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Ⅰ
课程性质与设置目的的要求

客户服务管理是广东省高等教育自学考试现代企业管理（独立本科段）专业必考的专业课，是为了培养和检验自学应考者对客户服务管理的基本原理、基本知识与基本技能的理解而设置的一门基础专业课。

客户服务管理这门课程设置的宗旨是为了适应企业广泛兴起和迅速发展的需要，为了满足经济社会对企业管理人才和市场服务人才的迫切需要。相对于其他课程，客户服务管理具有明显的实践性、科学性与操作性特征，其典型特点内在地决定了该课程明显有别于其他的课程，因此，在考试命题中应充分体现本课程的性质和特点。

设置本课程的目的要求是：使自学应考者能够较全面、系统地学习客户服务管理的基本知识、基本原理和基本技能，掌握客户管理的基本原则和方法，较为娴熟地运用相关的基本知识和技能，培养理论知识扎实、实际操作能力过硬的管理人才。其侧重点就在于着力培养应考者的实际操作技能，以便提高企业管理的绩效，以适应企业管理发展的实际需要，满足社会对企业管理人才的迫切需求。

本课程重点（或难点）章为：第一章、第二章、第三章、第四章、第六章、第十章；次重点章为：第七章、第八章；一般章节为：第五章、第九章。

Ⅱ
课程内容与考核目标
一、考试基本要求

要求应考者理解和掌握客户服务管理的基本知识、基本原理和基本技能，能运用客户服务管理的相关知识进行案例分析，具备分析问题和解决问题的基本能力。
第一章
客户服务概述
一、学习目的与要求

通过本章的学习，应了解客户服务的基础理论知识、内容、实施以及客户服务的一些核心概念及其服务准则；并能够结合案例说明客户服务在现实生活中的应用。

二、考试内容

第一节
客户服务基础

（一）服务与客户服务

（二）客户服务的特点

（三）客户和客户服务的重要性

第二节
客户服务的内容

（一）客户服务的提供者

（二）客户服务的实施

（三）客户服务的载体

（四）客户服务的目标

（五）客户服务的接受者
第三节
客户服务的核心与准则

（一）客户服务的核心要点

（二）客户服务的精髓

（三）客户服务的标准

三、考核知识点
1、服务与客户服务的基本概念

2、客户服务的基本特点

3、客户服务重要性的认识

4、客服务的提供者、载体、目标及接受者
5、客户服务标准

四、考核要求

识记：服务及客户服务的基本概念。

领会：客户服务的基本特点，客户服务的主体、客体以及客户服务的目标。

简单应用：客户服务的标准及对客户服务重要性的认识。

综合应用：能够运用本章所规定的基本知识分析一些客户服务中的实际问题和案例。

第二章
客户服务理念
一、学习目的与要求

通过本章的学习，应全面了解客户服务理念的理论基础，客户服务理念的基本理论和其包含的各方面的内容；并能结合典型实例阐述客户服务理念在现实中的应用及其实施原理。
二、考试内容

第一节
认知客户

（一）什么是客户

（二）客户的分类

第二节
树立正确的客户服务理念

（一）满足客户需求的服务理念

（二）为客户创造价值的服务理念

第三节 客户满意经营战略

（一）客户满意概述及状态

（二）客户满意的含义
（三）客户满意经营战略

第四节 CS经营战略引发的思考

（一）客户信息系统

（二）重视内部客户

（三）抛弃简单而传统的绩效考核

（四）推行现场管理

第五节 打造企业的“忠诚”客户

（一）客户满意相关概念的界定

（二）忠诚的意义

（三）忠诚客户的竞争效应

（四）“客户满意”与“客户忠诚”的管理

三、考核知识点
1、客户的概念及分类

2、客户服务理念

3、客户满意经营战略

4、“客户满意”与“客户忠诚”的管理

四、考核要求

识记：客户的概念及分类。

领会：客户服务两大基本理念。 

简单应用：根据实际需求，能灵活运用和掌握客户满意经营战略，能区分“满意客户”与“忠诚客户”。

综合应用：对具体案例进行分析，能够领悟客户满意经营战略的实际意义及其在客户服务管理中的重要地位。
第三章
客户服务技巧
一、学习目的与要求

通过本章的学习，应该掌握客户接待的技巧、客户的情绪反应管理措施、理解优质客户服务的特征及技巧，并重点掌握客户服务的基本准则、留住客户的技巧以及不同类型客户的应对策略。

