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第九单元教学设计
电子商务客户关系管理 
[bookmark: heading_36]一、单元基本信息
1. 单元名称：电子商务客户关系管理
2. 适用学段/专业：高职电子商务专业
3. 课时安排：4课时（理论2课时+实训2课时）
4. 单元地位：本单元是电子商务专业的核心应用单元，承接网上开店、网络营销等前置模块，聚焦电子商务客户关系管理概述、客户服务管理两大核心内容，是提升客户满意度、忠诚度，实现电商企业长效发展的关键，直接对接电商客服、客户运营等热门岗位需求，为学生后续从事电商客户服务与管理相关工作奠定理论和实操基础。
5. 教学方法：讲授法、案例法、实操法、讨论法、演示法
6. 教学重难点：重点为电子商务客户关系管理的内容、电子商务客户服务管理内容；难点为电子商务客户关系管理的核心模型（客户生命周期模型、RFM模型）
[bookmark: heading_37]二、单元教学目标
[bookmark: heading_38]（一）知识目标
1. 掌握客户关系管理的概念，理解其作为管理理念、管理系统和企业商务战略的三重内涵。
2. 掌握电子商务客户关系管理的内容，包括客户信息管理、客户满意与忠诚管理、客户服务管理。
3. 熟悉电子商务客户关系管理的核心模型（客户生命周期模型、RFM模型），掌握各模型的核心内容。
4. 熟悉电子商务客户服务管理的内容，掌握售前、售中、售后客户服务的核心策略。
5. 了解千牛接待中心的设置及千牛智能客服（店小蜜）的开通、接待模式和基本功能。
[bookmark: heading_39]（二）技能目标
1. 能够分析企业的电子商务客户关系管理情况，结合客户关系管理内容，提出合理化的优化建议。
2. 能够应用千牛智能客服（店小蜜），设置基础问答、商品问答等功能，解决淘宝或天猫卖家的售后服务问题。
3. 能够运用客户生命周期模型、RFM模型，对客户进行分类和价值评估，制定针对性的客户管理策略。
4. 能够结合客户服务管理内容，制定电商企业售前、售中、售后的客户服务策略。
[bookmark: heading_40]（三）素养目标
1. 树立“以客户为中心”的服务理念，培养客户意识和服务意识，重视客户满意度和忠诚度的提升。
2. 提升沟通表达和问题解决能力，能准确理解客户需求，高效解决客户问题，提升客户体验。
3. 培养数据分析和逻辑思维能力，能运用客户关系管理模型，对客户数据进行分析和应用。
4. 培养严谨细致的工作态度和团队协作能力，能规范完成客户信息管理、客服接待等工作，符合电商客服岗位职业素养要求。
[bookmark: heading_41]三、教学准备
[bookmark: heading_42]（一）教学资源
1. 基础素材：本单元教学文档、PPT课件（含电子商务客户关系管理内容示意图、客户生命周期模型图、RFM模型示意图、千牛操作界面截图）。
2. 案例素材：电商企业客户关系管理成功案例（如京东、淘宝）、客户服务纠纷案例、千牛智能客服应用案例。
3. 工具资源：千牛软件、店小蜜开通及设置指南、客户信息管理表格、RFM模型分析模板、实训操作指南。
4. 拓展资源：客户关系管理系统（CRM）相关资料、电商客服岗位技能要求、客户满意度调研方法。
[bookmark: heading_43]（二）教学工具
多媒体教学设备、计算机机房（预装千牛软件）、小组讨论桌、案例展示板、千牛操作演示设备。
[bookmark: heading_44]（三）学生准备
1. 课前预习本单元核心内容，梳理客户关系管理、客户服务管理的基本概念，标记疑问点（如RFM模型的应用、店小蜜的设置）。
2. 提前注册淘宝或天猫卖家账号（或使用实训账号），下载千牛软件，熟悉千牛的基本操作界面。
3. 结合自身网购经历，回忆电商平台的客户服务流程（售前咨询、售中跟进、售后处理），记录自己遇到的客户服务问题及解决方式。
[bookmark: heading_45]四、教学过程设计（4课时）
[bookmark: heading_46]第1课时：电子商务客户关系管理概述
[bookmark: heading_47]（一）导入新课（10分钟）
以电商客户服务案例为切入点，提问：“大家网购时，遇到商品质量问题、物流延迟等情况，会如何联系商家解决？商家如何通过服务留住客户？为什么有的电商企业能拥有大量忠实客户，而有的企业却频繁流失客户？”邀请学生分享自己的网购客服经历，引出本节课核心主题——电子商务客户关系管理，明确学习目标。
[bookmark: heading_48]（二）新知讲授（35分钟）
1. 客户关系管理简介：讲解客户关系管理的三重内涵——① 管理理念（以客户为中心，视客户为企业资产）；② 管理系统和技术（基于信息技术，实现各部门无缝连接）；③ 企业商务战略（实现客户价值与企业价值的双赢）。结合案例说明客户关系管理解决的三个主要问题（完善客户服务、提高客户满意度、挖掘关键客户）及三大应用场景（零售业、物流业、电子商务）。
