
教学进度表
周次 学习目标 知识点 作业 完成

情况

准 备

（8.24-8.30）
学习准备阶段，请同学们加入课程学习 QQ 群（学习任务发布），通

过提供的课程链接加入网络课程（通过此平台观看课程视频），加入

课程的学校在线平台（通过此平台提交任务作业），等待课程开课

已完

成

第一周

（8.31-9.6）
理解客户关系管理

的产生背景与发展

动力；理解客户关

系管理与传统营销

的差异；掌握客户

关系管理的含义，

理解实施客户关系

管理对企业的作用

客户关系管理产生发

展的条件

关系营销、一对一营销

客户关系管理的概念

客户关系管理的作用

比较客户关系管理与

传统营销的差别有哪

些，通过案例，说明

企业实施客户关系管

理有哪些作用

已完

成

第二周 分析企业目标客户

特征，给客户画像；

确定寻找客户的渠

道和方法

潜在客户和目标客户

潜在客户的特征

寻找客户的渠道和方

法

分析企业如何识别潜

在客户的特点，在潜

在客户中确定目标客

户，并明确寻找目标

客户的渠道和方法

已完

成

第三周 建立客户关系

将潜在的目标客户

转化为企业的现实

客户，掌握客户开

发的基本流程，了

解客户开发的常用

方法和工具

客户开发的流程

客户开发的方法

制定客户开发计划 已完

成

第四周 建立客户信息库

理解不同类型客户

信息的作用和特

点，掌握客户信息

收集的渠道、方法

客户信息的类型和特

点

收集客户信息的渠道、

方法

分析企业为进行客户

管理收集了哪些客户

信息，并说明这些信

息是通过哪些渠道收

集的，企业如何应用

已完

成

第五周 客户价值管理

了解客户相关理

论，分析不同客户

对企业价值

客户让渡价值

客户关系生命周期

客户终身价值

按照给出的客户数据

对客户价值进行分类

已完

成

第六周 客户细分

了解客户细分的步

骤，掌握客户细分

的方法，学会应用

适当的方法进行客

户细分

客户细分方法

ABC 法

RFM 法

CLV法

已完

成

第七周 客户满意管理

学会对客户满意度

客户满意、客户满意度

的含义

分析企业的客户满意

状态，提出提高客户

已完

成



进行调查分析，并

通过分析调查结果

制定提高客户满意

度的策略

影响客户满意度的因

素

满意水平的建议

第八周 提高客户满意度的方

法

已完

成

第九周 客户忠诚管理

学会识别哪些是忠

诚客户，分析忠诚

客户有什么特点，

并制定建立忠诚客

户的策略

客户忠诚的定义与内

涵

建立客户忠诚的思路

分析企业有哪些忠诚

客户，企业为了建立

客户忠诚采取了哪些

措施

已完

成

第十周 建立忠诚客户的途径 已完

成

第十一周 流失客户

如何对待流失客户

流失客户的管理 分析企业如何应对客

户流失

第十二周 CRM 系统

了解 CRM 系统的

构成和类型、功能

CRM 系统的类型

CRM 系统的功能

分析企业应用的 CRM
系统属于那种类型，

有哪些功能


