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内容概要

本教材的作者在深入借鉴各国优秀教学方式、方法的基础上，根据工商管理专业的实际，采用国际化
案例教学方法组织教材编写。
包含了大量国际、国内企业的案例，可以供教师或学生进行案例教学或学习使用。

本教材以提升学生国际化视野、培养学生国际化能力为目标，汇集了国际客户关系管理相关领域的最
新观点、内容、原理和方法，吸收了国内外教材的众多优点，既突出国内的实际管理教学情况，又力
求体现国际化的特点。

本教材既适合于全国各高等学校经济管理类专业的本科生使用，同时也可以作为管理实践第一线的各
类管理人员系统学习管理理论的参考书。
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作者简介

赵冰，北京大学管理学博士，首都经济贸易大学工商管理学院副教授，主讲客户关系管理、消费者行
为学等课程。

陶峻，南开大学管理学博士，首都经济贸易大学工商管理学院副教授，主讲电子商务、客户关系管理
等课程。
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