	一、教学基本情况

	授课单元
	模块四  零售门店精细化运营
	授课班级
	2024级电子商务专业
	授课形式
	线上线下结合

	任务名称
	任务4.3 开展顾客精细化运营
	授课地点
	实训室
	课时数
	2

	学情分析
	1 知识与技能：已学习顾客数据分析、构建顾客画像、搭建会员融合管理体系等知识，掌握 RFM 模型、会员等级、生命周期运营等内容，对顾客标签有初步了解，但对动态顾客画像、标签体系分级分类、精细化运营模型系统掌握不足，无法将静态标签与动态标签结合形成闭环运营。
2 认知与实践：逻辑分析能力较弱，抽象思维不足，对动态标签、多维度标签体系、画像迭代更新理解不深，难以将标签体系与精准触达、个性化服务、精细化运营结合，缺乏完整的顾客精细化运营思维。
3 学习特点：善用智能终端，对标签体系、动态画像、精准运营兴趣较高；动手能力强，喜欢实操设计，但独立完成分级标签构建、动态画像更新、精细化运营方案设计的能力不足。

	教学目标
	知识目标
	1. 掌握顾客画像的内涵、三要素（顾客属性、顾客特征、顾客标签）、四大特点（全面性、细致性、动态性、标签化）与四大用途；
2. 掌握顾客画像构建五步法：数据收集→数据挖掘与分析→标签化→画像呈现→动态更新；
3. 熟悉顾客标签与标签体系的定义，掌握静态标签与动态标签、定性标签与定量标签、基础 / 业务 / 智能标签、分级标签（一级 / 二级 / 三级）的分类；
4. 掌握顾客精细化运营的核心模型与实施路径，能够基于标签与画像开展精准运营。

	
	能力目标
	1. 能够独立完成顾客标签体系搭建，包括静态 / 动态、定性 / 定量、分级分层标签；
2. 能够构建完整的动态顾客画像，并实现定期更新与迭代；
3. 能够运用动态画像与标签体系开展顾客识别、需求挖掘、精准营销、忠诚度提升；
4. 能够结合门店实际，输出一套完整的顾客精细化运营方案。

	
	思政目标
	1. 强化数据安全与隐私保护意识，坚持合法、合规、适度收集与使用顾客数据；
2. 树立以顾客为中心的运营理念，以真实标签与健康画像提供更有温度的服务；
3. 培养精益服务、创新运营思维，持续优化顾客体验，提升服务品质；
4. 弘扬诚信经营、责任担当，拒绝标签误导、过度营销与信息滥用。

	课程思政
	融入知识点
	1. 数据合规与隐私保护：标签与画像的数据来源合法、使用规范、不泄露、不滥用；
2. 以顾客为中心：基于真实需求构建标签与画像，提供精准、适度、有价值的服务；
3. 精益与创新运营：持续优化标签体系、动态更新画像，不断提升运营效率与体验；
4. 诚信与责任：标签真实、画像客观、营销适度、尊重顾客选择权与知情权。

	
	融入方式
	案例教学、标签搭建、画像实操、小组研讨、方案设计、成果展示、点评指导

	
	思政元素
	顾客中心、数据合规、隐私保护、诚信运营、精益服务、创新思维、责任担当、尊重消费者

	
	思政资源
	1. 实体产业资源：校办企业日照日知商业管理有限公司顾客数据、消费行为、会员信息、标签需求；
2. 虚拟实训资源：零售门店 O2O 运营人机协同平台、顾客画像模拟系统、标签体系工具；
3. 数字化资源：动态顾客画像案例、标签体系搭建教程、数据安全法规、微课、课件；
4. 校园文化资源：“商道文化节” 精细化运营设计大赛、企业导师分享，营造诚信、精益、创新的职业氛围。

