
《客户关系管理》课程整体教学设计

一、管理信息

课程名称：客户关系管理 批准人：

课程代码：F050100027 所属分院：管理工程系

制定人：袁航 制定时间：2011.8.28

二、基本信息

三、课程设计

（一）课程教学目标设计

1、职业岗位能力目标

（1）能够设计广州天正摩托车有限公司客户信息调查方案、实施方案展开调查；

（2）能通过调查采集广州天正摩托车有限公司客户的信息、能通过对采集的客户信息的

整理、统计与分析掌握客户的需求与喜好；撰写市场调查报告；

（3）能在现代信息技术条件下将收集到的广州天正摩托车有限公司客户信息建立起企

业客户的信息数据库，并能够进行维护和更新管理；

（4）能利用相关的计算机软件、采用相关的统计学和数学模型方法对数据库中广州天正

摩托车有限公司客户的信息进行数据挖掘； 

（5）能够在掌握广州天正摩托车有限公司客户商业价值的基础上对客户进行分级管理；

（6）能够根据广州天正摩托车有限公司客户分级后的不同客户，在掌握他们的需求和

喜好的基础上有针对性地设计出让客户满意的客户让渡价值方案；

（7）能够在用相应的市场营销策略来促进广州天正摩托车有限公司与其客户的关系，

建立客户的忠诚，提高企业赢利；

（8）能够在测评出广州天正摩托车有限公司客户的满意度后，有效地设计并传递客户

让渡价值，以提高客户的满意度；

（9）能够策划并实施广州天正摩托车有限公司客户忠诚计划；

（10）能够根据广州天正摩托车有限公司实际情况，树立以客户为中心的理念，实现企

业业务流程优化，从而提高企业的管理效率，实现市场营销、销售、技术支持和售后服务自

动化。

2、社会、行业能力目标

学分：4 课程类型：市场营销专业职业群基础与技能课

学时：64 必修课：是

授课对象：１０级市场营销 第四学期
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培养从事市场营销工作恪守商业机密的职业品质、自信心与自豪感、团队精神、遵纪守法

