收支账务处理工作标准　
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　11.7.3　流程关键事项与考核说明　
　11.8　坏账账务处理流程与工作标准　
　11.8.1　坏账账务处理流程图　
　11.8.2　坏账账务处理工作标准　
　11.8.3　流程关键事项与考核说明　
　11.9　固定资产账务处理流程与工作标准　
　11.9.1　固定资产账务处理流程图　
　11.9.2　固定资产账务处理工作标准　
　11.9.3　流程关键事项与考核说明　
　11.10　固定资产折旧处理流程与工作标准　
　11.10.1　固定资产折旧处理流程图　
　11.10.2　固定资产折旧处理工作标准　
　11.10.3　流程关键事项与考核说明　
　11.11　存货核算处理流程与工作标准　
　11.11.1　存货核算处理流程图　
　11.11.2　存货核算处理工作标准　
　11.11.3　流程关键事项与考核说明　
　11.12　产品成本核算账务处理流程与工作标准　
　11.12.1　产品成本核算账务处理流程图　
　11.12.2　产品成本核算账务处理工作标准　
　11.12.3　流程关键事项与考核说明　
　11.13　费用报销及账务处理流程与工作标准　
　11.13.1　费用报销及账务处理流程图　
　11.13.2　费用报销及账务处理工作标准　
　11.13.3　流程关键事项与考核说明　
　11.14　财务报告编制流程与工作标准　
　11.14.1　财务报告编制流程图　
　11.14.2　财务报告编制工作标准　
　11.14.3　流程关键事项与考核说明　
　11.15　财务分析工作流程与工作标准　
　11.15.1　财务分析工作流程图　
　11.15.2　财务分析工作标准　
　11.15.3　流程关键事项与考核说明　
　11.16　内部审计工作流程与工作标准　
　11.16.1　内部审计工作流程图　
　11.16.2　内部审计工作标准　
　11.16.3　流程关键事项与考核说明　
　　

Page 13



第一图书网, tushu007.com
<<通用管理流程设计与工作标准>>

编辑推荐

　　企业若想获得可持续发展，一套精良的管理流程和工作标准必不可少。
《弗布克管理流程与工作标准系列：通用管理流程设计与工作标准（第2版）》涵盖了所有企业管理
流程，在第一版的基础上，重新构建了通用管理流程体系，梳理细化了每个流程的具体内容。
　　《弗布克管理流程与工作标准系列：通用管理流程设计与工作标准（第2版）》为企业提供了以
下十个方面的管理流程和工作标准，力图为读者解决通用流程设计中的实际问题：经营决策管理流程
设计、人力资源管理流程设计、行政办公管理流程设计、生产管理流程设计、质量管理流程设计、市
场销管理流程设计、客户服务管理流程设计、物流管理流程设计、安全管理流程设计、财务管理流程
设计。
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