二、考试内容

第一节
客户接待的技巧

（一）接待客户前的准备

（二）欢迎客户的技巧

第二节
客户情绪管理

（一）与客户情绪沟通的七个要点

（二）客户情绪管理需注意的五个问题

第三节
优质客户服务的特征及技巧

（一）优质客户服务的特征

（二）提供优质客户服务的技巧

（三）如何赢得客户的技巧

第四节
不同类型客户的应对策略

（一）男性客户的服务技巧

（二）女性客户的服务技巧

（三）沉默客户的服务技巧

（四）健谈型客户的服务技巧

第五节 留住客户的技巧

（一）客户服务的基本准则

（二）留住客户的技巧
三、考核知识点

1、客户接待技巧

2、客户的情绪管理

3、优质服务的基本特征和技巧

4、应对不同类型客户的策略

5、留住客户的技巧
四、考核要求

识记：客户接待、情绪管理等基本概念。

领会：客户接待的基本技巧，以及接触不同类型客户需要注意的基本策略，掌握留住客户的技巧。

简单应用： 根据本章知识的学习，能够熟练应用接待客户和留住客户的相关技巧。

综合应用：结合具体案例分析优质服务的必要性和特征手法。
第四章
客户服务质量管理
一、学习目的与要求

通过本章的学习，应掌握客户服务质量管理的相关概念，重点理解客户服务质量管理的基本原则，以及进行客户服务质量管理的基本方法。
二、考试内容

第一节
质量及全面质量管理概论

（一）质量的含义

（二）全面质量管理的含义

（三）客户服务在全面质量管理中的应用

第2节 客户服务质量管理分析

（1） 客户服务内部质量管理的特点

（2） 客户服务质量管理的原则

第三节
客户满意度的衡量与测评

（一）客户满意度衡量

（二）客户满意度测

三、考核知识点1、质量与全面质量管理的概念

2、客户服务质量管理分析

3、客户满意度衡量

4、客户满意度测评

四、考核要求

识记：质量及全面质量管理的含义。

领会：客户满意度的衡量及测评方法。

简单应用： 通过对质量管理和客户满意度的学习，能够阐述客户服务质量在客户服务中的作用和地位。

综合应用：通过实际的案例分析能对服务质量作出分析与测评。

第五章
大客户服务管理
一、学习目的与要求

通过本章的学习，应该了解大客户服务管理的基本理论和其包含的各方面的内容；结合典型实例阐述大客户服务管理在现实中的应用以及实施原理。
二、考试内容

第一节
客户服务分级

（一）客户服务分级的必要性

（二）客户服务分级的作用
（三）客户服务分级的主要理论

（四）客户分级管理

第二节
核心客户管理

（一）核心客户的含义

（二）客户金字塔与核心客户管理

（三）核心客户资料卡的管理

（四）挖掘核心客户价值

（五）与核心客户联系及其接待技巧

（六）与核心客户实现双赢

第三节
大客户服务管理

（一）大客户的定义及管理

（二）识别和定位大客户

（三）了解大客户的需求

（四）服务大客户

（五）维护大客户的关键因素

（六）影响大客户忠诚度的因素

（七）大客户档案管理
第四节
提高大客户忠诚的策略

三、考核知识点
1、客户分级及主要理论

2、核心客户管理

3、大客户管理

4、提高大客户忠诚度的策略

四、考核要求

识记：客户分级及其相关理论。

领会：核心客户的定义，核心客户管理的基本方法和原理。

简单应用：依据实际掌握大客户管理的基本方法和提高大客户忠诚度的一些策略方法。 

综合应用：结合具体案例分析如何定义、接待、留住大客户，以及如何提高大客户的忠诚度。

第六章
客户服务关系管理
一、学习目的与要求

通过本章学习，重点了解客户关系建立的方法，客户关系维护的价值，原则和维护的方法等，理解客户的价值以及用更好的挽留客户的方法，同时掌握客户关系与客户服务关系管理之间的关系，CRM系统以及了解CRM系统的实施。
二、考试内容

