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内容概要

　　《客户服务部规范化管理工具箱(第3版)》通过全方位细化客户服务部各岗位的工作事项，详细介
绍了客户服务部各岗位的具体职责、制度、表格、流程和方案，内容涉及客户调查与开发管理、客户
关系管理、大客户管理、售后服务管理、客户投诉管理、客户信息管理、客户服务质量管理、呼叫中
心管理等多个方面，可以极大地促进客户服务部的运作效率和工作业绩，增强团队的凝聚力和战斗力
。

　　
　　《客户服务部规范化管理工具箱(第3版)》适合客户服务部经理、主管、一线客户服务人员，以及
企业培训师、咨询师使用，同时也适合高校相关专业师生阅读参考。
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作者简介

　　孙佩红 ，资深培训师，具有多年企业一线培训经验，主要擅长于客户服务、企业宣传等领域的培
训工作。
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章节摘录

版权页：   插图：   （3）向客户提供多种选择方案。
 （4）首先销售重点产品，由重点产品带出其他产品。
 （5）列举出具体的数字，向客户说明在不同批量订货情况下的各种经济效益指标，如营业收入、资
金周转率和净利润等。
 （6）适时地拿出样品，辅助推销。
 （7）在涉及其他企业及产品时，注意不能使用攻击性语言，以免引起误解。
 （8）更多地列举实例，如某商场因经营本企业产品取得何种程度的经济效益等。
 （9）提醒客户要保证销售就必须有充足的存货。
 4.销售受阻时的对策 销售受阻是客户开发专员在客户开发过程中经常遇到的情况，但销售受阻并不意
味着失败，此时最重要的是乐观地对待困难，有坚定的信心，保持冷静的头脑，化被动为主动。
 （1）若客户回答负责人不在，应问明负责人的时间安排，是否可以等候，或什么时间可再联系。
 （2）当客户拒绝订货时，首先应问清原因，对具体问题进行具体分析。
 （3）若客户提出资金周转困难，应强调经销本企业产品的风险小、利润回报大、资金周转快（列举
具体数字说明）。
 （4）若客户提出从其他厂家进货，首先要问清原因，然后用数字进行比较，说明从本企业进货的优
势。
 （5）若客户提出现在没有时间详谈，要判断是对方有意推辞，还是确实没有时间。
此时，要向对方表示歉意，并提出与对方仅谈——分钟（可视情况递减）即可，并注意洽谈一定要按
约定时间结束。
 （6）若客户嫌价格太高，应首先声明本企业奉行低价优质政策，然后列举实例与同类产品相比较，
强调价格与质量的关系，强调本企业有优质的售后服务体系，等等。
 （7）当客户犹豫不决时，应设法打消客户顾虑。
 （8）若客户提出已有存货，应询问是否需要其他商品，或者告知客户由于本产品畅销，因此须有充
足的存货，并列举具体数字，说明客户现有存货结构上的不足之处。
 （9）若客户对自己的工作行为存在不满，客户开发专员首先应向客户表示歉意，表明自己的行为是
为了工作，全无恶意，自己的目的是与对方建立良好的业务关系，从而赢得客户信任。
 （10）若客户提出退货，应首先让其说明退货的理由。
如果理由成立，应劝说客户改购其他产品。
 （11）若客户偏好其他企业的产品，应用具体数字说明本企业产品有其独特优势。
 （12）若客户提出本企业供货不及时，客户开发专员应首先表示歉意，然后讲明事出有因，最后保证
一定会改进工作，绝不让类似问题再次发生。
 （13）若客户与本企业以往曾发生摩擦，或对本企业抱有成见，或对客户开发专员本人怀有偏见时，
客户开发专员首先应向客户致以歉意，然后问明原由并做出解释，最后，诚恳地表示希望客户对本企
业和本人工作提出建设性意见，并利用此时机进一步与客户洽谈业务。
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编辑推荐

深受读者欢迎的精品图书最新改版，更加符合当下企业实际需求！
“职责+制度+表格+流程+方案”五位一体，针对企业客户服务部面临的客户投诉难以解决、客户信
息管理混乱、客户流失严重等问题给出了科学的解决方案，并为企业解决下管理问题：企业究竟适合
怎样的客户服务部结构？
怎样有效地进行客户调查与开发？
有哪些需要注意的问题？
怎样管理大客户，从而留住和开发企业的优质资源？
售后服务有哪些重点和规则，怎样规范化管理？
怎样处理客户投诉，怎样提升客户满意度和忠诚度？
怎样管理客户信息，如何让呼叫中心发挥最大化职责和功用？
经过本次改版，《客户服务部规范化管理工具箱（第3版）》主要有以下三大特点。
　　1．内容更全面、更具系统性　　2．实用性、操作性更强　　3．使用起来更方便
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