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内容概要

　　随着世界经济一体化步伐的加快、国际市场经济发展日益活跃，我国企业在国内、国际市场上的
竞争也日趋激烈。
然而，目前存在着客户管理专业人员的巨大需求与客户管理专业人员严重短缺的突出矛盾。
为了解决这一矛盾，多渠道、多层次、多方面加快复合型实用人才的培养，促进企业持续、健康发展
，中国市场学会决定，在全国共同实施中国客户管理专业水平证书考试（Custermer
Relationship Management AccreditationTest，简称CRMAT）。

　　凡在市场调研、产品管理、客户服务、客户管理等领域工作或希望从事相关工作的人员，均可自
愿选择不同级别证书的考试。
客户总监、客户经理和客户经理助理三种专业水平证书考试报名资格没有学历、专业等方面的限制，
亦不需要逐级报考。

　　《高等教育自学考试客户管理专业指定教材：客户服务质量管理》既是中国客户管理专业水平证
书考试证书课程，又是高等教育自学考试客户管理专业的课程。
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书籍目录

第一章 服务质量管理概述
第一节 服务和服务质量
第二节 服务产品特性的营销策略
第三节 服务质量管理
第二章 服务质量的测量
第一节 服务质量模型
第二节 服务质量数据的收集
第三节 传统的服务质量测量方法
第四节 电子商务时代的服务质量测量方法
第三章 服务过程质量管理
第一节 服务质量管理体系
第二节 服务交互过程
第三节 服务过程质量管理的内容
第四节 服务过程中的沟通技巧
第四章 客户满意与客户忠诚
第一节 客户满意
第二节 客户忠诚
第五章 服务差错与服务补救
第一节 服务差错
第二节 服务补救
第三节 服务差错与服务补救的关系
第六章 客户服务投诉与处理
第一节 服务投诉处理概述
第二节 服务投诉处理程序的运作
第三节 保持和改进
第四节 客户投诉处理技巧
第七章 客户服务质量管理工作
第一节 客户服务部门职能
第二节 客户服务质量管理岗位
第三节 客户服务质量检查与评估管理流程
第四节 客户服务质量改进管理流程
第五节 企业优质服务战略与优质服务标准
第八章 全面服务质量管理与六西格玛管理
第一节 全面服务质量管理
第二节 六西格玛管理的原理
第三节 六西格玛管理的实施
第四节 服务企业六西格玛管理的DMAIC过程
第九章 客户服务质量提升策略
第一节 服务观念的转变
第二节 做好市场调研和分析
第三节 关注客户服务细节
第四节 现代信息技术的应用
附：《客户服务质量管理》考试大纲
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编辑推荐

　　《高等教育自学考试客户管理专业指定教材：客户服务质量管理（附考试大纲）》由中国客户管
理专业水平证书考试教材编写委员会主编，权威，准确，实用。
本课程既是中国客户管理专业水平证书考试证书课程，又是高等教育自学考试客户管理专业的课程。
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