
客户满意度调查

教案

一、教学基本情况

授课单元
认识客户满意 授课班级 2017 级工商企业管理 1班

课程名称
客户关系管理 授课学时 2

内容分析

本单元选自工商企业管理专业《客户关系管理》课程，参考了高职高专

教育精品规划教材，依据专业人才培养方案，立足当前企业市场竞争人

才需求，将教学内容设计为客户关系的构建——有价值客户的识别与管

理——维护与提升客户关系——流失客户的管理 4 大模块，本次课是三

大模块维护与提升客户关系中的任务三：客户满意度调查。

学情分析

教学年级：高职工商企业管理专业大二学生

学习基础：

1. 完成前导课程《管理学基础》、《市场营销实务》、《统计学基础》等学

习

2. 在前面的任务中学生已经了解了客户的开发流程，并完成了客户的获

取任务

3. 学生能够从感性上认识这一问题，但通过课前平台调查和学生沟通，

发现对于如何了解真实的客户关系现状以及如何采取措施维护客户关系

仍有疑问。



4. 另外一方面，学生对办公软件的使用比较熟练，对用 excel 进行简单

的数据分析掌握情况较好。但对更专业的数据分析软件基本不了解。

参考资料

主教材 《客户关系管理实务》王蕾主编

参考教材 1. 《客户关系管理使用教程》，周贺来主编，机械工

业出版社

2. 《客户关系管理》，陈小刚主编，北京邮电大学出

版社

3.《客户关系管理实务》，蔡瑞林 徐德力主编，北京

大学出版社

教学资源

1. 《客户关系管理》课程教学平台

2. 工商企业管理专业资源库

3. 网络资源：

中国营销传播网 http://www.emkt.com.cn/

客户管理网 http://www.ccmclick.com/

客户世界 http://www.ccmw.net/

教学目标

知识目标 能力目标 素质目标

1. 理解客户满意的含

义及客户满意形成过

程、客户满意的特点和

能够分析影响客户满

意的因素

1.树立客户为中心的服

务理念

2.培养认识问题、分析

http://www.emkt.com.cn/
http://www.ccmclick.com/
http://www.ccmw.net/


意义

2. 掌握客户满意的影

响因素

3. 理解客户满意度指

数的概念

问题的能力

教学重点 客户满意影响因素

教学难点 客户满意影响指数

教学方法

任务驱动：教师布置任务，通过讲授、师生互动、讨论、任务作业等形

式完成分析客户满意因素任务

小组探究式学习：以小组为单位实施任务，制定计划、讨论研究、实施

方案，通过组内探究，组间互评，共同学习，共同进步

信息化手段 教学动画、教学视频、微课、网络教学平台

教学设计

思路

基于翻转课堂教学理念，采用任务驱动教学法，以企业“客户为中心”

