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内容概要

　　《客户服务管理体系设计全案》采用&ldquo;岗位职责+制度+流程+工具+表单+方案&rdquo;的结
构模式，对客户调查开发与管理、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
信用管理、客户信息管理、呼叫中心管理、客户服务质量管理共9项客户服务管理内容进行了系统化
设计，并提供了一些客户服务管理问题的分析与解决工作。
　　《客户服务管理体系设计全案》适合企业高层管理人员、客户服务管理人员、咨询师、培训师及
高校相关专业师生阅读使用。
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章节摘录

版权页：   插图：   第2条适用范围 企业所有与客户有关的调查活动均遵循本制度执行。
 第3条职责 客户调查工作由客户调查主管负责组织实施，客户调查专员负责具体的实施工作。
 第2章客户调查的原则与内容 第4条客户调查的原则 为确保为企业生产、经营、销售决策提供可靠的
依据，客户调查应遵循以下三个原则。
 1.资料准确，信息全面、完备。
 2.观点客观、时效性强。
 3.投入费用最少。
 第5条客户调查的内容 根据不同的调查目的，客户调查需要了解的内容有很大差异。
企业进行客户调查时，大体需要了解以下八项内容，客户调查主管可以根据实际调查目的进行选择、
设计问卷。
 1.客户的个人基本情况及家庭人员情况。
 2.客户的收入、支出、储蓄以及家庭财产情况。
 3.客户的住房情况。
 4.客户的消费嗜好。
 5.客户的信用情况。
 6.客户的需求及对本企业产品的认知程度。
 7.客户的经营情况和管理水平。
 8.客户的主要合作伙伴情况。
 第3章调查监督员和调查人员 第6条调查监督员：一般由客户调查主管担任，如果需要外部兼职调查员
配合调查工作，也可由客户调查专员担任。
具体负责调查工作的协调、沟通、组织工作。
 第7条调查人员：一般由客户调查专员担任，也可由外部兼职调查员担任。
具体负责客户调查工作的实施。
 1.调查人员应具备的素质 （1）品德素质：勤奋耐劳、严谨认真，平易近人、忠实厚道，客观公正、
开拓创新。
 （2）业务素质：知识广博，有较强的信息收集和鉴别能力，有较强的判断力和理解力，能较好地适
应环境，有一定的语言表达和写作能力。
 （3）其他素质：性格外向、善交际、机敏、谈吐适度。
 2.调查人员的职责 （1）深刻地理解问题内容。
 （2）对要调查地区的地图、交通工具、调查对象等问题进行分析和把握。
 （3）准备调查用的印刷品。
 （4）遵照调查监督者的指示，忠实地实施调查事项。
 （5）尽量避免不合格情况的发生。
 （6）调查结束后，应对被调查者表示感谢。
 （7）调查结束后，还应进行以下整理工作。
 ①整理问卷，做好回答的观察记录。
 ②整理调查对象表。
 ③撰写当日的报告书，向调查监督者报告。
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编辑推荐

《客户服务管理体系设计全案》是一本集职责、制度、流程、工具、表单、方案与一身的客户服务管
理大全集；也是一本真正站在管理者角度、真正从管理实务出发的客户服务管理工具书。
 《客户服务管理体系设计全案》提出体系化和精细化的双重思维，便于企业梳理自己的各项管理业务
，并为企业提供问题分析与解决工具。
《客户服务管理体系设计全案》配有免费光盘，收录了本书配套培训学习课件，满足不同读者需要，
方便读者使用。
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