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内容概要

这本《客户服务管理实务》由何润琴主编，以现代企业客户服务岗位的工作过程为线索，设计了客户
服务专业理论知识和4个学习项目。
本书以适应市场经济发展需要、体现高等教育教学特点作为出发点，按照理论知识“
必需”“够用”，重点突出操作技能的原则进行课程教学设计。
所有学习项目的设计，均以客户服务岗位必备的业务知识和服务技能为主线，强调在反复操作实践中
树立正确的客户服务意识，习得客户服务工作的基本理念、基本方法和基本技巧。
《客户服务管理实务》可作为本科工商管理类专业“客户服务实务”“客户关系管理”和“客户服务
与管理”等相关课程的教材，也可作为相关企业对客户服务人员的培训教材。
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