
《外贸跟单操作》课程思政典型案例 2

单 位 广州城建职业学院 典型案例类型 课程思政

案例名称
以诚待客

--客户投诉处理

案例内容：“课程思政”改革等方面的典型案例（文字、配图等）

一、课程内容简介

客户管理亦即客户关系管理（Customer Relationship Management）的简称，其主要含义是通

过对客户详细资料的深入分析来提高客户满意程度，从而提高企业的竞争力的一种手段。客户关

系管理的核心是客户价值管理，通过“一对一”营销原则，满足不同价值客户的个性化需求，提

高客户忠诚度和保有率，实现客户价值持续贡献，从而全面提升企业盈利能力。客户管理跟单是

外贸跟单业务流程中的终点环节，主要负责客户服务与客户管理工作（见图 1）。

图 1 外贸跟单业务流程图



二、教学过程实施

（一） 课前自主探究

教师活动 学生活动 设计意图

教师提前在超星学习通上传PPT

课件、教学视频、教案等教学资

料（图 1）。

学生利用自己学习账号登

录超星学习通平台自学课

程内容，了解课程内容和课

前任务；

让学生提前对课程知识有所

了解，课前自主探究式学习有

利于提高学生自主学习、独立

思考能力。

图 1 教师课前上传教学资源

（二）课中互动教学

教学过程 教师活动 学生活动 设计意图 教学方法

环节 1：

流程介绍

阐明本节课教学设计流程

（图 2）：教学目标-案例

到-新课讲授-课后拓展

1.学生认真倾

听；

2.学生做好笔

记。

让学生了解本节课

教学设计流程，做

到心中有数。

启发式讲授

法



图 2 教学设计流程图

教学过程 教师活动 学生活动 设计意图 教学方法

环节 2：

教学目标

告知学生本次课能力目

标、知识目标和思政目标。

（图 4）

1.学生认真倾

听；

2.学生做好笔

记。

1. 让学生了解本节

课的教学目标。

2. 让学生明确教学

目标，有目的开展

学习，激发学生的

求知欲。

启发式讲授

法

图 3教学目标



教学过程 教师活动 学生活动 设计意图 教学方法

环节 3：

案例导入

引入与课程内容相关的客

户投诉案例，让学生运用

本节课知识解决有关客户

投诉问题，从而引出本节

课重要的知识点（图 4）

1. 学生记录问

题（图 6）；

2. 做好课堂笔

记。

让学生带着问题认

真听课，并能运用

有关知识解决有关

客户投诉问题，学

会如何分析问题和

解决问，做到学以

致用。

启发式提问

法

图 4案例导入

教学过程 教师活动 学生活动 设计意图 教学方法

环节 4：

新课讲授

1.讲授客户管理含义、客

户分类管理、客户沟通技

巧和客户投诉处理等内容

（见图 5）

2.播放“七个与客户沟通

的小技巧”，让学生学会如

何有效跟客户进行沟通。

（图 6）

1.学生小组根据

视频展开研讨；

2.小组派学生代

表发言（图 7）；

3. 教学点评总

结时，学生认真

倾听并做好笔

记。

通过新课讲授和视

频教学让学生了解

客户服务与管理的

基础知识，培养学

生培养学生合作共

赢意识和人际交往

沟通能力与勇于承

担责任的担当精

神、契约精神和诚

信意识。

视频教学法；

启发引导法；

小组研讨法



图 5 授课主要内容

图 6 视频教学

图 7 学生回答问题



教学过程 教师活动 学生活动 设计意图 教学方法

环节 5：

课后拓展

1.要求学生以小组为单位

进行客户投诉情景模拟，

并填写客户投诉记录表，

提出最终解决方案。

2.要求学生完成跟单实训

软件有关该项目的专项练

习以及教材有关课后练

习。

1.以小组为单位

进行客户投诉情

景模拟（见图

8），并填写客户

投诉记录表。

2.登录跟单实训

软件完成有关客

户管理跟单专项

练习（图 9）；

3.完成教材有关

课后练习

让学生能学以致

用，通过完成软件、

学习通和教材练

习，进一步巩固知

识，强化专业技能。

通过大量课后练习

与实训拓展，培养

学生吃苦耐劳和精

益求精的工匠精

神。

情景模拟法

软件实操法

图 8客户投诉处理情景模拟



图 9 跟单软件操作平台

三、课后评价

本次课实行“课前考核（10%）+课中考核（60%）+课后考核（30%）”的过程性考核，具体考

核项目如下：

考核及比重 考核内容及分数 评价标准

课前考核

（20%）
课前预习（5分）

小组合作（5分）

完成微课、PPT、软件等教学资源预习（5分）

小组合作实训结果（5分）

课中考核

（50%）

课堂考勤（5分） 全勤 5分，迟到 1分，旷课则课中考核为 0分。

课堂表现

（15 分）

参与教学互动积极（1-5 分）

参与小组任务积极（5-10 分）

知识掌握

（10）

1. 了解客户管理的含义，掌握客户信息收集与分类管

理的方法；

2. 掌握与客户沟通的技巧，了解处理客户投诉的程序、

方法和要点。（5分）；

技能掌握

（10）
1. 能够对客户信息进行有效收集与分类管理；

2. 能够与客户进行有效的沟通，并能够妥善处理客户

投诉。

思政体现

（10） 1.培养学生合作共赢意识和人际交往沟通能力（5分）；

2.培养学生知法守法的契约精神和诚信意识（5分）。

课后考核

（30%）

课后作业

（30 分）

按时按质按量完成（5分）

作业态度端正（5分）

作业规范且有效运用本节知识（20 分）
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