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内容概要

《制作业内训教程：客户服务管理》：以客户为中心，贯彻客户第一的理念，详细介绍客户服务管理
规划、建立客户信息库、加强客户资信控制、维护客户良好关系、E时代网络客户服务等的工作流程
、标准、方法、细节、制度、表单。
    本丛书条理清晰，语言简练，深入浅出，将复杂的管理理论用平实的文字与实际操作结合起来，读
来非常轻松，用来非常方便。
可作为制作行业各级管理人员自我提升读本，也可作为企业培训部门进行制作业管理知识内部培训的
教材，尤其适用于刚毕业从事企业管理的大中专学生和刚刚提拔起来的工厂基层管理人员。
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作者简介

罗传钏，男，1962年出生于中国广东。
现任职务：中智院集团首席咨询师；中国工商管理研究院执行院长；珠海中智院咨询有限公司总经理
。
社会职称：人民 日报海外版策划专家委员会专家委员；亚洲策划师协会副秘书长；世界商务策划师联
合会注册高级商务策划师。
 
    罗伟钏自1998年起，专业从事企业咨询和策划工作，已为十多个行业的数十家企业提供了咨询策划
服务，其众多成功经验和过人智慧得到了企业和社会的认同和好评。
 
    自2000年起，罗伟钏先后获得了“中国策划英才”奖、“中国最具影响力策划人”称号以及“中国
商务策划精英”奖。
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方法    三 培训跟进第二章 建立客户信息库   第一节 客户信息收集    一 客户信息来源    二 信息收集步骤 
  三 信息收集方法  第二节 整理客户信息    一 资料整理    二 资料利用  第三节 建立客户资料信息卡    一 
客户资料卡    二 客户管理卡    三 客户地址分类表    四 客户等级分类表    五 客户投诉记录表    附7 消费
者个人或家庭资料卡    附8 客户资料卡    附9 客户地址分类表第三章 实施客户服务分层 第四章 加强客
户资信控制 第五章 维护良好客户关系 第六章 e时代网络客户服务 附录   附录1 客户服务管术语   附录2 
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