
《客户关系管理》课程

学习指导
一、课程基本信息

课程代码 270111 课程性质 必修

学习对象 2020级工商企业管理 开设学期 第三学期

学 分 3.5 总 学 时 60

实施场所 多媒体教室 授课方式 讲授

二、课程概述

《客户关系管理》是工商企业管理专业的一门专业平台课。本课程基于就业岗位群工作

过程所需客户关系管理能力而开设，其功能在于从总体上把握以客户为中心的企业经营理念，

以客户关系的建立、客户管理、客户关系的维护和提升为主要教学内容，以培养客户管理、

客户沟通、客户服务能力为目的，突出客户关系管理与职业要求、岗位能力相结合，明确课

程对履行岗位职责、提升工作效率和个人职业素养的重要作用，为以后的职业发展奠定基础。

三、课程内容

课程以客户关系管理工作岗位需要的知识能力为基础，以客户关系管理工作过程为主线，

设计五个学习项目。

四、课程安排
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序号 周次 学时 任务标题 学习内容 可展示结果和
考核标准

1

1 3 探寻客户关系管理
1、客户关系的含义与类型

2、客户关系的产生发展

3、客户关系管理的目标

2

2 2 接触现代客户关系管理

1、客户关系管理的含义

2、客户关系管理的工作内
容

3、客户关系管理的相关理
论

设计客户关系管理

岗位说明

3

2-3 4
识别与寻找潜在客户

1、客户识别及潜在客户

2、识别客户需求

3、识别客户购买动机

4、识别客户需求的方法
5、寻找潜在客户的方法

客户分析报告和潜

在客户名单

3

3-4 4 开发客户

1、客户开发流程

2、制定客户开发计

划

客户开发计划书，进

行客户开发

4

4-5 4 建立完善客户信息
1、客户信息的来源

2、客户信息的主要类型
3、客户档案的类型

客户信息档案

5
5-6 4 分析客户价值构成 1、客户价值的含义和内容

2、客户价值的计算
客户价值评价体系

6
6-7 4

估算客户终身价值 1、客户关系生命周期

2、客户终身价值计算
计算客户终身价值

7
7-8 4 细分客户

1、客户细分方法

核心客户管理

根据需要进行客户

细分

8

8 4 评估客户信用

1、客户信用分析

2、客户信用管理的内容

筛选信用销售的客

户，并分析其信用风

险

9

9 2 制定客户信用政策*

1、客户信用政策的制定

2、客户信用政策的调整

根据情况调整信用

政策根据情况调整

信用政策

10
9 2

客户沟通 1、有效沟通障碍

2、客户沟通能力
沟通演练

11

10 4 客户服务管理

1、客户服务的概念
2、客户服务质量

3、客户服务质量影响因素

和评价指标



12 11-1

2
8 客户满意度调查

1、客户满意的含义

2、客户满意度调查问卷

3、客户满意度调查报告

满意度调查问卷

13

13 4
客户投诉处理 1、客户投诉原因分析

2、客户投诉处理流程

3、客户投诉处理方法

14

14 4 培养忠诚客户
1、客户忠诚的类型

2、影响客户忠诚的因素
3、客户忠诚计划

15

15 4 客户流失
1.客户流失原因

2.客户流失类型
3.流失客户对策

五、课程学习

1．在线课程平台

网址：http://course.rzpt.cn/front/kcjs.php?course_id=401

2．学习流程

3．学习方法

讨论：就发现或提出的问题进行小组或与老师进行讨论



案例学习：收集学习内容相关的企业实践案例，并做出分析与评论

实践：分析任务并设计实施方案，或进行情景模拟

六、课程考核


