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内容概要

　　《弗布克管理职位工作手册系列：客户服务管理职位工作手册（第2版）》从工作目标、工作事
项描述和工作细化执行三个层面，对客户服务管理的各项工作，包括客户服务部组织管理、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、客户服务承诺管理和呼叫中
心管理共八项内容进行了详细论述。
　　“工作目标+制度模板+工具表单+工作流程”构成了本书的四大板块，实务性、操作性和工具性
是本书的显著特色。
　　《弗布克管理职位工作手册系列：客户服务管理职位工作手册（第2版）》合企业客户服务人员
、中高层管理人员、咨询和培训人员以及相关专家、学者使用。
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表　276(三)客户投诉登记表　277(四)客户投诉处理表　277(五)客户投诉处理通知书　278(六)客户投
诉处理日报表　278(七)客户投诉处理报告书　279(八)客户投诉处理总结表　279(九)客户投诉案件统计
表　280(十)客户退换货情况汇总表　280(十一)客户索赔案例一览表　280(十二)客户纠纷问题防范表
　280四、客户投诉管理工作流程　281(一)客户投诉总体工作流程　281(二)投诉受理的工作流程
　282(三)客户投诉处理工作流程　283(四)客户退换商品处理流程　284第八章　客户服务承诺管理
　285第一节　工作目标与工作事项描述　287一、客户服务承诺管理工作目标　287二、达成目标的两
个工作事项　287(一)制定客户服务承诺　287(二)客户服务承诺的履行、监督　288第二节　客户服务
承诺管理工作细化执行　288一、客户服务承诺管理工作知识准备　288(一)服务承诺的内容　288(二)
使用服务承诺的条件　288(三)服务承诺有效性原则　289(四)服务承诺的划分标准　289二、客户服务
承诺管理工作模板　290(一)服务承诺管理制度模板　290(二)客户服务承诺书模板　293三、客户服务
承诺管理工作流程　294第九章　呼叫中心管理　295第一节　工作目标与工作事项描述　297一、呼叫
中心管理工作目标　297二、达成目标的三个工作事项　297(一)建立呼叫中心　298(二)呼入、呼出业
务管理　299(三)呼叫中心质量监控　300第二节　呼叫中心管理工作细化执行　301一、管理工作的知
识准备　301(一)呼叫中心的分类方法　301(二)呼叫中心的功能　302(三)克服呼叫中心沟通障碍的方法
　303(四)呼叫中心运营流程设计步骤　304(五)呼入内容　305(六)呼出内容　305二、呼叫中心管理工
作模板　306(一)呼叫中心管理制度模板　306(二)呼叫中心人员工作手册模板　308(三)呼叫中心设备管
理制度模板　310(四)呼叫中心电话服务礼仪标准模板　311(五)呼叫中心质量监控管理办法模板　313
三、呼叫中心管理工具表单　316(一)呼入记录表　316(二)呼出记录表　316(三)部门联系电话表　317(
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四)电话访谈计划表　317(五)呼叫中心季度统计表　318(六)呼入、呼出电话记录表　318(七)电话通信
设备明细表　318四、呼叫中心管理工作流程　319(一)呼叫中心运营管理工作流程　319(二)呼叫中心
呼入业务工作流程　320(三)呼叫中心呼出业务工作流程　321(四)呼叫中心质量监控工作流程　322
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编辑推荐

客户服务管理实操经典《客户服务管理职位工作手册》重新升级人与事的完美结合做什么与怎么做的
解决方案职责清晰：明确所在岗位的责任和任务并知道做什么工作有序：知悉所要完成任务的具体步
骤和工作流程执行有力：精确地把管理落到各个岗位和具体事项上提供工具：为企业各项工作提供规
范化的制度和工具三个层面、三种形式提供全方位的实务工具和解决方案
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