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考试大纲讲解分析

作者：admin  发表时间：2006-8-9  访问：882次 
 

 

 

 

客户服务（初级）  

 

    一、能熟练掌握和运用客户服务的基础知识和基本技能  

    1、基本要素：了解客户服务的基本要素 

    识别客户  

    了解客户需要什么 

    了解个人如何提供服务  

    2、基本技能： 

    （1）展示如何与客户沟通 

    了解问候客户的方法 

    发现客户的需求  

    应对有困难的客户 

 

     （2）了解机构怎样运用程序帮助客户  

    帮助客户选择 

    了解提供服务程序  

    处理问题  

 

    二、完成一份大作业，以展示对优质客户服务的实际运作的认识 

    

    1、观察当地客户服务的实现情况 



    说明认识到哪些方面 

    ●关于这份大作业要求见后面的“大作业” 

    

    2、观察当地客户服务的实现情况 

    

    3、报告观察结果 

 

 

 

 

 

 

客户服务（中级） 

 

    一、能熟练掌握、运用及描述，并能组织实施客户服务的各项技能

和可靠的程序 

 

    1、了解组织内客户服务的作用 

    对有效的客户服务进行定义    

    认识到在不同的组织内的客户服务 

    对有效的客户服务进行定义 

 

    2、了解并描述向客户提供服务的可靠性 

    认识和了解可靠的服务体系 

    了解提供服务时个人的可靠度 

    与他人合作创造可靠的客户服务 

 

    3、展示自己对有效与客户进行沟通的理解和运用 

    认识与不同客户沟通的不同形式 

    有效的对客户的需求和感受 

    在客户面前保持积极的自我形象 

 

    4、分析并解决客户的问题 

    帮助客户选择 



    了解提供服务的程序 

    处理问题 

 

    二、设计并实施有关客户服务的调查 选择当地服务提供商并展开客

户调查 

    

    1、选择当地服务提供并展开客户调查 

 

    2、写一份结果报告并提供解决方案 

 

 

 

 

 

 

客户服务（高级） 

 

    一、能熟练掌握、运用以及实际控制、管理和完善客户服务组织、

系统和程序，以及处理复杂情景的能力和研究开发能力 

 

    1、了解客户服务所包含的内容，以及如何将其运用于不同的文化中 

    了解客户服务的各个方面 

    认识客户和组织的文化 

    认识客户服务中的地区和国家文化 

 

    2、了解可靠系统在提供有效客户服务中的作用 

    了解和应用组织服务程序和系统 

    与他人合作已提供可靠的客户服务 

    展示提供客户服务时个人的可靠性 

    确认系统出错时如何处理 

 

    3、展示并应用对有效沟通的理解 

    了认识与不同客户沟通的不同方式 



    有效地对客户的需求和感受 

    了解和应用在组织和客户之间有效的信息沟通技巧 

 

    4、确认对客户的问题提出解决方法 

    确认并解释客户的问题 

    了解并提出使客户满意的解决方案 

    确定如何防止问题再度发生 

 

    二、对在特定组织内提供客户服务进行调查并作出结论 

    

    1、从服务组织或组织的一个部门中收集客户反馈 

    

    2、分析有关程序和个人行为的数据 

    

    3、就本组织在满足客户期望方面的表现写一份报告 

 

 

 

 

 

 

客户服务（综合） 

 

    一、能熟练掌握、运用及设计、控制、管理和完善客户服务组织、

系统、程序和各项技能 

 

    1、第一单元客户服务基础知识 

    识别客户 

    认识服务 

    了解客户的需求 

    提供服务的不同方式 

    在服务中应具备的个人技能 

 

    2、第二单元了解服务组织的系统和程序 



    识别公司的文化 

    可靠的服务系统 

    个人服务的可靠性 

    如何与他人合作提供可靠服务 

    如何纠错 

    

    3、第三单元正确运用沟通技术 

    建立美好的第一印象 

    认识不同客户 

    有效的沟通技巧 

 

    4、第四单元为客户解决问题 

    发现客户问题 

    认识客户问题 

    解决客户问题 

    防止客户再度发生问题 

    解决内部客户的问题 

 

    二、第五单元学员可根据个人的具体情况选择完成不同级别的大作

业 

 

    1、（初级） 

    观察三种客户服务的实际运作过程，并就得出的结论写一份报告。 

 

    2、（中级） 

    就某一特定服务调查客户服务意见。该报告必须指出常见的客户问题类

型并为他们提供可能的解决方案。 

 

    3、（高级） 

    收集并分析客户服务信息，提供一份检查该组织在满足客户期望方面的

表现得书面报告。 

 

 

 



 

 

 

 

人际商务技巧（中级） 

 

    一、能掌握重要概念以及运用与各种不同对象有效沟通的各项技能

和自信行为，提高独立思考与工作能力。 

 

    1、了解和展示一系列基本沟通技能 

    了解和展示有效的倾听技能 

    了解和展示有效的提问技能 

    老家和展示有效的倾听技巧 

 

    2、了解并展示特定情景下自信行为的原则 

    了解自信行为的原则 

    了解和展示如何给出建设性的称赞和批评 

    了解和展示如何接受称赞和批评 

    了解和展示如何自信的提出要求 

    了解和展示如何自信地拒绝要求 

 

    3、小组内的有效沟通 

    给小组作演示 

    参加小组会议 

 

