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前言

　　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（Customer Relationship
Management AccreditationTest，简称CRMAT）。
　　中国客户管理专业水平证书考试分为初级、中级、高级三个级别。
初级证书包括《客户服务基础》《客户心理与沟通》《客户服务技巧》《客户呼叫中心实务》《客户
投诉管理》《客户服务案例》六门课程（含实践环节），取得以上六门课程单科合格证者，可获得《
中国客户经理助理专业水平证书》；中级证书包含《客户关系管理》《客户管理基础》《客户中心运
营管理》《客户服务质量管理》四门课程（含实践环节），取得以上四门课程单科合格证并通过企业
客户管理案例研究报告评审者，可获得《中国客户管理经理专业水平证书》；高级证书包含《大客户
管理》《客户服务团队管理》《客户管理案例》三门课程（含实践环节），取得以上三门课程单科合
格证、具备三年以上工作经验并通过企业客户管理案例研究报告评审及答辩者，可获得《中国客户管
理总监专业水平证书》。
　　⋯⋯
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内容概要

　　《高等教育自学考试客户管理专业指定教材：客户服务案例（附考试大纲）》主要内容包括：客
户服务的重要性、客户服务途径、客户服务的技巧、信息沟通与客户购买心理、产品因素与客户购买
心理等。
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二、科勒：成熟品牌的中国化
第六章 价格因素与客户购买心理
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一、联想客服中心：客户的选择永远是对的
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一、美容院：了解客户类型使沟通更有的放矢
第四节 感动客户和激怒客户的案例比较分析
一、国内外汽车4S店对比：香草冰激凌会让车打不着火？
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第八章 客户呼叫中心
第一节 成功的客户呼叫中心的发展历史和业绩
一、12580呼叫中心
二、阿里巴巴呼叫中心：硬件系统建设案例
第二节 客户呼叫中心的员工招聘、培训和激励
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第九章 客户满意及管理
第十章 客户投诉及管理
附：《客户服务案例》考试大纲
后记
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章节摘录

　　一、北京新世纪日航饭店：优质的客户服务就是自己最好的名片　　北京新世纪日航饭店是北京
五星级酒店中最低调的一家，但是想入住这里却需要提前一周预订，否则可能订不到房间。
新世纪日航饭店认为优质的客户服务就是自己最好的名片。
　　快速、准确、细致、到位的优质客户服务　　新世纪日航饭店要求精细化管理与个性化服务，主
要体现四个基本特点：快速、准确、细致、到位。
　　2011年3月3日，瑞士国防部长访华团入住新世纪日航饭店。
当天下午17点左右该团一位客人来到礼宾部接待台，说他需要定做五件白衬衫，并要在第二天晚上20
点拿到手里。
礼宾部员工赶忙找到知名品牌“瑞蚨祥”的电话并打了过去，结果被告知对方只做中国式衣服，定做
不了像衬衫这样的衣服。
随后又拨打了几家知名店，还是没有这种定做衬衫的业务。
最后，经过多方的询问和查找终于联系上一家可以制作衬衫的制衣店——红都制衣（主做西服），将
客人的要求与对方说明，并确定当晚来新世纪日航饭店为客人量身。
当晚21点左右红都制衣店的师傅冒着凛冽的寒风来到新世纪日航饭店为客人进行量身，并在第二天客
人要求的时间之前把五件崭新的白衬衫交到客人手中。
客人非常的满意，临走之前特意来到礼宾部向在场的每一位员工行军礼表示感谢，说道：“我问过很
多人，他们都无法做到，但你们做到了，真的为你们感到骄傲。
”　　⋯⋯
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