客户回访工作流程
1、 客户回访工作的目的及意义

随着社会经济的发展和时代观念的转变，客户服务正成为企业突破同行业竞争的重要手段。做好销售是为了赢得今天，做好客户是为了赢得明天。在这种理念的引领下，客户回访工作就不仅仅只是简单的售后服务的延伸，而是更有利于中关村人才市场后期的增值服务开展和企业品牌的传播，创造的是无形的价值，具有重要的意义。
2、 客户回访工作目标

1、 客户参会满意度调查。
2、 全面了解并及时掌握客户的服务需求。
3、 对于参会效果不满意的客户提供相应增值服务。
4、 提高公司信誉，传播中关村人才市场客户服务理念。
5、 提高客户回访管理的规范化水平。
6、 提高客户的满意度，了解客户下一步需求目标。
3、 客户回访资料准备
1、 整理客户资料库（老客户、新客户分类管理）。

2、 掌握客户交谈的技巧和策略。

3、 根据新、老客户制定相应的客户回访计划。

4、 根据回访内容填写《客户回访记录表》。

5、 整理《客户回访记录表》，专人负责提供相关增值服务。
6、 填写《增值服务登记表》。
4、 客户回访工作流程

1、建立“客户资料库”

客户回访专员对每天参展企业进行分类汇总，推广专员定展客户由推广专员自行回访，其余企业由客户回访专员统一进行回访并建立客户资料库，以便详细分析客户资料内容和客户服务需求。
2、制订客户回访计划

客户服务专员根据客户资料制订相应的客户回访计划，包括客户回访的时间、回访内容、回访目的、回访效果等。

回访时间为每天下午13：30-17：00

每周一回访上周五参展企业

每周二回访上周六参展企业

每周三回访本周二参展企业

每周四回访本周三参展企业

每周五回访本周四参展企业
回访内容包括：客户参会满意度调查、提供相应增值服务、空缺职位留存、增值服务跟踪回访、其他业务推荐等。
3、实施回访，填写《单位回访记录表》

（1）电话回该参展企业，记录单位名称、联系时间、联系人、联系电话。
（2）询问客户上次招聘效果，了解客户的职位需求，根据企业不同的职位需求推广综合招聘会、专场招聘会和高级人才双选会。招聘效果好且还有职位需求的企业推荐继续参会或其他收费项目，招聘效果不好的企业采取相关后续服务。（可提供的后续服务包括：一定期限内的手工简历查询、大屏幕信息发布、信息栏职位发布、网络信息发布和个别职位推荐等）。
（3） 征求客户对市场的意见及建议并归纳汇总，以便进一步有针
对性的开展工作及制定专场。
（4）客户服务专员要热情、全面地了解客户的需求和对售后服务的意见，并认真填写做好各项记录并分类汇总，详细填写《单位回访记录表》。记录当天企业参会总数、回访数量、有需求企业数量及记录、需要继续二次回访的企业数量及记录，提供相关后续服务的企业数量及记录）。

4、填写《增值服务登记表》

对提供后续增值服务的企业记录单位名称、联系人、联系电话、提供增值服务的时间及内容及对增值服务的跟踪回访记录。

5、《单位回访记录表》和《增值服务登记表》每周上报项目组长
项目组长对客户服务专员的《客户回访记录》以及《客户回访报告表》进行审查，并提出指导意见。
6、保存相关资料

客服专员对《客户回访记录表》进行汇总，并经过分类后予以保存，以备参考。