    4、一对一的有效沟通 

    老家和展示基本的面谈技巧着重于被接见者的作用 

    了解和展示队电话的有效使用 

 

    5、与客户的有效沟通 

    给小组作演示 

 

    二、作演示，写书面报告 



 

    从一组客户收集信息并向另一小组展示调查结果，然后考生必须对作出

的结论组织一个简短的讨论，并对所进行的活动写出一份书面报告。 

 

 

 

 

 

 

 

人际商务技巧（高级） 

 

    一、能能熟练掌握、运用及描述与不同对象有效沟通的各项技能和

自信行为，以及独立研究和解决问题的能力 

 

    1、了解并掌握一系列沟通技能 

    了解并展示一系列沟通技能 

    了解并展示非口头沟通 

    分析和自觉运用适当的口头性沟通 

 

    2、在特定情景下运用自信行为的原则 

    了解自信行为的原则 

    了解和展示如何给出建设性的称赞和批评 

    了解并展示如何接受称赞和批评 

    了解和展示如何自信地提出拒绝和要求 

    了解并展示如何自信地处理冒犯行为 

 

    3、了解和展示影响别人的技能 

    了解和展示影响别人的技能 

 

    4、小组内有效沟通 

   给小组有效地演示 

   组织、领导并参加小型的小组会议 

 



    5、一对一的有效沟通 

    了解并展示基本的面谈技巧，着重于接见者的作用 

    了解和展示对电话的有效使用 

 

    6、与客户的有效沟通 

    了解和展示客户服务技巧 

    了解并展示基本的销售技能 

 

    二、作演示，写书面报告 

 

    评估一个特定组织给客户所提供服务的优势和弱势，并建议改进措施。

考生应把结果向一个小组演示，然后必须对做出任何结论和建议由考生组织

一个简短的讨论。考生还应该完成书面报告以详细描述所进行的活动 

 

 

 

 

 

 

 

人际商务技巧（高级） 

 

    一、能能熟练掌握、运用及描述与不同对象有效沟通的各项技能和

自信行为，以及独立研究和解决问题的能力 

 

    1、了解并掌握一系列沟通技能 

    了解并展示一系列沟通技能 

    了解并展示非口头沟通 

    分析和自觉运用适当的口头性沟通 

 

    2、在特定情景下运用自信行为的原则 

    了解自信行为的原则 

    了解和展示如何给出建设性的称赞和批评 

    了解并展示如何接受称赞和批评 



    了解和展示如何自信地提出拒绝和要求 

    了解并展示如何自信地处理冒犯行为 

 

    3、了解和展示影响别人的技能 

    了解和展示影响别人的技能 

 

    4、小组内有效沟通 

    给小组有效地演示 

    组织、领导并参加小型的小组会议 

 

    5、一对一的有效沟通 

    了解并展示基本的面谈技巧，着重于接见者的作用 

    了解和展示对电话的有效使用 

 

    6、与客户的有效沟通 

    了解和展示客户服务技巧 

    了解并展示基本的销售技能 

 

    二、作演示，写书面报告 

 

    评估一个特定组织给客户所提供服务的优势和弱势，并建议改进措施。

考生应把结果向一个小组演示，然后必须对做出任何结论和建议由考生组织

一个简短的讨论。考生还应该完成书面报告以详细描述所进行的活动 

 

 

 

 

 

 

 

组织会议和活动（中级） 

 

    一、掌握基本的会议组织和监督的技能，并能组织实施一般的会议



和进行有效地监督 

 

    1、展示队会议和活动的理解 

    认识和运用对计划会议和活动所需要做的准备的理解 

    确认信息和服务的来源 

 

    2、运用各种沟通方法和监督手段 

    使用适当的沟通方法 

    使用有效的监督手段 

    编辑一份书面沟通和监督手段卷宗 

 

    3、展示对会议目的的理解 

    解释会议的目的 

    识别一系列会议的类型 

 

    4、展示对秘书和主席的角色及会议的认识 

    描述秘书的角色 

    描述主席的角色 

    描述基本的会议术语 

    区别会议记录、笔记和提要 

 

    二、组织一个会议。由此而得到的大作业必须以个人报告的形式完

成。 

 

    注：培训中心使用的任何任务单或指导说明，必须随同每位考生提交的

材料一起提交。商业信件、日程、记录、报告或笔记必须以标准的商业格式

显示出来。 

 

 

 

 

 

 

 



组织会议和活动（高级） 

 

    一、熟练掌握集会、活动和会议以及组织和监督的技能，并能组织

实施各种会议和进行各种有效的监督 

 

    1、展示对组织集会、活动和会议的了解 

    组织和计划一个集会、活动和会议 

    认识和解释秘书的角色和程序 

    概括信息和服务的资源 

 

    2、选择和运用适当的沟通方法和有效的监督手段 

    概括信息和服务的资源 

    概括信息和服务的资源 

    概括信息和服务的资源 

 

    3、展示对会议目的和类型的了解 

    概括信息和服务的资源 

    概括信息和服务的资源 

 

    4、展示对会议主席角色、会议专用语、秘书和会议记录程序的认识 

    描述会议主席的角色 

    定义会议术语 

    解释会议记录要点 

 

    二、组织一个活动。由此而得到的大作业必须以个人报告的形式完

成。 

 

    注：培训中心使用的任何任务单或指导说明，必须随同每位考生提交的

材料一起提交。 
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