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内容概要

本书采用任务驱动模式，以模块化形式组织课程体系，立足企业客户管理岗位的工作背景，紧扣客户
管理人员所需的知识、技能和态度，围绕国家相关职业标准，设计了“认识客户关系管理”、“识别
与开发客户”、“建设和管理客户信息库”、“提升服务的满意度和客户的忠诚度”、“客户关系管
理的应用”5个模块。

本书可作为普通高等教育经济管理类本科专业学习客户关系管理课程的教材，也可作为高职高专、成
人教育和继续教育相关专业的教材，还可作为企业管理人员培训和参考用书。
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编辑推荐

　　《客户关系管理实务》强化素质教育和能力培养的精神，注重培养学生的科学思维方法和创新精
神；课程贯彻以服务社会为宗旨、以提高职业素养和技能为指导方针，突出应用能力的培养，把重点
放在概念、结论和方法的实际应用和技能训练上。
作为经济管理类学生的专业基础课，在内容编排上，紧密结合当前客户关系管理实践中遇到的关键问
题，重在提高学生分析问题和解决问题的能力。
此外，《客户关系管理实务》在具体实施时注重实践性教学环节，注重教、学、做相结合，主张理论
与实践的一体化，并有针对性地采取案例研讨、任务驱动、项目导向等行动导向的教学模式，体现理
论性、实践性和开放性的要求，力求通过本课程的学习，培养学生企业经济管理素质和技能。
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