
《客户关系管理》单元设计

项目四 维护与提升客户管关系—

任务六 客户投诉处理

主题名称
项目四 维护与提升客户关系—

任务六 客户投诉处理

学情分析
学生已掌握了一定的客户关系管理的理论，形成了基本的管理技能，那么

如何检验客户管理工作的成效呢？

教学目标

知识目标 能力目标 素质目标

1. 了解投诉的定义及

价值；

2. 熟悉客户抱怨及投

诉产生的原因；

3. 处理客户投诉的过

程；

4. 客户投诉时的心理

特征。

能分析投诉时的心理

特征；说出正确的处理

方法。

提高搜集资料、有针

对性获取资料的能力

培养细致、严谨的工

作态度

本单元

任务

情境描述 任务

客户不满意向公司提出投诉 处理客户投诉

教学重点 重点：1.简单地分析投诉时的心理特征；2.说出正确的处理方法。

教学难点 难点：1.简单地分析投诉时的心理特征；2.说出正确的处理方法。

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》丁建肖主编及自制讲义

课件 见《客户关系管理》课程资源库课件文件包

案例
1、案例：宝马漏油事件

2、视频：投诉引发的风波

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. 客户不满意会有

什么表现？不满意的

客户会给企业带来何

种影响？

知识

定位

（1＇）

任务

导入

（5＇）

【任务导入】

1.案例：宝马漏油事件

2.视频：投诉引发的风波

【学生活动】

讨论：如何正确看待客户投诉

告知

教师活动 学生活动
教学内容：客户投诉原因、处理流程和技

巧

教学目标：能分析投诉时的心理特征；说

出正确的处理方法

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】认识客户投

诉

客户投诉的含义

客户投诉的价值

理解客户投诉的概念和

价值

【子任务 2】分析客户投

诉产生的原因

客户投诉的原因 从实际情况出发，分析影

响客户满意的因素

【子任务 3】设计客户投

诉产生的流程

客户投诉流程 设计客户投诉流程
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深化

（10＇）

【小组展示】

各小组展示，客户投诉的

原因并该处处理意见

【学生活动】

各小组展示，客户投诉的

原因并该处处理意见

【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，各小组对正确处理客户投诉有了初步了解，为将来从事客户

服务工作奠定基础。

预习任

务与课

后作业

（2＇）

【预习任务】

是不是所有不满意的客户都会向企业投诉？

教学

评价

本节任务《处理客户投诉》，通过本节课学习，学生对正确处理客户投诉

有了初步了解，为将来从事客户服务工作奠定基础。


