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内容概要

王淑翠主编的《客户管理案例》内容介绍：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）。
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书籍目录

第一章  客户服务的环境管理
  第一节  客户服务环境设计
  第二节  客户服务的信息环境
  第三节  客户服务的人文环境
第二章  客户服务的保障措施
  第一节  成功的客户服务保障措施
  第二节  失败的客户服务保障及后果
第三章  客户服务人员管理
  第一节  客户服务人员素质
  第二节  客户服务人员培训
  第三节  团队管理
第四章  客户服务质量管理
  第一节  顾客眼里的服务质量
  第二节  满足个性化需求提高服务质量
  第三节  服务质量的过程管理案例
第五章  客户服务满意管理
  第一节  客户满意的价值
  第二节  客户不满的效果
  第三节  成功的客服补救案例
  第四节  失败的客服补救案例
第六章  客户需求管理
  第一节  淡季需求的开发
  第二节  旺季需求的管理
  第三节  弹性生产系统的管理
第七章  客户关系管理
  第一节  重视顾客价值
  第二节  大客户管理
  第三节  客户黑名单
第八章  客户信息管理
  第一节  客户信息的收集和整理
  第二节  客户信息的分类和利用
第九章  客户中心运营管理
  第一节  多种措施减少顾客等待时间
  第二节  客户中心的危机管理
  第三节  客户中心的组织结构
第十章  客户服务的综合管理
  第一节  丰富提升客户服务的内涵
  第二节  整合各种资源做好客户服务
附：《客户管理案例》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：客户管理案例（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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