
《客户关系管理》教学诊断

本学期承担 2021级工商企业管理 1.2 班/2020级市场营销1234班《客户关系管理》

教学，课程周课时是 4 课 时，共 14 /11周， 已完成课程进度，现对本门课程本学期教学

情况进行总结。

一、课程基本情况

1. 课程性质与定位

《客户关系管理》课程是工商企业管理、连锁经营与管理、市场营销等专业的一门专业

平台课程。这些专业学生毕业后任职销售、客户服务岗位。本课程基于以上专业学生就业岗

位群工作过程所需客户关系管理能力而开设，其功能在于让学生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，

以培养学生客户管理、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，使学生明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。

本课程旨在提高学生客户服务意识、客户沟通与管理能力的理论与实践并重的课程，在课程中以

客户关系管理工作中客户的识别与开发、客户价值分析与分类管理、客户服务设计与质量管理、客户满意

度调查为主要教学与实践内容，通过案例分析和任务情景模拟实训，培养学生“发现——分析——解决”问

题的能力，充分调动学生作为学习主体的积极主动性，模拟企业现实的任务，以问题引导带动学生主动

学习，逐步提高学习主动性，以增强未来职业可持续发展，为学生未来就业和职业生涯发展服务。课

程作为实现专业人才培养目标的重要载体，随着专业培养目标的改变，及时调整内容和组织，使课程内

容切合企业需求，满足学生就业岗位要求。随着电子商务的发展，企业对适应“互联网+”环境下的客户

关系管理人才需求有较大空缺，课程内容选取与组织应该适应企业岗位能力需要。

2.学情分析

本学期开课班级为2021级工商企业管理 1.2 班和2020级市场营销1234班。工企的学生总体上

来说基础要比其他专业好 一点，学习态度比较认真，上课纪律较好。相比而言二班要优于一班。本学期

两个班合班上课，效果就没有分开上课时好。学生存在“等靠”心理，老师提出的问题不愿意主动回答。课堂

讨论参与度不高，始终只是部分同学表现积极。市场营销因为已经到了大三，很多同学忙于专升本，

上课的时候也在复习专升本考试，课堂提问，讨论不积极，效果不好。

针对这些问题，我及时调整教学策略，课堂提问时尽量把问题设计的贴近生活实际让学

生能从生活中自身的角度去思考问题，再从学生的回答进行引申、总结。用雨课堂、教学平台等信息

化手段提高学生课堂环节参与程度。建立了课程学习 QQ 群，加强学生与老师课下环节的及时互

动。本学期因为疫情原因，多次采用线上上课方式，通过建立的学习群，腾讯会议，学习通课

程平台授课，互动，借助信息化授课的能力得到提升。

二、 教学实施过程

课程采用线上线下混合式教学模式，课前线上学习，学生自主观看教师提供的学习资源 和网



络学习资源，课上教师解决教学中的重点难点，学生积极参与完成工作任务，通过自评 互评、教师点评

等等方式评价学习效果；线下通过拓展任务进一步巩固能力。

本课程采用项目导向和任务驱动教学方式，采用企业项目组织教学，设计工作情景，提 出学

习任务，由学生作为学习的主体，在教师指导下逐步完成、完善任务，在完成任务过程 中完成知识的重构

和能力的提升，培养学生的职业能力和职业素养。教学过程体现真实性和 开放性。

环节 课上任务

情景导入

任务分析



任务实施

总结评价 考核 过程性考核 (占 40%)

方式
任务考核 (20) 学习态度 (10) 课堂表现 (10)

三、课程考核

课程依托信息化手段建立在线教学平台，采用线上线下混合式教学，实施翻转教学模式，教学过程分为

课前自学、课中实施、课后巩固三个环节，教学评价渗透学习的每一个环节， 综合评价学生知识和技

能，考核体系涵盖学习的全过程，考核方式展现多元化。

序号 评价项目 评价内容 评价标准
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）

学
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态

度

（
15
%
）
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平台扫码签到
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每缺少一次扫码扣1分，三

次以上缺勤此项不得分

参与讨论

（5%）

参与课前讨论

参与课堂讨论

参与老师或同学发布的讨论

每参与一次加1分

学

习
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展
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课前学习进度

（10%）

教案、视频、
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试

及时查看教案，观看视频，

完成课前、课后测试，平台

数据前10%得满分；

任务（作业）

完成

（75%）

1.课堂作业完

成情况

2.展示

共5项任务（作业）每项占
15%

期末考核（50%
）

期末考试 理论知识考核 掌握必须、必要的理论知识



四、课程平台使用情况

本学期课程在线教学平台使用的是学习通平台，本学期继续完善与补充教学资源。上

课班级所有学生纳入在线教学平台，要求学生充分利用在线教学平台，课前接受任务，完成视 频观

看、资料查找，并在此基础上完成课前自测，检查基本知识的掌握情况。课上借助教学平台进行 考

勤，通过平台的作业与讨论功能展开课下与课上的讨论。并将在线活动情况记入学生平时考评，以完善

过程性考核的评价体系。

五、存在的问题及改进措施

1.课堂教学设计与实施

本学期疫情等原因，课程进度稍有混乱，课程内容连续性交叉，多次是刚上了1 次或2次课，课程就

中断，因为不在计划内，准备不足，使得后面的几个任务实施情况较差。

2.课程资源与平台建设使用

从课程建设情况看，存在着课程资源内容不够丰富、新颖，表现形式比较单一，数量不多、质量不

高，课程平台应用不充分等问题。

针对于以上问题，在以后的教学过程中，课程设计应更具有灵活性，充分利用好在线教学平台的资源，

为学生提供更加方便、通常的学习渠道，充分调动学生学习自觉性、主动性。根据学生学习特点和兴趣，

组织实施课堂教学，使课堂集知识性与趣味性于一体，让课堂真正动起来。需要进一步开拓，内容表现形

式需要更加多样化，资源内容质量水平需要不断提高，资源内容需要不断更新、资源数量不断增加，应加

强信息化应用水平，充分利用建设的课程平台，真正实现线上线下混合式教学。同时借助信息化手段，真

正实现全过程、多元化考核。


