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内容概要

　　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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书籍目录

第一章 客户服务团队管理概述
第一节 客户服务团队基本概念
第二节 客户服务团队管理基础
第二章 客户服务团队组建
第一节 设立客户服务团队组织结构
第二节 招聘客户服务团队成员
第三章 客户服务团队组织
第一节 领导客户服务团队成员
第二节 激励客户服务团队成员
第四章 客户服务团队考评
第一节 评估客户服务团队绩效
第二节 规划客户服务团队薪酬
第五章 客户服务团队冲突管理
第一节 识别客户服务团队冲突
第二节 处理客户服务团队冲突
第六章 客户服务团队压力管理
第一节 识别客户服务团队压力
第二节 处理客户服务团队压力
第七章 客户服务团队流动管理
第一节 识别客户服务团队成员流动
第二节 管理客户服务团队成员流动
第八章 客户服务团队发展管理
第一节 拟订客户服务团队培训计划
第二节 实施客户服务团队培训计划
第九章 客户服务团队精神与文化建设
第一节 培育良好的客户服务团队精神
第二节 打造健康的客户服务团队文化
附：《客户服务团队管理》考试大纲
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编辑推荐

　　《客户服务团队管理》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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