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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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章节摘录

　　大客户营销风险，就是指在企业大客户营销过程中，由于各种事先无法预料的不确定因素带来的
影响，使企业大客户营销的实际收入与预期收益发生一定的偏差，从而有蒙受损失或获得额外收益的
机会或可能性。
营销风险所强调的风险主体是市场营销活动的参与者、竞争者；风险条件是经营主体的市场行为或营
销事项所引发的不确定事故。
企业的损失是违背市场规律或由于自身失误所遭受的惩罚，主要指经济利益的减少或损失。
大客户营销风险，大多起因于大客户市场营销活动或与之有关的方面，是一类比较复杂的风险形态，
按照大客户营销风险大小、程度的不同可划分为若干层次：第一层次是致命的大客户营销风险，是指
企业在大客户营销过程中遭到的损失大、后果严重的风险，这类风险往往会直接威胁企业的生存与发
展。
第二层次是一般的大客户营销风险，是指企业在大客户营销过程中遭到一定损失但不构成致命威胁的
风险。
这类风险使企业遭受一定损失，并对其营销管理带来不利影响或留有一定后遗症。
第三层次是轻微的大客户营销风险，是指企业在大客户营销过程中遭到较小损失，对企业不构成重要
影响的风险，这类风险一般情况下无碍大局，仅对企业形成局部和微小的伤害。
一般的营销风险和轻微的营销风险在一定条件下会转化为特别的致命性风险，特别是经过一定时期的
累积之后会有质的变化。
例如，企业应收账款长期无法收回带来的资金困难，从局部和短期来看是一般风险和轻微风险，但是
企业的大部分账款不能收回，长期被其他企业非法占用，那么其后果对企业来说将是灾难性的。
所以，企业对大客户营销风险的分析、认识、预测和控制，主要是针对致命营销风险和一般营销风险
。
（二）大客户营销风险的种类 按营销风险的成因分类，大客户营销风险主要包括营销实质风险、营销
道德风险、营销心理风险等三种情况。
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编辑推荐

　　《大客户管理》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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