	教学重点及难点
	重点
	基于动态画像与标签体系开展顾客精细化运营的路径与方法

	
	难点
	将标签体系与精细化运营模型结合，形成可落地的精准运营策略

	课堂任务
	校办企业日照日知商业管理有限公司面向师生客群，需要开展顾客精细化运营，提升精准服务、复购率与会员忠诚度。请结合动态顾客画像与标签体系知识完成：
1. 构建门店顾客标签体系：区分静态 / 动态、定性 / 定量、基础 / 业务 / 智能、分级标签；
2. 按照五步法完成动态顾客画像构建，并说明动态更新机制；
3. 基于标签与画像，设计顾客精细化运营方案：精准识别、需求挖掘、精准营销、忠诚度提升；
4. 形成一份 700 字左右《动态顾客画像构建与顾客精细化运营方案》，要求标签完整、画像真实、合规安全、运营落地。
设计目标：
（1）标签体系规范：分类清晰、层级明确、静态动态结合、真实有效；
（2）动态画像完整：数据合规、特征鲜明、可更新、可指导运营；
（3）运营精细可行：基于画像开展精准服务，贴合校园客群，可直接落地。

	教学资源
	线下资源
	1. 教材：《零售门店全渠道运营（AI + 微课版）》（书号：978-7-115-66469-3），俞洋洋 只井杰 黄静潇主编，人民邮电出版社 十四五国家规划教材
2. 企业资源：校办企业顾客数据、消费行为、会员信息、线上线下渠道现状；
3. 教辅资料：动态顾客画像模板、顾客标签体系表、分级标签设计手册。

	
	线上资源
	1. 人人出彩教学平台（微课、课件、课前 / 课后测验、动态画像与标签体系案例视频）
2. 仿真软件：电子商务人机协同通用能力平台、顾客画像模拟系统；
3. 数字化资源：顾客标签体系搭建教程、动态画像更新案例、精细化运营模型、数据合规资料。

	教学方法

	1. 案例驱动教学法：以零售企业动态顾客画像、标签体系实战案例为载体，结合校办企业真实场景贯穿教学全过程。
2. 小组协作探究法：以小组为单位，分工完成标签分类、体系搭建、画像构建、运营方案设计。
3. 工具实操教学法：使用标签体系表、分级标签模板、动态画像流程图进行实战训练。
4. 成果导向教学法：以输出《动态顾客画像与精细化运营方案》为最终成果，实现学、练、做、用一体化。

	考核评价
	本课程采用 “过程性为主、终结性为辅、增值性为补” 的多元考核：过程性占 60%，含考勤、作业、学习表现（预习 / 数据整理）、校办企业真实项目实操、标签与画像工具实操、思政表现（数据合规、诚信运营、顾客中心、责任意识），由双师评分；终结性考核占 30%，主要是理论思政测试（涵盖动态画像、标签体系、精细化运营知识及合规、诚信、责任等思政元素）；增值性考核占 10%，依据精细化运营大赛成果、优秀标签画像方案、实训平台高分成果等。等。


以下为教学实施过程的具体内容
	课前

	教学环节
	教学内容
	教学活动
	设计意图/思政融入

	
	
	教师活动
	学生活动
	

	聚焦任务问题

	聚焦任务问题
1. 在人人出彩教学平台观看动态顾客画像、标签体系、精细化运营相关微课；
2. 掌握顾客画像内涵、三要素、四大特点、构建步骤；
3. 了解静态标签、动态标签、标签分级分类规则；
4. 预习数据合规与顾客隐私保护基本要求。
	
【发布任务】推送任务单、课件、微课、课前测验； 【发布工具】标签体系表、画像构建模板、分级标签手册； 【预习指导】强调数据来源合法、隐私保护、标签真实。
	【接收任务】小组分工，学习知识点；【标签预习】尝试区分静态与动态标签；【合规认知】明确数据使用底线与责任。
	【设计意图】提前建立画像与标签认知，做好知识与工具准备。【思政融入】强化数据合规、隐私保护、诚信真实意识。

