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· 本书卖点
· 读者定位

· 作者简介
陈静俊，浙江工商职业技术学院，讲师。自2000年以来一直在教学第一线从事管理、营销专业课教学，为高职学生开设了“客户服务与管理”、“经济学基础”、“市场营销学”和“旅游市场营销学”等课程。
◆ 内容简介
本教材打破了以知识传授为主要特征的传统学科课程模式，转变为以工作任务为中心组织课程内容和教学的模式，让学生在完成具体项目的过程中来构建相关理论知识，培养技能和职业素质。教材内容体现了先进性和实用性，采用项目化体系构建课程内容，即将课程的主要理论知识点和实践分成若干个任务。内容组织上，基本理论以“必需和够用”为度，重点突出对企业需要的客户服务业务处理能力的训练。本教材确定了以下几个项目：规划客户服务部门的组织结构、客户日常交往业务、大客户服务、售后服务管理与客户满意度的测评及提高、客户投诉管理、建设和管理客户信息库。课程内容突出对学生职业能力的训练，理论知识的选取紧紧围绕工作任务完成的需要来进行，同时又充分考虑了高等职业教育对理论知识学习的需要。
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项目五 客户投诉管理 
任务1 客户投诉的接待 
任务2 客户投诉的处理 
任务3 客户忠诚度的测评 
任务4 培养忠诚客户 
项目六 建设和管理客户信息库 
任务1 建立客户档案 
任务2 客户关系管理系统 
任务3 利用客户档案 
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◆ 上架建议

书摘
一、组织结构的设计原则 
在设计客户服务部门组织结构时，必须遵循以下六个原则： 
1.适当管理跨度原则 
所谓管理跨度，即一个管理人员所领导的下属的人数。每个人的知识、能力和精力都是有限的，这就决定了管理跨度不能无限增加。因此在设置客户服务部门的组织结构时，如果下级服务人员能力强、经验丰富，上下级沟通顺畅，有关指示、命令、请示都能够及时传达畅通，其管理跨度就可以大一些，反之则要小一些。 
最适当的管理跨度一般是3～15人，而各个层级适宜的管理跨度也有所不同，如表1—1所示。 
表1—1 各层级适宜的管理跨度 
管理层级 适宜的管理跨度 
客服总监 3～6人 
客服经理 5～9人 
客服主管 7～15人 

影响管理跨度的因素有：主管人员及其下属的素质和能力;工作条件，如助手的配备情况、信息手段的完备情况、工作地点、工作环境。 
2.集权与分权统一原则 
在客户服务部门的组织结构中不存在绝对的集权和绝对的分权。无论采取集权形式还是分权形式，都要综合考虑服务的规模、特点、地理位置及客服经理的能力、精力和下属的工作经验、工作能力和工作性质等因素。如果工作地点集中、工程规模较小、工程难度较小，可以采取相对集权的形式；反之，则可以采取适当分权的形式。 
3.协作原则 
客户服务部门各岗位之间应该是分工协作的，如客户关系维护专员、客户管理专员、客户信息管理专员等，都应以客户为中心，分工明确，同时还要找出各岗位间容易出现矛盾的地方，加以协调，并且要采取具体可行的方法，使各项关系逐步走上规范化和程序化的轨道。 
4.权责一致原则 
权责一致原则是指在设计客户服务部门的组织结构时要明确划分各个岗位的职责权力范围，做到权责一致。只有做到有职、有权、有责，才能使整个客服部得以正常运行。当然，组织结构中的权责是相对于一定的职位而言的，不同的职位应有不同的权力和责任。 
5.效率原则 
客户服务部门的组织结构设计必须将效率原则放在重要地位。设计者要根据服务的特点和要求来选择最适宜的结构形式，同时还要考虑控制、协调各子部门之间的关系，从而使客服工作高效且正确，最大限度地减少重复、推诿等现象的发生，平衡各子部门之间的利益以避免违规现象，并且使组织机构具有足够的灵活应变能力。 
6.弹性原则 
弹性原则是指虽然客户服务部门的组织结构要具有相对的稳定性，不要轻易变动，但又必须随客服内容、外部条件的变化和客服目标控制的要求，在组织形式、专业、人员数量等方面及时进行适当的调整，使组织结构具有一定的弹性。 
…………[image: image1.jpg]


[image: image2.png]


[image: image3.jpg]


[image: image4.jpg]









学术沃土 思想摇篮    中国人民大学出版社www.crup.com.cn


