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《客户服务管理师(国家职业资格3级)》分为六个单元，主要内容包括：客户服务概述
、客户服务部门和个人、企业的客户管理、客户服务沟通、客户投诉与投诉处理，以及
客户服务的信息管理等。通过《客户服务管理师(国家职业资格3级)》可以了解和掌握
客户服务与客户服务管理的基本知识，完成交易服务，掌握与客户沟通的技巧，并能面
对和处理客户投诉，重视信息的收集与管理，从而适应客户服务管理师的工作。为了便
于读者掌握本教材的重点内容，每一单元后附有思考题和案例分析，用于检验和巩固所
学知识与技能。

本教材可作为客户服务管理师（国家职业资格三级）职业培训与鉴定考核教材，也可供
中高等职业院校相关专业师生，以及相关从业人员参加客户服务管理师岗位培训使用。
当代，客户服务日趋广义化和立体化，客户服务管理人员也更加被重视和关注。在市场
经济环境下，客户服务管理人员与企业同生存、共发展。而且，随着市场化程度的提高
，客户服务管理人员在企业中的重要性及其从业人数的比重也越来越大。客户服务管理
职业的创立，对于提高企业的市场能力和竞争力水平有着重大意义，一方面可以直接提
高企业的经济效益，另一方面也可以使企业在国际化大潮中增强其自身的市场竞争力。

《客户服务管理师(国家职业资格3级)》由劳动和社会保障部教材办公室、上海市职业
培训指导中心依据上海1＋X职业技能鉴定细目——客户服务管理师（国家职业资格三级
）组织编写。《客户服务管理师(国家职业资格3级)》从强化培养操作技能，掌握一门
实用技术的角度出发，较好地体现了本职业当前最新的实用知识与操作技术，对于提高
从业人员基本素质，掌握客户服务管理师（国家职业资格三级）的核心知识与技能有直
接的帮助和指导作用。
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