经营理念，提高客户满意度目标，设立“客户满意度调查”任务为载体

进行教学设计，认识客户满意，完成分析客户满意因素任务。

充分利用《客户关系管理》教学平台，开展“课前线上预习与自测、课

上析重难点、课后拓展”的教学活动。

二、教学过程

课前自学与自测

教学环节
活动

信息化手段应用
教师 学生

布置任务，预

习自测

接收预习任务，

根据任务要求提

前 预 习 课 程 内

容，观看微课视

频等教学资源，

同时完成课前自

教师准备学习资料，并上

传网络教学平台，通过平

台公告、qq、微信等发布

学习通知；批阅学生自

测，了解学生问题

测

1. 网络课程平台、qq、
微信等发布预习任务

2. 网络教学平台上构

建课程模块上传课程

资源



教

学

实

施

过

程

3. 网络教学平台自测

课堂学习

教学环节
活动 教学意图

教师 学生

（5 分钟

导入：案例

——购买空

调的经历

思政案例：

运用诚信，走

向双赢

）

1. 创设情景

2. 引发思考

1. 阅读案例

2. 思 考 回 答 问

【提问】：

1. 案例中客户心理是如

何变化的

2. 满意的客户给企业带

来了怎样的结果

题

布置任务：

通过案例突出客户购买
体验中心理变化，强调
其对购买行为的影响，
引导出企业应重视对客
户满意的认识

通过思政案例强调，企
业经营必须秉承“诚实
守信”的原则，让客户
感受到诚意，鼓励学生
树立正确的价值观

（5

分钟）

按 照 任 务 书 要

求，以小组为单

位 进 行 任 务 分

析，展示任务分

析结果和遇到的

困

利用教学平台下发任务书

，明确课程任务

难

【任务描述】

分析客户满意的形成过程，寻找客户满意的影响因

教学平台下发任务书

，随机分组，展示结果

素

任务一 （30
分钟）

客户满意的

形成过程

收集学生任务分析结果，

并进行点评

展示任务分析结

果，并描绘出客

户满意形成过程

【思考】客户满意的本质是什么？有什么特点？

【学生反馈】展示小组分析结果

【导出观点】

客户满意是一种客户的心理状态，是客户对购买前的预期和客户在购

买过程中和购买后的实际体验性比较得出的一种感受——愉悦或者

失望。

客户满意的形成过

运用教学平台收集

学生想法并进行展示

程



【学生讨论】（进一步思考）在这一过程中形成的客户满意是一成不

变的吗？每个人的评价一样吗？

【观点】客户满意状态是不稳定的，很多因素会对客户的感受产生影

响。所以客户满意的特点：主观性、层次性、相对性、阶段性

任务二 （20
分钟）

客户满意的

影响因素

启发引导思考：哪些

因素会影响客户满

意，对学生讨论结果

点评总结

利用思维导图，梳理

影响客户满意的因素

思维导图

雨课堂

【小组讨论】影响客户满意的因素有哪些？

【学生展示】

【总结点评】根据客户满意度的定义，客户满意度是建立在客户期望

与现实基础上的、对产品与服务的主管评价，一切影响期望与服务的

因素都可能影响客户满意度。

同时，客户满意还与客户的实际体验有密切的关系，企业通过提高客

户的让渡价值来实现客户的价值感知。

从企业工作的角度，如下因素影响客户满意：



任务三 认识

客户满意度

和客户满意

指数（20 分

钟）

介绍经典客户满意模

型，客户满意度指数

学习并理解客户满意

模型，理解客户满意

度指标体系

雨课堂

在线教学平台

【讲授】客户满意度，是客户对企业及企业产品、服务的满意程度，

是客户满意水平作出的定量描述，是可感知质量和期望值之间差异的

函数，及客户对企业产品和服务的实际感受与期望值比较的结果。

客户满意度用数学公式可表示为：C=b/a
其中，C 表示客户满意度，B——客户的是实际感知值，A——客户的

期望值。

企业通常希望了解客户的满意程度如何，在实践研究中，建立了满意

度指数模型，并根据这一模型来对客户满意度进行测评。比较典型的

客户满意度指数模型是 ACSI 模型。

【学生活动】通过在线教学平台学习 ACSI 模型的相关知识，并分析这

一模型的特点

【点评】ACSI 模型对顾客满意度水平的综合评价指数

优点：

可进行跨行业比较，同时能进行纵向跨时间段的比较，已经成为美

国经济的晴雨表；

是非常有效的管理工具，能够帮助企业与竞争对手比较，评估企业

所处的竞争地位。

缺点：

不是针对具体企业的诊断指导， 它的调查不涉及企业产品或

服务的具体绩效指标

另外，典型的客户满意度模型还有四方图模型、KANO 模型，都

是企业用于分析影响客户满意的因素、分析客户满意水平的常用模

型，大家课后可以在线学习。

考核评价
考评

标准

内容 分值

课前观看视频、资料 10



课前自测题成绩、课前讨论 10

课堂讨论、发言 15

调查问卷设计及完善 25

对其他小组提出改进意见的主动性、科学性 10

出勤情况及课堂纪律 10

团队合作 10

课后自测、任务拓展 10

合计 100

教学反思

本节课通过学习客户满意及其客户满意影响因素、经典的客户满

意度模型，帮助同学们掌握从哪些角度分析客户满意，为进行客户满

意度调查奠定基础。

教学预期效果达成：

1. 学生理解了客户满意的形成过程和的影响因素

2. 学生了解客户满意度的经典模型

课后拓展

教学环节
活动

设计意图
教师 学生

任务拓展

收集更多企业客

户满意度调查及

分析的案例上传

教学平台

通过网络教学平

台完成课后作业

及测试

对感兴趣的问题

做进一步讨论

教学评价

特点：

1. 学生自主学习理论知识，并进行梳理，教师重点强化重点难点

2. 本教学设计基于翻转课堂理念，充分借助各种可行的信息化手段，以学生为主体完成理

论与实践一体化教学任务。

不足：

1. 本节内容理论性较强，学生的理解与掌握难度较大

改进措施：

1. 提供更多的拓展资源，开阔学生眼界与思

了解更多提升客户体验的方法
培养学生善于思考、勇于创新
的思维习惯

维