2. 电子商务客户关系管理的内容：结合示意图，讲解三大核心内容：① 客户信息管理（核心是客户数据管理，包括客户基本资料、消费信息等，区分客户描述性数据、交易性数据、市场促销性数据）；② 客户满意与忠诚管理（先讲解客户细分，区分VIP客户、大客户、普通客户、小客户，再讲解客户满意和客户忠诚的定义及关系）；③ 客户服务管理（基于信息技术，包括售前、售中、售后三个环节）。
[bookmark: heading_49]（三）课堂互动（15分钟）
1. 小组讨论：“结合某电商企业案例（如淘宝店铺），分析其客户信息管理、客户满意与忠诚管理、客户服务管理的具体做法，存在哪些优势和不足？”每组派代表发言，教师点评总结。
2. 案例辨析：给出不同客户类型（如高频高消费客户、低频低消费客户），让学生判断其客户分类，思考对应的客户管理策略。
[bookmark: heading_50]（四）课堂小结与作业（5分钟）
1. 小结：梳理客户关系管理的三重内涵、电子商务客户关系管理的三大核心内容，强调客户信息管理是基础，客户满意与忠诚是目标。
2. 作业：整理电子商务客户关系管理的三大内容，结合自己收集的电商案例，说明各内容的具体应用；填写客户信息管理表格，梳理某电商企业的客户数据类型。
[bookmark: heading_51]第2课时：客户关系管理核心模型与客户服务管理
[bookmark: heading_52]（一）复习回顾（10分钟）
抽查学生作业，邀请学生分享客户关系管理内容案例和客户信息管理表格，点评后提问：“企业如何对客户进行价值评估？如何通过客户服务提升客户满意度和忠诚度？”引出本节课主题——客户关系管理核心模型与客户服务管理。
[bookmark: heading_53]（二）新知讲授（35分钟）
1. 电子商务客户关系管理的核心模型：重点讲解两个核心模型，突破教学难点：① 客户生命周期模型：讲解客户从初次接触到最终流失的四个阶段（获取、留存、忠诚、挽回），说明每个阶段的核心目标和管理策略；② RFM模型：讲解三个核心指标（R-最近一次消费时间、F-消费频率、M-消费金额），说明其作用（客户价值评估、客户分类），结合实例演示如何运用RFM模型对客户进行分类。
2. 电子商务客户服务管理的内容：详细讲解售前、售中、售后客户服务的核心策略：① 售前服务（商品搜索比较、客户消费引导、客户档案建立）；② 售中服务（定制商品、物流方式选择、配送时间告知、增值服务）；③ 售后服务（持续支持、退货服务、纠纷处理）。
3. 千牛接待中心与店小蜜简介：讲解千牛接待中心的基本设置（编辑卖家基本资料、自动接待工具设置）；介绍千牛智能客服——店小蜜的开通方法、两种接待模式（全自动、智能辅助）及六大基本功能（基础问答、商品问答、售前技能、售后技能、主动服务、数据分析）。
[bookmark: heading_54]（三）课堂互动（15分钟）
1. 小组讨论：“结合RFM模型，分析如何对不同类型的客户（如高R高F高M、低R低F低M）制定针对性的客户服务策略？”每组派代表发言，教师点评总结，强化模型应用能力。
2. 演示观察：教师演示千牛接待中心的设置和店小蜜的基础功能，学生观察记录，为下节课实训做好准备。
[bookmark: heading_55]（四）课堂小结与作业（5分钟）
1. 小结：梳理客户生命周期模型、RFM模型的核心内容，以及售前、售中、售后客户服务策略和千牛智能客服的基本功能。
2. 作业：梳理客户生命周期四个阶段的管理策略；结合某电商场景，撰写店小蜜的基础问答和售后问答话术；熟悉千牛软件的基本操作。
[bookmark: heading_56]第3-4课时：单元实训（千牛智能客服操作与客户关系管理应用）
[bookmark: heading_57]第一部分：实训讲解与准备（30分钟）
1. 实训任务解读：明确本次实训核心任务——① 千牛接待中心设置（编辑卖家资料、设置自动接待工具）；② 店小蜜开通与设置（基础问答、商品问答、售后问答话术设置）；③ 运用店小蜜解决模拟售后服务问题；④ 运用RFM模型对模拟客户数据进行分类，制定针对性客户管理策略；⑤ 填写实训报告。
2. 重点演示：教师再次演示店小蜜的开通流程、话术设置方法及接待操作，讲解RFM模型的应用步骤，强调实训注意事项和操作规范。
3. 小组分工：学生分组（4-5人/组），明确分工（千牛操作、话术撰写、客户分类、报告撰写），做好实训准备。
[bookmark: heading_58]第二部分：单元实训（90分钟）
1. 实训环节1：千牛接待中心设置：学生使用实训账号，登录千牛软件，完成卖家基本资料编辑、自动接待工具设置（如自动回复话术），教师巡回指导，纠正操作错误。
2. 实训环节2：店小蜜开通与话术设置：学生开通店小蜜，设置基础问答、商品问答、售后问答话术（如退货流程、物流查询、商品质量问题解答），模拟客户咨询场景，测试话术的合理性和实用性。
