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内容概要

　　全面、详尽的工作管理规范，准确、深入的工作制度模版，拿来即用的工具表单，让管理工作更
直接、更简单。
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书籍目录

笫1章客户服务部人员配置及岗位职责
1.1客户经理
1.2客户经理助理
1.3客户调査主管
1.4客户调查专员
1.5客户开发主管
1.6客户开发专员
1.7客户关系主管
1.8客户关系专员
1.9大客户主管
1.10大客户专员
1.11售后服务主管
1.12售后服务专员
1.13客户投诉主管
1.14客户投诉专员
1.15客户信息主管
1.16客户信息专员
1.17呼叫中心主管
1.18呼叫中心组长
1.19呼叫中心专员
笫2章客户服务部工作规范
2.1选拔客服员工的标准规范
2.2电话接听礼仪工作规范
2.3办公场所日常行为规范
2.4员工礼仪管理规范
2.5电话回访服务工作规范
2.6客户信息查阅工作规范
⋯⋯
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章节摘录

　　第三条 客户投诉受理机构。
　　客户投诉受理，坚持谁主管、谁负责和分级受理、公开受理的原则。
客户服务部下设客户投诉中心作为客户投诉受理工作的机构，受理对产品或服务质量投诉。
受理电话向社会公布。
　　第四条 客户投诉受理范围和内容。
　　客户投诉中心（以下简称投诉受理工作机构）受理自然人、法人和其他社会组织（以下简称投诉
人）对本企业的所销售的商品、服务工作问题的投诉。
主要包括以下内容。
　　1.产品规格、等级、数量等与合同规定或与货物清单不符。
　　2.产品在质量上有缺陷。
　　3.产品在运输途中受到损害。
　　4.产品技术规格超过允许误差范围。
　　5.因包装不良造成损坏。
　　6.存在其他质量问题或违反合同规定。
　　7.对客户不认真接待，服务态度恶劣。
　　8.对客户提出的正当要求和意见置之不理。
　　9.不按规定程序和要求为客户提供服务。
　　10.在为客户提供服务的过程中，办事效率低下或者有意拖延。
　　第五条 客户投诉管理专员对客户投诉案件的处理，应以谦恭礼貌、迅速周到为原则。
各被投诉部门应尽力防范类似情况的再度发生。
　　客户投诉受理工作程序及职责要求　　第六条 客户投诉受理人员接到客户电话投诉时，对属于受
理范围的，应详细记录投诉内容和投诉客户的姓名、单位、地址及联系电话.填写“投诉受理登记表”
。
不属于受理范围的，应告知受理的部门、单位名称和受理电话。
　　第七条 投诉受理人员接到书信或电子邮件投诉，应做以下工作。
　　1.对属于受理范围的，应摘录主要投诉内容，填写“投诉受理登记表”，提出拟办意见，报投诉
管理专员审批。
　　2.对不属于受理范围的，应通过预留的联系电话和电子邮件地址告知客户。
　　第八条投诉受理人员对属于受理范围的投诉，必须在七个工作日内处理完结。
　　1.投诉情况复杂不能按期处结的，应向客户说明，但最长应在十个工作日内处理完结。
处结后一个工作日内向客户反馈结果，一般应当面反馈。
　　⋯⋯
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