第一节
客户关系的建立

第二节
客户维护

（一）客户维护的价值

（二）维护客户关系的原则

（三）制定客户维护计划和回访计划

第三节
客户挽留

（一）客户挽留的基本方法

第四节 客户关系管理

（1） 客户关系的类型及其选择

（2） 客户关系管理的定义

（3） 客户关系管理的作用

（4） 客户关系管理的功能

第五节 CRM系统介绍

第六节 CRM系统的实施

（一）CEM系统的实施原则

（二）CRM的实施步骤

（三）CRM的使用

三、考核知识点
1、客户关系的建立

2、客户关系的维护

3、客户关系挽留

4、客户关系管理5、CRM系统常识

四、考核要求

识记：客户关系的基本含义。

领会：客户关系的建立、客户关系维护以及客户挽留的基本原理。

简单应用：对CRM系统有初步认识，能够阐述CRM的实施过程和使用方法。

综合应用：结合具体案例分析，如何进行有效的客户关系管理。

第七章
客户服务培训
一、学习目的与要求

    通过本章的学习，了解客户服务培训的内容，重点理解培训员工的技巧和方法，掌握如何应对客户投诉，缓解员工压力从而向顾客提供优质服务。

二、考试内容

第一节 员工培训

（一）科学的培训员工

（二）尊重客户

（三）向客户学习

（四）做到真正客户至上
第二节
员工压力的缓解

（一）应对压力的基本原则

（二）有效的交往手段

（三）提高情商，缓解压力

（四）减轻压力的技巧

（五）从公司管理角度帮助员工减少压力，预防压力

第三节
个性化服务

三、考核知识点
1、员工培训

2、员工压力缓解

3、为员工提供个性化服务

四、考核要求

识记：员工培训。
领会：员工压力缓解。
简单应用：掌握员工心理活动的内容，能对员工心理变化及时作出反应的方法，缓解员工心理压力的方法。

综合应用：结合具体案例，解决员工的心理问题，并能简单总结出一些应对规律。
第八章
客户服务中心
一、学习目的与要求

通过本章学习，应该了解客户服务中心的发展历程和发展趋势，掌握计算机与电话集成技术应用系统的主要功能和应用，同时对客户服务中心和客户互动中心的设计、建设与应用也要求基本掌握。
二、考试内容

第一节
客户服务中心的发展历程

（一）客户服务中心概述

（二）客户服务中心的由来

（三）客户服务中心的发展历程及趋势

第二节
CTI技术及应用简介

（一）CTI技术的含义

（二）CTI的主要功能

（三）CTI的发展

第三节
客户服务中心的作用

（一）客户服务中心的作用

（二）客户服务中心的功能

第四节
客户服务中心的设计与建设

（一）CRM系统客户服务中心的结构
（二）CRM中建设客户服务中心的挑战与困难

（三）客户服务中心在典型行业中的应用

第五节 客户交互中心

（一）CIC的基本功能

（二）CIC的特点

（三）CIC的具体应用

三、考核知识点

1、客户服务中心

2、CTI技术及其功能
3、客户服务中心的作用
4、客户服务中心的功能
5、CIC基本概述

四、考核要求

识记：客户服务中心的基本概念。 

领会：CTI技术的特点、功能；客户服务中心的作用和功能。

简单应用： 熟知客户交互中心的功能、特点和应用。

综合应用：结合实际案例，分析客户服务中心的作用与功能。
第九章
客户服务中的公关专题活动
一、学习目的与要求

通过本章学习，掌握客户服务中的公关专题活动的基本理论和其包含的各方面内容，重点掌握联谊活动、庆典活动、赞助活动、新闻发布会、开放参观、展览会、举办会议、危机管理等活动的基本内容。
二、考试内容

