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内容概要

　　《客服管理的55个关键细节》全面、系统地对客服管理的各个流程进行了科学的梳理，经过严格
筛选，从团队建设、绩效管理、客户管理、客服沟通、售后服务、投诉处理、客户关系管理、服务体
系、呼叫中心建设、共赢发展等10个方面选取了55个关键细节，对于每一个关键细节，不仅提出了标
准和要求，还给出了具体的管理方法及解决方案，可以有效地帮助企业进行客服管理，提升客服人员
职业素养，促进客服工作优化完善，与客户建立良好互动关系，以顺利实现组织的战略目标。
　　《客服管理的55个关键细节》适合企业经营者、企业中高层管理人员、企业各个部门的主管以及
工作人员、高校师生、培训和管理咨询人员等阅读和使用。
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章节摘录

　　员工福利是对货币薪酬的必要补充。
通过完善福利机制，可缓 冲客服人员对薪酬的不满，增强员工对公司的忠诚度和服务热情。
 在很多企业，客服人员的福利主要包括(但不限于)以下几项。
 (1)社会保险和必要的商业保险(如意外险)。
 (2)年度体检(要选择正规可靠的体检医院)。
 (2)外出培训、旅游。
 (4)带薪休假(如病假、婚嫁、丧假、年假等)。
 在不同的企业中，客服人员的福利难免有所不同。
但福利机制 应与该企业的利润、规模和知名度相匹配。
即使是目前无法实行上 述福利机制的中小企业，随着日后的不断发展壮大，福利机制也应 与时俱进
，不断发展。
 一些企业针对客服部的特点，在一定时期内推行一些专门的福利， 以此激励客服人员的工作热隋，
在短期内大幅提高服务质量和绩效。
 某机电公司客服部，2008制订了“绩优人员特别福利”政策， 客服维修人员全年均未受到客户投诉者
，即可参加本年度“绩优客 服”的评选。
“绩优客服”的评选标准是，以每个参选者本年度的 维修总工时乘以维修配件的工时容许系数，越是
复杂的配件，对应 的工时容许系数就越高，从而对每个客服人员的维修效率进行量化 考评。
维修效率最高的前三名客服人员，将得到公司提供的奖金红 包和一次跨省旅游；第四到第十名，将得
到不同额度的奖金，以及 食用油、购物券等不同的奖品。
 “绩优客服”的评选政策，促使每个负责售后维修的客服人员 都主动钻研机电设备的结构，探索更
有效率的维修方式。
此外，对 复杂配件的维修工作，大家都勇于承担，一改几年前拈轻怕重的作 风。
到2010年，该公司的客服部凭借“维修质量高，完成速度快” 的美誉，被总公司授予“铁军团队”的
奖杯。
 上述案例中，丰厚的业绩奖励迅速提升了客服员工的服务热情 和工作绩效。
可见，福利可采取多种多样的形式，但不可“为福利 而福利”。
福利机制的设定要在确保团队稳定的同时，力求激励客 服人员的士气、提供优质服务。
 总之，客服人员的薪酬要公平、明确，此外，必要的福利机制 同样必不可少。
完善客服部的薪酬福利机制，是确保客服人员优质 服务和忠诚服务的关键。
 P34-35
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