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内容概要

本书立足于诊断问题、分析问题和解决问题的管理咨询思维，从系统、多元的角度介绍了客户服务组
织设计、客户信息建设、客户信息分析、客户关系维护、客户管理、大客户管理、售后服务管理、客
户投诉管理、客户服务沟通管理、服务质量管理、客户服务部制度设计、呼叫中心管理等12个方面的
客户管理咨询工具。
这些工具能够有效地帮助从事客户管理咨询业务的人员和企业管理人员诊断、分析、判断和解决企业
面临的各类客户管理问题，从而提高企业的规范化管理水平。
　　本书适合于从事客户管理咨询业务的人员和企业中从事客户管理工作的人员使用。
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章节摘录

　　第1章　客户服务组织设计咨询工具　　1.1 客户服务部组织设计　　1.1.1 部门组织设计程序　　
企业组织结构设计包括企业、部门、岗位三个层次，组织结构设计过程中需明确企业整体、各个部门
和岗位的职责、权力及相互之间的关系。
　　1.部门组织结构问题诊断与分析　　部门组织结构设计人员需收集企业内外部资料，掌握企业、
部门的实际情况，采用科学的分析诊断方法，找出部门组织结构存在的关键问题。
在这一个过程中，设计人员需要完成一系列工作，具体如图1-1所示。
　　2.确定组织结构设计目标　　企业需根据组织结构诊断分析结果，明确现有组织结构关键问题所
在，并结合企业战略规划、经营目标及部门发展目标，确立组织结构设计需达到的目标，从而实现组
织结构对企业经营发展的最大化支持。
常见的部门组织结构问题与结构设计目标如图1-2所示。
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编辑推荐

　　复杂的理论简单化，多元的知识系统化，枯燥的文字图表化，繁琐的方案模板化。
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