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前言

　　一场始于美国次贷而波及全球性的金融危机海啸般地席卷而来，无论是欧美发达国家还是亚洲新
兴国家，一概未能幸免。
最直接的后果，就是银行破产、企业倒闭，全球经济衰退。
中国企业也不同程度地出现了收入减少、利润下降现象，许多企业不得已采取了裁员、降薪措施，以
缓解压力。
　　是否也有例外呢据我的一位朋友说，他的儿子在一家知名企业供职，这家企业在2008年底裁员已
超过5％，他儿子做项目主管，属企业骨干，这次裁员不仅没裁到他头上，年终还加了好几百元薪水
呢。
这说明了一个什么问题呢他是企业的有用人才，不是那种可有可无的一般白领或蓝领。
　　今天，企业任何一个职位都充满着竞争。
无论你的文凭有多么硬，资历有多么长，经验阅历如何丰富，如果你在岗位职业上无所作为、无所建
树、平平庸庸的话，都可能面临被淘汰的危险。
市场不相信眼泪，竞争不保护弱者。
要想在职业生涯中立于不败之地，就必须不断充实自己，加快知识更新，提高技能水平，善于开拓创
新，成为一个优秀和卓越的有用人才。
　　面对经济全球化的挑战，跨世纪的企业特征首先是一个“学习型组织”，它必须善于学习，能够
及时掌握行业发展的最新动向，“善于创造、获取和传递知识，而且善于修正其行为以反映新的知识
和观念。
”（戴维·格文，《哈佛商务评论》）因此，强化学习和知识更新，不仅是现代企业的客观要求，也
是每一个企业员工进行“第五项修炼”、提升自身素质和能力水平的有效途径。
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内容概要

“主管实务快易通”丛书从中国企业的实际出发，参考了国有、私营以及三资企业的不同特点，阐述
了各类主管的素质要求、岗位职责，介绍了各类主管的具体工作任务和操作实务，深入浅出地阐释了
作为一位优秀主管的工作方法和管理技巧，重点突出其实用性和可操作性，对于指导初级管理人员进
入主管岗位进行生产经营管理或在岗主管提高管理水平均具有重要的实践意义。
 本书为其中之一的《客户主管实务》分册，书中具体收录了：客户与客户服务、寻找开发潜在客户、
客户的满意度和忠诚度等内容。
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章节摘录

　　5．管理能力客户主管的工作过程，就是如何管理客户服务团队的过程。
如何让客户服务运作高效，减少摩擦，降低运行成本，各部门各司其职，这些都需要高超的管理技巧
。
管理能力的实质就是在进行计划、组织、实施、控制与评价等过程中应具有的能力。
　　6．协调能力企业是由各个职能部门构成的，客户管理部门与其他各部门关心的重点是有差异的
，客户管理部门与其他部门看问题的角度也不一样。
客户管理部门与其他部门对企业的有限资源，如人力和财力等会引起争夺，产生矛盾，客户主管除了
要管理好整个公司的客户服务与管理活动外，还需与财务、生产、营销、技术等部门协调好关系。
同时，客户管理组织内部也是由客户信息、广告公关、市场调研等若干人员组成的，每个人之间的工
作重点及看问题的角度也不一样，这也要求客户主管要协调好相互间的关系。
　　7．配置能力　　在实施客户管理方案时，需要在不同活动之间分配资金、人力与时间。
比如，举办一个有新老客户参加的茶话会活动时，要决定活动规模，究竟需用多少资金、多少人力及
活动时间等。
客户主管应根据工作性质，有重点、有步骤地加以安排，分清轻重缓急，做好各项资源的配置工作。
　　8．敏锐的观察能力客户主管必须具备敏锐的观察能力。
对于一个公司而言，及时、准确地抓住机会，赢得客户，是获得丰厚利润的前提，同时，这样可以赢
得较为宽松的生存环境。
及时、准确地察觉客户动态、市场危机，可以有效地规避风险，减少公司的损失，使自己在与其他公
司的竞争中处于优势。
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编辑推荐

　　《客户主管实务》讲述了养成优秀主管的案头必备；是培训储备干部的一流教材。
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