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内容概要

本书是剑桥秘书证书考试选修课程客户服务的教材。
在本书的编写过程中，我们参阅了大量的国内外相关教材，结合中国的实际情况并结合自己的教学实
践，力图能够对国内传统教材有所突破，不做过多纯理论的叙述，强调培养技能，使学生能够在轻松
愉快的环境中接受培训。
至于效果如何，还要在实践中检验。
    在体例上，本书完全遵照了剑桥秘书证书考试大纲的顺序，根据大纲要求学生所能达到的能力标准
而编写，涵盖了大纲中的所有要点。
考虑到剑桥秘书证书是一种等级考试，每一等级的要求有所差别，所以根据内容的难易程度，我们将
此书分为三级。
一级是一些预备知识，是客户服务领域的一些常规工作和技能；二级要求学生客户服务的一些基本原
则，具备一些基本能力，同时为将来进一步的学习奠定基础。
三级是从事初、中级客户服务管理的人员所要学习的，他们可以在各种环境中从事复杂的、非例行性
的客户服务工作。
在学习高一级的内容时，读者可参阅低一级的相关内容。
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书籍目录

一级第1章  了解客户服务的基本要素  1.1 识别客户  1.2 了解客户需要什么  1.3 了解个人如何提供服务
第2章  展示如何与客户沟通  2.1 了解问候客户的方法  2.2 发现客户的需求  2.3 应付难以对付的客户第3
章  了解机构怎样运用程序帮助客户  3.1 帮助客户选择  3.2 了解服务提供程序  3.3 处理问题第4章  完成
作业，认识如何为客户提供优质的服务  4.1 说明需要认识到哪些方面  4.2 观察当地客户服务的实现情
况  4.3 报告观察结果二级第1章  了解组织内客户服务的角色  1.1 对有效的客户服务进行定义  1.2 认识到
在不同的组织内客户服务如何运用  1.3 确定客户的类型第2章  了解和描述向客户提供服务的可靠性  2.1
认识和了解可靠的服务体系  2.2 了解在提供服务时个人可靠度的重要性  2.3 与他人合作培养可靠的客
户服务第3章  有铲地与客户进行沟通  3.1 认识与不同客户沟通的不同形式  3.2 有效地对客户的需求和
感受进行回应  3.3 在客户面前保持积极的自我形象第4章  发现并解决客户的问题  4.1 确认客户问题的
类型  4.2 收集客户问题的信息  4.3 找到并向客户提供解决方案第5章  设计并实施有关客户服务的调查 
5.1 选择当地服务提供商并展开客户调查  5.2 写一份结果报告并提供解决方案三级第1章  客户服务的内
容及其在不同文化中的运用  1.1 了解客户服务的各个方面  1.2 认识客户和组织的文化  1.3 认识客户服务
中的地区和国家文化第2章  了解可靠系统在提供有效客户服务中的作用第3章  展示并应用与客户有效
沟通的理解第4章  确认客户的问题，提出解决方法第5章  在特定组织内对客户服务的提供进行调查并
得出结论
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