	课中

	查漏补缺
5分钟
	1. 回顾会员体系、RFM 模型、顾客生命周期知识，衔接精细化运营；
2. 回顾顾客画像、标签基础概念，纠正理解偏差。
	【温故知新】从会员管理升级到动态画像与精细运营；【提问检测】纠错易错点，明确本课重难点。
	【知识梳理】建立 “会员 — 标签 — 画像 — 精细运营” 逻辑；【提出疑问】明确学习难点与方向。
	【设计意图】衔接旧知，快速进入学习状态。【思政融入】树立以顾客为中心、数据驱动、精益服务思维。

	任务导入
5分钟
	1. 展示门店运营痛点：顾客不清晰、服务同质化、营销盲目、复购乏力；
2. 展示头部企业动态画像、精准服务、高效转化对比案例；
3. 发布完整任务：标签体系→动态画像→精细运营→完整方案。。
	【情境导入】提出问题：无标签、不画像，如何做精准运营？【任务布置】明确成果、标准、时间、分工要求。
	【任务理解】认识动态画像与精细运营的核心价值；【小组分工】确定标签、画像、运营、撰写、汇报角色。
	【设计意图】以真实痛点激发学习动机，明确任务价值。【思政融入】树立问题解决、责任服务、创新运营意识。

	任务探究
一
15分钟
	动态顾客画像认知
1. 顾客画像内涵：虚拟顾客模型，由数据抽象而成；
2. 三要素：顾客属性、顾客特征、顾客标签；
3. 四大特点：全面性、细致性、动态性、标签化；
4. 四大用途：认知顾客、挖掘需求、精准营销、提升忠诚；
5. 构建五步法：数据收集→数据挖掘与分析→标签化→画像呈现→动态更新。
	【知识讲解】逐一讲解画像内涵、要素、特点、用途；【案例演示】以校园客群为例演示画像构建步骤；【合规强调】数据必须合法、适度、不泄露、不滥用。
	【小组学习】理解画像逻辑与价值；【步骤梳理】记录五步法流程与要点；【合规自查】明确数据收集与使用边界。
	【设计意图】掌握动态顾客画像完整理论框架。【思政融入】强化数据合规、尊重顾客、诚信运营理念。

	任务探究
二
20分钟
	顾客标签体系搭建
1. 顾客标签：高度精练的特征标识；
2. 标签体系：系统化描述与管理顾客特征的工具；
3. 标签分类：
・静态 / 动态（按变化频率）
・定性 / 定量（按指标类型）
	【知识讲解】讲解标签定义、分类、结构与应用；【案例演示】展示完整三级标签体系实例；【实操指导】指导小组完成标签体系搭建；【真实原则】标签必须客观、真实、有效。
	【标签分类】区分静态 / 动态、定性 / 定量标签；【体系搭建】完成一级、二级、三级标签分层设计；【成果输出】形成门店顾客标签体系表。
	【设计意图】掌握完整标签体系搭建方法。【思政融入】坚持标签真实、客观、无偏见、合规使用。

	任务探究
三
20分钟
	动态顾客画像构建实操
1. 按照五步法完成动态画像构建；
2. 动态更新机制：依据消费、行为、生命周期实时迭代；
3. 画像呈现：可视化、简洁化、可运营化。
	【知识讲解】逐阶段讲解运营动作与目标；
【知识讲解】讲解动态更新逻辑与迭代频率；【实操演示】演示从标签到画像的完整生成过程；【工具指导】指导小组完成动态画像；【隐私强调】严禁过度采集、非法使用。
	【阶段拆解】分析各阶段会员行为与需求；
【流程实操】按五步法完成画像构建；【动态设计】设计画像更新规则与机制；【画像呈现】形成简洁可用的动态顾客画像。
	【设计意图】掌握动态画像构建与更新实操能力。【思政融入】强化隐私保护、适度运营、责任担当意识。