3. 实训环节3：模拟售后服务处理：小组内分工，一人扮演客户（提出售后问题，如商品破损、退货退款），一人操作店小蜜进行接待解答，完成售后服务处理，教师巡回指导，重点关注话术的专业性和问题解决效率。
4. 实训环节4：RFM模型应用：学生结合给出的模拟客户数据，运用RFM模型对客户进行分类，分析不同类型客户的价值，制定针对性的客户管理和服务策略，填写RFM模型分析表。
5. 实训环节5：实训报告撰写：小组整理实训过程、操作结果和心得体会，填写实训报告，总结千牛智能客服操作要点和客户关系管理模型的应用方法。
[bookmark: heading_59]第三部分：成果展示与单元总结测评（30分钟）
1. 成果展示：各小组派代表展示千牛操作效果、店小蜜话术设置、RFM模型分析结果及实训报告，分享实训心得，教师点评，肯定亮点，指出不足并提出优化建议。
2. 单元总结：梳理本单元核心知识点，构建“客户关系管理概述-核心内容-核心模型-客户服务管理-实操应用”的知识体系，强调教学重点和难点。
3. 单元测评：采用现场实操+口头提问的形式，考查学生千牛操作、店小蜜设置、RFM模型应用等知识点的掌握情况，重点考查实操应用能力和客户服务意识。
[bookmark: heading_60]五、教学评价设计
[bookmark: heading_61]（一）过程性评价（60%）
1. 课堂表现（20%）：根据学生课堂回答问题、小组讨论参与度、案例分析表现、实训态度评分，评价维度：思维活跃度、表达能力、客户服务意识、实操积极性。
2. 作业完成（20%）：根据客户关系管理内容案例、客户信息管理表格、客户生命周期管理策略、店小蜜话术撰写的完整性、准确性评分，评价维度：分析总结能力、话术撰写能力、知识应用能力。
3. 实训表现（20%）：根据千牛操作规范性、店小蜜话术合理性、售后服务处理效率、RFM模型应用准确性、实训报告质量评分，采用“小组评分+个人分工贡献度评分”相结合的方式，评价维度：实操能力、团队协作能力、问题解决能力。
[bookmark: heading_62]（二）终结性评价（40%）
1. 单元测评（30%）：根据现场实操+口头提问的综合成绩评分，重点考查千牛智能客服操作、客户关系管理模型应用、客户服务策略制定，侧重实操应用能力和客户服务意识。
2. 综合表现（10%）：结合学生课前预习、课堂纪律、实训态度、自主学习能力、沟通表达能力等综合表现进行评分。
[bookmark: heading_63]（三）评价反馈
测评结束后，及时点评实训成果和测评情况，针对学生易错知识点（如RFM模型指标应用、店小蜜话术设置）进行集中讲解；对实训中的优秀操作案例、话术设计进行班级分享，对存在的操作问题、服务意识不足等情况进行针对性指导，帮助学生查漏补缺，提升实操能力和客户服务水平。
[bookmark: heading_64]六、教学拓展与延伸
1. 课后拓展：推荐学生学习客户关系管理系统（CRM）的基本操作，了解客户满意度调研的方法和工具；关注电商行业客户关系管理的最新趋势，学习优秀电商企业的客户服务案例。
2. 实践延伸：布置学生利用课余时间，持续优化店小蜜话术，模拟不同客户咨询场景，提升售后服务处理能力；尝试对自己常用的电商平台进行客户关系管理分析，提出优化建议。
3. 知识拓展：补充学习客户流失的原因及挽回策略，了解客户忠诚度的评估方法；深入学习千牛智能客服的高级功能，如数据分析、主动服务的进阶应用。
4. 职业延伸：梳理电商客服、客户运营、客户关系管理专员等相关岗位，介绍各岗位的核心技能要求和职业发展路径，为学生后续职业规划提供参考；补充电商客服岗位的礼仪规范和沟通技巧。
[bookmark: heading_65]七、教学反思
1. 本单元侧重理论与实操结合，尤其是千牛智能客服的操作，需预留充足的实操时间，确保每位学生都能掌握基础操作；教学中需注重结合学生熟悉的网购场景和案例，提升学生的学习兴趣和客户服务意识。
2. 教学难点在于客户关系管理的核心模型（RFM模型、客户生命周期模型），后续教学中可增加案例演示和专项练习，通过具体的客户数据，引导学生掌握模型的应用方法，突破难点；同时可结合实操，让学生直观感受模型在客户管理中的作用。
3. 实训环节需加强个性化指导，针对学生千牛操作不熟练、话术设计不合理等问题，及时进行纠正；可设置模拟客户投诉场景，提升学生的应急处理能力和沟通技巧，强化客户服务意识。
4. 后续教学中，可结合电商行业的最新发展（如智能客服的升级、客户关系管理的数字化转型），及时更新教学内容和实训案例，确保教学的时效性；同时可邀请电商客服从业者分享岗位经验，提升教学的实用性和针对性。
|（注：文档部分内容可能由 AI 生成)

image1.jpeg
(R

RIZHAQ@ POLYTECEHNILC





image2.jpeg




