
《客户关系管理》单元设计

项目四 维护与提升客户管关系—

任务二 提高客户服务质量

主题名称

项目四 维护与提升客户关系—

任务二 提高客户服务质量

子任务 2 客户服务质量

学情分析
前面的任务中学生了解了客户关系开发过程，和如何对价值客户进行分析

识别，那么，怎么使得高价值客户的价值得以体现呢？

教学目标

知识目标 能力目标 素质目标

1.了解质量和服务质量

的含义、特点

2.掌握服务质量的构成

要素

能够对客户服务质

量进行控制
培养细致、严谨的工

作态度

本单元

任务

情境描述 任务

公司在发展中遇到瓶颈，客户很难区分公司

与竞争对手，公司决定通过服务策略提升竞争力，

公提供了哪些服务？

分析企业和行业特

点，确定提供的服务

教学重点 重点：客户服务质量的含义和特点

教学难点 难点：服务质量的评估

教法与学法
教学方法 案例教学法、讲授法

学习方法 探究学习，小组讨论，头脑风暴

教学资源

教材讲义 《客户关系管理项目式教程》王瑶主编及自制讲义

课件 见《客户关系管理》课程资源库课件文件包

案例
1、案例：咖啡馆的选择

2、视频：智能机器人上岗

工作岗位 客户关系管理 工作部门 业务/市场销售部

必备材料
教材、任务单、课

件、教案
补充材料 案例集

参考资料 电子教材、网站资源

教学内容与过程

环节 教学内容
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复习

（2＇）

【师生互动活动】

1. 与客户沟通的目

的有哪些？

知识

定位

（1＇）

任务

导入

（5＇）

【任务导入】

1、案例：咖啡馆的选择

2、视频：智能机器人上岗

【学生活动】

回忆在生活中得到了哪些客户服务，对其质量如何评价

告知

教师活动 学生活动

教学内容：客户服务质量

教学目标：能够对客户服务质量进行控

制

接受任务，明确学习目标

操练

（60＇）

子任务 【教师讲授】 【学生活动】

【子任务 1】客户质量的

内涵

质量的定义

质量观点

服务质量的定义

服务质量的特点

服务质量的构成要素

分析提供的客户服务中

哪些涉及服务质量的要

素

【子任务 2】客户感知服

务质量

由于客户服务的特性，对

服务质量的评价带有很

强的主观性，即对服务质

量的评价是主要顾客对

客户的服务过程中如何

评价服务质量
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服务企业提供的服务实

际感知的水平，客户通常

从可靠性、回应性、保证

性、关怀性、有形性等方

面对服务质量进行主观

评价

深化

（10＇）

【小组展示】

列举公司提供的客户服

务，并分析如何保证其质

量

【学生活动】

回忆在生活中得到了哪

些客户服务，对其质量如

何评价

【教师活动】

对于学生的设计给予点
评，对学生的观点进行梳
理与分类归纳

总结

（3＇）
通过本节课，各小组对客户服务有了更好的认识，为进一步规划、设计提

供给客户的服务做好准备

预习任

务与课

后作业

（2＇）

【课后作业】

结合企业实际情况，对设计的客户服务进行优化，指出提高服务质量的措

施

【预习任务】

客户满意度调查

教学

评价

本节任务《提高客户服务质量》，通过本节课学习，学生理解客户服务质

量的含义和特点，为下一步提供客户服务做好准备。