	任务探求四
15分钟
	开展顾客精细化运营
1. 基于标签与画像进行顾客精准识别；
2. 基于需求场景设计个性化服务；
3. 精准营销、精准触达、精准关怀、精准召回；
4. 形成精细化运营闭环。
	【知识讲解】讲解基于画像的四大运营方向；【案例分析】展示精准运营落地案例；【方案指导】指导小组撰写运营方案。
	【运营设计】结合标签与画像设计运营策略；【方案撰写】完成精细化运营方案初稿；【合规检查】确保营销适度、尊重顾客意愿。
	【设计意图】实现从标签画像到运营落地的闭环。【思政融入】坚持精益服务、创新运营、诚信适度。

	学生互评
15分钟
	1. 小组展示标签体系与动态画像及运营方案；
2. 从标签规范、画像真实、动态更新、合规安全、运营可行五维度互评；
3. 修改完善最终方案。
	【组织展示】每组 3 分钟汇报； 【引导互评】给出评价维度，组织点评打分； 【集中指导】纠正不合规、不真实、不落地问题。
	【成果展示】讲解标签、画像、运营逻辑与亮点；【参与互评】学习优点、提出改进建议；【修改完善】形成最终方案。
	【设计意图】提升表达、思辨、互评互学能力。【思政融入】公平竞争、互相学习、精益求精。

	总结升华
15分钟
	1. 全课闭环：标签体系→动态画像→精细运营；
2. 核心：精细化运营的本质是数据合规、顾客中心、精准温暖；
3. 职业要求：诚信、合规、精益、创新、有温度的运营者。
	【课堂总结】思维导图梳理全流程；【价值引领】顾客信任是最宝贵的品牌资产；【职业要求】强调责任、诚信、尊重、创新。
	【聆听总结】完善笔记，建立体系化思维；【反思提升】反思不足，明确改进方向。
	【设计意图】巩固知识，升华为职业素养。【思政融入】强化顾客中心、数据合规、责任担当、服务初心。

	课后

	学以致用
	1. 完善提交《动态顾客画像构建与顾客精细化运营方案》；
2. 完成线上测验与学习反思；
3. 拓展：调研一个品牌的标签 / 画像应用，写 150 字分析。
	【布置作业】发布提交要求、测验、拓展任务； 【答疑指导】线上批改、答疑、反馈； 【评价评分】从合规、真实、精细、创新维度评分。
	【完成作业】修改方案、完成测验、写反思；【拓展实践】调研品牌标签画像应用；【线上交流】分享学习成果。
	【设计意图】巩固学习，拓展行业视野。【思政融入】持续学习、实践落地、诚信合规、尊重顾客。

	教学反思

	一、教学效果
[bookmark: _GoBack]本课以课件内容为核心依据，以动态画像与标签体系为主线，以精细化运营为目标，结构完整、实操性强。学生能够掌握顾客画像内涵、三要素、四大特点、构建五步法，能够独立完成静态 / 动态 / 定性 / 定量 / 分级标签体系搭建，能够形成动态顾客画像并开展基础精细化运营，数据化、精准化运营思维显著提升；思政融入自然，学生在数据合规、隐私保护、诚信运营、顾客中心、责任担当等方面素养明显增强。
二、存在问题
1. 学生方面：部分同学标签分级不够清晰；动态更新机制设计简单；画像与运营结合不够紧密；对合规与隐私重视不足。
2. 教学方面：课堂时间偏紧，标签体系与动态画像实操指导不足；校园场景化标签案例不够丰富；数据安全与伦理教育可进一步加强。
三、改进建议
1. 增加标签体系实操训练，提供标准化分级标签模板；
2. 强化动态画像更新逻辑教学，增加迭代机制案例；
3. 补充更多校园门店精细化运营实例，提升落地性；
4. 加强数据合规、隐私保护、诚信营销的教学比重；
5. 优化时间分配，增加一对一方案指导与工具实操时间。