第一节
联谊活动

（一）联谊活动的形式

（二）联谊活动的组织策划

（三）联谊活动的原则
第二节
庆典活动

（一）庆典活动的程序操作

（二）庆典活动的类型

（三）庆典活动注意事项

第三节
赞助活动

（一）赞助活动的作用

（二）赞助活动的基本类型

（三）赞助活动的主要步骤

第四节
新闻发布会

（一）新闻发布会的特点

（二）新闻发布会的准备

（三）新闻发布会的注意事项

（四）新闻发布会的程序

（五）新闻发布会的效果评估

第五节 开放参观

（一）开放参观的活动步骤

（二）应注意的事项

第六节 展览会

（一）展览会的特点

（二）展览会的类型

（三）展览会的组织程序

（四）展览会相关部门及责任

（五）应注意的问题

第七节 危机管理

（一）公关危机

（二）危机公关的处理
三、考核知识点

1、公关活动的定义

2、掌握常见的公关活动的组织程序及步骤原则
四、考核要求

识记：公关活动的含义。

领会：各种公关活动的具体含义及其公关原则和步骤。

简单应用： 结合案例解决一些简单的公关危机。

综合应用：根据具体案例采取合理的公关措施，进行正常的客户公关行为。

第十章
客户投诉与投诉处理
一、学习目的与要求

通过本章学习，要掌握客户投诉、客户投诉处理以及如何修补客户关系。能够对客户投诉的基本知识进行全面理解，了解它能促进企业改进产品和服务，能为企业产品和服务造就创新机会，能防止客户的流失等。

二、考试内容

第一节
客户投诉

（一）客户投诉的含义及认识

（二）客户投诉的重要性

（三）客户投诉的内容及原因

（四）客户投诉的障碍

（五）客户投诉的管理

第二节
客户投诉的处理

（一）处理客户投诉的策略

（二）处理客户危机的技巧

（三）客户投诉的管理策略

第三节  客户关系的修复

（1） 分析客户关系断裂的原因

（2） 采取服务补救

（3） 修复客户关系的措施

三、考核知识点

1、客户投诉的相关内容。

2、客户投诉处理的策略和技巧。

3、客户关系的修复

四、考核要求

识记：客户投诉的基本含义、内容、原因和投诉的障碍。

领会：客户投诉处理的基本策略和技巧。

简单应用： 整合客户投诉处理的基本策略，简单归纳出一般的处理和应对方法。
综合应用：结合具体投诉案例，采取一定措施进行处理和对客户关系进行修复。

Ⅲ
有关说明与实施要求
一、本课程的性质及其在专业考试计划中的地位

客户关系管理是企业管理中不可缺少的基础知识。本课程是现代企业管理专业考试计划中的一门重要的专业基础课，是深入学习企业管理的关键。
二、本课程考试的总体要求

本课程的考试，既要考核知识，又要考核能力。因此，在系统掌握本课程的基础知识和基本原理的基础上，注重运用基础知识和基本理论分析和解决实际问题，做到理论联系实际，提高分析和解决实际问题的能力。

本课程的基本知识和基本原理包括本大纲所列出的考核点，在自学中注意各知识点、基本原理的比较，综合和归纳，及其之间的联系和区别。同时要注意分析实际问题。

本大纲规定的考试内容每章先概述全篇的自学要求、考试内容，然后列出本章的考核知识点，再对考核知识点提出不同认识能力层次要求。本大纲各章规定的自学要求、考核知识及考核知识点的知识细目都是考试内容。

