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内容概要

《客服部高效工作手册》是“部门高效工作手册系列丛书”中的一本，它以客服部的工作内容为出发
点，对客服部工作中面临的问题进行了全程式指导，并对客服管理工作应掌握的管理技能进行了归纳
和提炼，便于客服管理人员迅速抓住工作的核心与关键，深入理解客服工作中所需要的各种知识和技
能，是客服管理人员进行高效率、规范化管理和迅速提升自身能力的参照范本。
    本书在写作过程中，首先从客服部的组织结构描述入手，并由此逐层展开，从部门职责过渡到工作
模块，旨在对客服工作进行纵深挖掘。
其次，紧紧围绕客服部的关键业务模块进行论述，力图将完整的部门工作呈现出来。
在对每个业务模块进行阐述时，全部以“实务”、“可操作”为准则，文中穿插大量图表，保证了图
书的实用性、专业性和可读性。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<客服部高效工作手册>>

作者简介

罗百辉，清华大学盛景商学院MBA，某500强企业资深职业经理人，华通咨询企业管理培训专家。

    曾任德日控股海威集团深圳某分公司高级经理，现为某日资公司高级经理人。
十多年企业管理和客户服务工作经验，多家工业媒体专家顾问，“价值中国”首届最具影响力专家百
强。
在多

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<客服部高效工作手册>>

书籍目录

第一章 客服部的组织结构与权责  第一节 客服部的组织结构    一、客服部的组织结构    二、客服部的
主要职能    三、客服部的权力分配  第二节 客服人员的岗位职责    一、客服总监的岗位职责    二、客服
经理的岗位职责    三、客户信息管理专员的岗位职责    四、客户关系管理专员的岗位职责    五、大客
户服务专员的岗位职责    六、售后服务专员的岗位职责    七、客户投诉管理专员的岗位职责  第三节 客
服人员的岗位素质模型    一、客服总监的岗位素质模型    二、客服经理的岗位素质模型    三、客户信
息管理专员的岗位素质模型    四、客户关系管理专员的岗位素质模型    五、大客户服务专员的岗位素
质模型    六、售后服务专员的岗位素质模型    七、客户投诉管理专员的岗位素质模型  附录1：高低效
行为对照表  附录2：经典案例解说  附录3：工作技能检测和思考要点第二章 客服部的招聘与培训管理  
第一节 客服人员招聘管理    一、客服人员的招聘清单制作    二、客服人员的招聘渠道选择    三、客服
人员的面试方式与技巧    四、客服人员的专业技能测试方法    五、客服人员的入职手续流程    六、客
服人员的试用期管理  第二节 客服人员的培训规划    一、客服人员的培训需求分析    二、客服人员的培
训计划制订    三、客服人员的培训课程设计    四、客服人员的培训实施流程    五、客服人员的培训评
估体系  第三节 客服人员的培训内容    一、客服人员的企业文化培训    二、客服人员的职业形象培训    
三、客服人员的服务心态培训    四、客服人员的沟通技能培训    五、客服人员的协作精神培训    六、
客服人员的户外拓展培训  附录1：高低效行为对照表  附录2：经典案例解说  附录3：工作技能检测和
思考要点第三章 客服部的团队建设  第一节 客服部的团队架构建设    一、客服团队的四种类型    二、
客服团队的协作方式    三、客服团队的文化建设  第二节 客服部的团队沟通管理    一、客服团队的常见
沟通工具    二、客服团队的3种沟通方式    三、客服团队的会议决策方式  第三节 客服部的团队人力管
理    一、客服人员的成长方案    二、客服人员的晋升模型    三、客服人员的梯队建设  附录1：高低效行
为对照表  附录2：经典案例解说  附录3：工作技能检测和思考要点第四章 客服部的薪酬与绩效管理  第
一节 客服部的薪酬体系设计    一、客服部的薪酬调研方法和渠道    二、客服部岗位评估的内容和方法  
 三、客服部的薪酬模型与方案设计  第二节 客服部的薪酬评估⋯    一、客服部的薪酬评估方法    二、
客服部的薪酬评估程序    三、客服部的薪酬评估报告    四、客服部薪酬体系的优化策略  第三节 客服团
队的绩效管理    一、客服人员的绩效考核工具    二、客服人员的绩效考核模型    三、客服人员的绩效
面谈    四、客服人员的绩效辅导    五、客服团队的绩效评估    六、客服团队的绩效改善  ⋯⋯第五章 客
服部的服务体系建设第六章 客户调查与数据管理第七章 售后服务和投诉管理第八章 客户满意度和忠
诚度管理第九章 呼叫中心管理第十章 客户关系管理

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<客服部高效工作手册>>

章节摘录

　　某电器公司是世界上最大的电器设备制造厂商。
由于该公司通过经销商销售产品，所以客户信息的搜集工作十分困难，很难让客户进行注册，并且进
行二次购买有时经销商也会统计客户的信息，甚至客户也会电话进行注册，但数量较少，给该公司获
取全面的客户信息带来很大难度。
　　后来，该公司的笔记本电脑和PC机都采用了WINDOWS操作系统。
当客户第一次打开购买的电脑时，即可看到一个该公司的开机注册表格。
该注册表格是作为即时通讯软件后台用的，要求客户同意进行注册。
　　该注册信息是由3个简短、易使用的调查页面组成的调查问卷。
客户只需填写姓名和家庭住址，其他问题均用单选项以及下拉选择框实现，客户不用再输入任何内容
。
该公司对于调查问卷里面的每个选项都作了缜密思考，例如，问题内容、完成问题的时间、提高客户
填写问卷的积极性的方法等。
　　客户注册信息被系统加密后，以秘密渠道发送给该公司，该公司利用此方法获得客户信息。
通过这种方法，客户可以向该公司提出二次购买的需求，目前为止该公司1／5的二次购买就是通过这
种方式进行的。
　　该公司在使用这种方法的第一个月里，公司销售金额增加了4 9／6。
　　二、案例分析　　从上述案例中可以看出，选择好的客户调查方法是十分必要的。
　　案例中，该公司的调查表注册客户都是非常明确的已经购买该公司产品的客户。
这些客户对公司调查问卷的容忍度比仅利用小礼物刺激参加调查问卷的程度高，并且通过这种方式有
效规避了垃圾邮件的嫌疑。
　　从该案例中可归结出客户调查的方法，如表6.30所示。
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编辑推荐

　　采购部管理职位高效执行的解决方案；做什么，怎么做，用什么做的一体化工作手册。
　　细化工作，掌控作业内容；分解过程，领会执行思路；提供工具，实现拿来即用。
　　手册：做什么与怎样做的全面解读。
提供部门管理职位的适应能力、操作能力以及管理能力，使之事半功倍，高效地完成工作。
　　光盘：提供用什么做的专业工具，即与部门工作模块相匹配的标准、制度、流程、表格等。
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