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前言

弗布克管理职位工作手册系列图书旨在解决中国企业管理的执行和工作规范问题。
本套图书将企业日常管理的某类工作进行目标化、制度化、工具化和流程化，为岗位任职者提供各种
可以借鉴的范例、模板、流程和工具表单。
中国企业一直没有停止对先进管理理念的探索，但相比理念而言，企业在执行的过程中更急需的是实
务性的工具。
只有执行到位、有效执行、规范执行、按照制度和标准执行，才能提高企业的执行速度和运营效率，
才能使企业更加具有竞争力。
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内容概要

　　本书从工作目标、工作事项描述、工作细化执行三个层面，对市场营销管理的各项工作，包括营
销组织管理、营销战略与计划管理、营销调研管理、市场预测与决策管理、市场细分与市场定位管理
、产品品牌与包装管理、定价管理、销售管理、促销管理、客户管理、营销控制、营销渠道管理、营
销信息系统管理13项内容进行了详述。
　　“工作目标+制度模板+工具表单+工作流程”是本书的四大特点，实务性、操作性、工具性是本
书的三大特性。
　　本书适合市场营销管理从业人员、企业中高层管理人员、咨询及企业培训人员、相关专家学者阅
读。
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282(一)客户信息管理 282(二)客户关系维护 283(三)客户投诉管理 283第二节 客户管理工作细化执行 283
一、客户管理工作知识准备 283(一)客户管理的内容 283(二)客户管理的原则 284(三)客户管理的工具
285(四)客户分析的方法 286二、客户管理工作模板 287(一)客户服务管理办法模板 287(二)客户信息管理
制度模板 289(三)客户提案处理办法模板 294(四)客户投诉处理规则模板 295三、客户管理工具表单 297(
一)客户资料表 297(二)客户信用评定表 300(三)信用额度变更表 300(四)客户增减分析表 301(五)客户投
诉记录卡 301(六)投诉处理报告单 302(七)客诉登记追踪表 302四、客户管理工作流程 304(一)客户管理
分析流程 304(二)客户访问工作流程 305(三)客户接待工作流程 306(四)客户投诉处理流程 307(五)全程信
用管理流程 308(六)售后服务管理流程 309第十二章 营销控制 311第一节 工作目标与工作事项描述 312
一、营销控制的工作目标 312二、达成目标的5个工作事项 312(一)营销战略控制 312(二)年度计划控制
312(三)盈利能力控制 313(四)营销效率控制 313(五)营销审计管理 313第二节 营销控制管理工作细化执
行 313一、营销控制管理工作知识准备 313(一)营销控制的类型 313(二)营销控制的措施 314二、营销控
制管理工作模板 314(一)营销计划控制方案大纲模板 314(二)营销审计方案大纲模板 315三、营销控制管
理工具表单 318(一)营销效益评价表 318(二)营销审计记录表 320(三)营销审计报告书 322四、营销控制
管理工作流程 324(一)营销控制工作流程 324(二)营销审计工作流程 325第十三章 营销渠道管理 327第一
节 工作目标与工作事项描述 328一、营销渠道管理工作目标 328二、达成目标的3个工作事项 328(一)营
销渠道设计 328(二)营销渠道建设 329(三)营销渠道控制 329第二节 营销渠道管理工作细化执行 329一、
营销渠道管理工作知识准备 329(一)营销渠道功能 329(二)影响营销渠道选择的因素 329(三)营销渠道的
长度和宽度 330二、营销渠道管理工作模板 332(一)经销协议书模板 332(二)代理商管理制度模板 335(
三)连锁加盟管理制度模板 341(四)经销商培训管理办法模板 343(五)经销商会议策划方案模板 345三、
营销渠道管理工具表单 347(一)代理商申请表 347(二)经销商资料卡 347(三)营销渠道开发规划表 348(四)
渠道成员业绩统计表 348四、营销渠道管理工作流程 349(一)营销渠道设计流程 349(二)渠道成员管理流
程 350第十四章 市场营销信息系统 351第一节 工作目标与工作事项描述 352一、市场营销信息系统管理
的工作目标 352二、达成目标的2个工作事项 353(一)营销信息管理 353(二)营销信息系统管理 353第二节
市场营销信息系统管理工作细化执行 353一、市场营销信息系统管理工作知识准备 353(一)市场营销信
息系统的组成 353(二)市场营销信息系统功能 356二、市场营销信息系统管理工作模板 356(一)客户情报
报告管理办法模板 356(二)市场营销信息管理制度模板 357三、市场营销信息系统管理工具表单 359(一)
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市场信息报告表 359(二)店铺情报汇总表 360(三)企业信息来源分析表 360(四)负面情报分析改善表 361(
五)营业状况情报报告书 361四、市场营销信息系统管理工作流程 362(一)营销信息系统建立流程 362(
二)市场信息传递管理流程 363
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章节摘录

插图：
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编辑推荐

《市场营销管理职位工作手册》适合市场营销管理从业人员、企业中高层管理人员、咨询及企业培训
人员、相关专家学者阅读。
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。
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