本大纲的考核要求分为“识记”、“领会”、“简单应用”、“综合应用”四个层次，具体含义为：

识记：能正确认识和表述科学事实、原理、术语和规律，知道该课程的基础知识，并能进行正确的选择和判断。

领会：能将所学知识加以解释、归纳，能领悟某一概念或原理与其他概念或原理之间的联系，理解其引申意义，并能做出正确的表述和解释。

简单应用：能用所学的概念、原理、方法正确分析和解决较简单问题，具有分析和解决一般问题的能力。

综合应用：能灵活运用所学过的知识，分析和解决比较复杂的问题，具有一定解决实际问题的能力。

三、关于自学教材
指定使用教材：《客户服务管理》，曹宗平、罗燕、叶小梅、罗双发、王洁主编，科学出版社，2011年6月第一版。
四、自学方法指导

1、自学考试内容覆盖较广，因此自学应考者必须注意全面、系统地学习，切忌猜题、押题。

2、分析和解决实际问题的能力的提高，必须在基本知识、基本理论的指导下。因此，要注重概念、基础知识和基本理论的学习，在此基础上注意联系实际，分析实际问题。

3、自学考试是终结性考试，自学应考者应具有一定的综合应用知识的能力。本大纲对考核知识点及知识点下的知识细目所提出的具体要求，不要以为一道试题只考核一个知识点，有时还可能综合考核多个知识点。因而在学完各章后，应及时对概念、基础知识和基本理论进行归纳，注意它们之间的联系和区别，并注意综合应用的训练。

4、本大纲分考试大纲说明、各章考试内容、考核知识点、考核要求，自学应考者必须全面阅读。
五、关于命题考试的若干要求

1、本课程的命题考试，应根据本大纲所规定的考试内容和考试目标来确定考试范围和考核要求，不要任意扩大或缩小考试范围，提高或降低考核要求。考试命题要覆盖到大纲所列各章，并适当突出重点章节，体现本课程的内容重点。

2、本课题在试题中对不同能力层次要求的分数比例，一般为：识记占20%，领会占30%，简单应用占30%，综合应用占20%。
3、试题要合理安排难度结构，试题难易度可分为易、较易、较难、难四个等级，每份试卷中，不同难易度试题的分数比例，一般为：易占20％，较易占30％，较难占30％，难占20％。必须注意，难题的难易度与能力层次不是一个概念。
4、本课程考试试卷采用的题型，一般有：单项选择题、多项选择题、名词解释、简答题、论述题、案例分析题。各种题型的具体形式可参加本大纲附录。
5、本课程的考试形式为闭卷笔试，考试时间为150分钟

附录：题型举例
一、单项选择题
1.  ________是就产品和服务的问题，进行面对面的双向沟通。

   A  媒体广告                B  知识讲座           

   C  专家坐堂                D  热线咨询
2. 发掘核心客户价值中，如果采用年销售额来计算，______元/年的顾客，企业值得为他建立数据库。
A  500                     B  1000           
   C  5000                    D  5000
二、多项选择题
1.从管理的角度来看，客户可以划分为________

     A   头顶客户            B   经济型客户
     C   常规客户            D   临时客户      E   固定客户
2.产品服务按阶段性划分，可以分为________

     A   售前服务            B   售中服务
     C   售后服务            D   延续服务      E   整体服务
三、名词解释

客户关系管理

危机公关
四、简答题

简述优质客户服务的特征与基本技巧
简述危机公关与公关危机的区别与联系

五、论述题

试述核心客户管理的基本步骤以及接待核心客户的基本技巧
试述客户关系管理的作用与功能

六、案例分析题
一位搭乘维京航空公司头等舱的乘客，正在家中等待航空公司派车接他上机场，这时，他突然接到维京公司电话说：“先生，十分抱歉。您乘坐的飞往波士顿的航班要推迟两个小时起飞，请问您愿意在家等还是要我们马上来接？”
这位乘客不太高兴地表示愿意在家等，维京公司的代表继续说：“我们从订票处了解到您是在波士顿转飞芝加哥的。我们和波士顿联系过了，我们肯定不会耽误您飞往芝加哥的班机。我们会专门处理您的行李，您到波士顿后第一个下飞机，我们会有专人接您通过贵宾入口，送您登上飞往芝加哥的飞机。”这位乘客刚开始还因为晚点造成的不便而生气，听完这番话，深深为航空公司的各种补救服务措施而高兴了。该代表还继续说：“先生，请问您按原计划时间表在波士顿转机停留时，曾经打算见见您的同事或与他们电话联系吗？如果有这方面的计划，能否让我们给他们打电话说明一下，是由于航空公司方面的原因使您无法跟他们联络？”听到这里，这位起初满腹怨气的乘客已是满心欢喜了。
请回答：

 （1）通过此案例，谈谈在对应对不高兴客户时应该采取何种办法？

 （2）结合案例分析，谈谈你对服务补救的认识？此案例是如何体现这一措施的？
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