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地滋楼

1．能够运用客户关系
管理的管理理念和技术
解决企业管理问题。

2．能够分析企业客户
关系管理的应用情况，
能为企业的客户关系管
理提出合理化建议。

1．掌握客户关系管理
的概念和内涵。

2．了解客户关系管理
系统的组成。

3．重点掌握电子商务
客户关系管理的内容
与企业应用。

1.具有较好的自
我学习能力。

2.具有较强的系
统分析问题、解
决问题能力及逻

辑思维能力。

1.了解客户关系管理概述
2.了解电子商务客户关系管理
3.了解客户关系管理技术及应用

（指教材或讲义、课件、参考资料、仪器、设备等）
案例 1.客户关系管理系统的模块

案例 2.客户关系管理的主要应用

课件 客户关系管理概述
课件 电子商务客户关系管理
课件 客户关系管理技术及应用

多媒体教室、投影仪
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客户关系管
理概述

讲解客户关系管理简
介、客户关系管理解
决的主要问题

理解并实践沃尔玛的客
户关系管理

90

电子商务客
户关系管理

讲解电子商务客户满意与忠
诚管理、电子商务客户信息
管理、电子商务客户服务管
理

理解并参与体验客户关
系管理
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客户关系管
理技术及应
用

讲解客户关系管理系统、
客户数据管理和数据挖掘
技术、呼叫中心、客户关
系管理系统的主要应用
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思考题：1.在电子商务时代，客户关系管理为什么能得到迅速发展？
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