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内容概要

　　本书以客服主管的实际岗位职责为出发点，从客服主管岗位描述，高校克服团队建设，高效客服
系统的实施，客户信息系统的管理，客户投诉与关怀管理，客户满意度和忠诚度管理，客户关系管理
，客服部胡椒中心管理，卓越的客户服务技巧9个方面，对客服主管在工作中面临的问题进行了全程
式知道，并对客服主管应掌握的管理技能进行了归纳和提炼，便于客服主管迅速抓住哦归纳工作的核
心与关键，深入理解该岗位所需要的各种知识和技能，是客服主管进行高效率，规范化管理和迅速提
升自身能力的参照范本。
　　光盘内容与指导手册相对应，为每章配备针对性的表格、制度、流程、模板等实用工具，灵活运
用，即可实现在轻松的工作中创造卓越的客户服务工作绩效。
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作者简介

　　杨琼，经济学硕士，中央财经大学政府管理学院副教授，曾任继续教育学院院长。
　　在长期的工作实践中，对企业客户服务工作中的团队建设和培训课程设计有深入的了解和研究，
长于客户服务艺术，在客户沟通、满意度调查、投诉处理、客户关怀等方面有着多年的教育培训经验
，曾参与指导多家企业的客户服务系统的筹建工作。
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章节摘录

　　第一章　客服　　第一节　客服主管的工作职责　　一、客服主管的工作内容1．参与制定客户
服务理念　　客户服务理念是企业服务的宗旨和文化。
客服主管须站在企业、客户及市场的角度分析，得出两方面内容。
　　基本的服务理念。
例如，“以客户为中心，真诚为客户服务”“没有客户的满意度就没有我们的价值”等。
　　具体的服务标准。
例如，建立符合IS09001：2000国际质量体系认证的标准，设立24小时热线电话服务，制定五星级服务
体系等。
　　2．设计客户服务流程　　客服主管根据企业的业务流程和客服需求等因素设计客户服务流程。
科学的客户服务流程需要满足两方面的要求。
　　以客户需求为导向。
例如，产品咨询服务流程，客户投诉管理服务流程等。
　　便于服务的传送。
例如，以信息为导向传送客户服务内容等。
　　3．配置客户服务人员　　客服主管在配置客户服务人员时，须注意5方面。
　　质量配置。
当客户服务人员的素质低于岗位要求时，可采用技能性培训或转岗等方法调节人员的使用情况；当客
户服务人员的素质高于岗位要求时，则应将其提升到更高的岗位。
　　人员使用效果。
根据绩效与能力的关系划分4个象限：A象限为绩效好、能力高的客户服务人员；B象限为绩效好、能
力低的客户服务人员；c象限为能力高、绩效差的客户服务人员；D象限为能力低、绩效差的客户服务
人员，如图1—1所示。
　　实际工作中，客服主管须留住A象限的客户服务人员，培训8象限的客户服务人员，提升其工作能
力，激励c象限的客户服务人员，培训、鉴定或淘汰D象限的客户服务人员。
　　工作负荷状况。
客服部门的人力配置应与其所承担的工作量相对应，如果客户服务人员的工作负荷太大，可另外增加
岗位。
如果客户服务人员的工作负荷太小，可合并或撤销相关岗位。
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编辑推荐

　　岗位胜任与技能提升的深度解脱，工作改善与高效执行的完美方案，告诉您如何在轻松的工作中
创造卓越的绩效！
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