的自觉性；培养个人在企业中发展事业的创新、创业的职业习惯、提高自主学习提高自己的

能力。 

3、知识目标

（1）了解客户、客户关系管理，以及现代企业以客户为中心的经营管理理念；

（2）明确企业客户关系管理的过程与流程目的； 

（3）掌握认识客户需求所需要的客户信息内容与来源和相应的收集方法；

（4）掌握对得到客户信息的整理、统计分析和结论的方法以及市场调查报告的写作；

（5）掌握客户数据库的设计与制作方法；

（6）掌握客户信息数据的挖掘方法； 

（7）掌握客户商业价值的分析、客户生命周期及对客户进行分级管理的依据与方法；

（8）掌握客户满意与客户满意度的测评方法； 

（9）如何才能让客户满意：针对客户的不同需求设计客户让渡价值方案，并运用市场

营销的策略予以传递； 一对一营销、数据库营销、关系营销、顾问式营销、整合营销；

（10）掌握客户忠诚与客户满意的关系，如何制订和实施客户忠诚计划以使客户忠诚；

（11）CRM下的企业营销管理的高效率----实现营销自动化、销售和售后服务自动化。

（二）课程内容设计

（三）能力训练项目设计

编

号

能力训

练项目

能 力 训练

模块

拟实 现 的

能力目标

相关知识支

撑

训练方式手段及步骤 结果

1

1.1 采集广

州 天 正 摩

托 车 有 限

能 够 分组

设 计 和 实

施 广 州 天

客户信息、

市场调查、

调查方案制

分组开展。提问学生

要了解一个人大家是

如何做的？然后呈现

设 计 出

的 调 查

问卷、调

项 目 名 称 学 时

一、客户信息的采集与整理 10

二、建立客户数据库 14

三、客户信息的数据挖掘 8

四、客户商业价值分析与客户分级管理 8

五、客户让渡价值方案设计与传递 10

六、客户满意与客户忠诚管理 8

七、CRM的高效管理应用 6

总计 64
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广州天

正摩托

车有限

公司客

户信息

采集与

整理

公 司 客 户

信息

正 摩 托 车

有 限 公 司

客 户 信 息

调查方案

得到 客 户

的 信 息资

料。

定与实施、

问卷设计、

调查技巧

一份调查问卷范例，

来向大家宣讲如何进

行客户信息调查。指

导大家设计一份围绕

调查目的的问卷，并

制定调查方案、实施

调查方案，采集客户

信息。

对采集到的客户资料

按一定步骤进行整理、

分析，得出结论然后

撰写出调查报告。

查 得 到

的 原 始

资料、撰

写 出 的

调 查 报

告。

1.2 撰写广

州 天 正 摩

托 车 有 限

公 司 市 场

调查报告

能 够 将 调

查得 到 的

原始 资料

进行整理、

分 析 得出

结论 ， 能

够 在 教师

指导 下 写

出 一 份指

定 客 户 情

况 的 调 查

报告。

客户调查资

料的整理、

分析，相关

的分析方法

调查报告的

结构要求。

调查报告的

用途

1.3 广州天

正 摩 托 车

有 限 公 司

客 户 信 息

采集实训

实训 课 ，

全程 按照

客 户 信 息

的采集、整

理 分 析 与

写 作 调 查

报 告 流 程

进行实训

实操一遍

2 建立广

州天正

摩托车

有限公

司客户

数据库

2． 1 建立

客 户 信 息

数据库

能 够 对指

定 的 资料

信 息 建 立

客 户 数 据

库

客户信息处

理、数据库

设计制作，

应用软件的

使用

对采集和整理分析过

的客户资料进行设计

与输入，上机对应用

软件进行练习，最后

做成天正摩托公司的

客户数据库。并对已

做好的数据库进行数

据更新与重建。

提 交 一

份 建 设

好 的 天

正 摩 托

车 公 司

的 客 户

数 据 库 ，

并 提 交

修 改 后

的 新 数

据库。

2． 2 维护

管 理 客 户

数据库

能按 需要

更 新 和 维

护 客 户 数

据库

实际需求、

软件功能、

更新输入数

据资料

2． 3 重建

客 户 信 息

数据库

按要 求 修

改、重建企

业 客 户 数

据库

企业 CRM 需

要、修改和

重建对已建

成的客户资

料数据库

3 广州天

正摩托

3． 1 客户

信 息 数 据

能合 理使

用 数 据 挖

关联规则挖

掘、聚类分

熟悉数据挖掘的方法

及相关计算软件，对

能 够 对

教 师 给
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车有限

公司客

户信息

的数据

挖掘

的 挖 掘 方

法练习

掘 方 法 进

行 客 户 信

息挖掘

析、分类、预

测、时序模

式和偏差分

析方法。

相应方法的计算进行

理解与计算。老师给

出例题与资料引导学

生进行练习，从而真

正掌握 CRM的数据挖

掘。

出 的 客

户 资 料

选 择 合

适 的 方

法 进 行

数 据 挖

掘。

3． 2 客户

信 息 挖 掘

的重 点应

用

能 根 据特

定常 用 数

据 挖 掘 方

法 进 行 数

据 库 资料

的 分 析 与

规律挖掘

关联规则法

数据库资料

的分析与规

律挖掘

4

广州天

正摩托

车有限

公司

客户商

业价值

分析与

客户分

级管理

4． 1 客户

商 业 价 值

分 析 与核

算

能 在 掌 握

客 户 商 业

价 值 内涵

基 础 上运

用 一 定 的

公式 计 算

估计 客 户

的 商 业 价

值

客户商业价

值的影响因

素、价值类

型、计算方

法

案例引导学生理解客

户商业价值如何核算、

然后对教师给出的天

马摩托车公司的客户

信息资料，如何进行

其客户商业价值的核

算？再进一步理解客

户的生命周期，计算

客户的终身商业价值，

再对比本课要讲的客

户让渡价值的内涵从

不同方向上理解价值

的循环流动。

然后按照客户商

业价值的大小，为增

加企业的客户关系管

理的有效性和经济性

进行客户分级。如何

分级，让学生发言回

答。再引导学生思考

对分级后的客户如何

管理

要 求 学

生 根 据

教 师 的

指 导 ，

自 己 主

动 寻 找

天 马 摩

托 车 公

司 的 客

户资料、

计 算 其

客 户 的

商 业 价

值 ， 并

对 其 客

户 进 行

分 级 管

理。

4． 2 客户

生命 周期

管理

能运 用 客

户生 命周

期 来 管 理

客 户 的 商

业 价 值 与

客户关系

客户生命周

期及其四个

阶段，客户

终身商业价

值的计算

4． 3 客户

分级管理

能 够 按照

客 户 的 商

业 价 值 对

客 户 进 行

分级管理

客户分级、

客户分级的

方法、对应

不同层级的

客户如何进

行有效管理

5 广州天

正摩托

车有限

公司客

户让渡

价值方

案设计

与传递

5． 1 客户

让 渡 价 值

构成 因素

分析

能 对 客 户

让 渡 价 值

的影 响因

素进 行 分

析 ， 从 而

能 够 从这

些方 面着

手思 考如

何才 能 让

客 户 感 觉

客户让渡价

值、影响因

素分析、

客户让渡价

值的本质

用案例引导学生

理解客户让渡价值的

本质，影响其的因素，

由学生总结，客户让

渡价值的本质到底是

什么？

学生讨论客户让

渡价值与市场营销策

略的关系是什么，如

何策划和开展市场营

针 对 天

马 摩 托

车 公 司

的 一 款

新 型 车

设 计 一

个 客 户

让 渡 价

值方案。
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你的 方 案

让 客 户占

了便宜。

销活动？

5． 2 客户

让 渡 价 值

方 案 的 设

计

能 够 就一

个 方 面对

一 类 客 户

进 行 方 案

设 计 即有

针 对 性 的

市 场 营 销

策 略 的 策

划

客户让渡价

值设计步骤

原则，针对

性

5． 3 客户

让 渡 价 值

策 略 的 传

递

能 够 对 应

天 正 摩 托

车 公 司 的

客 户 进 行

设 计 好 的

客 户 让 渡

价 值 即数

据 的 营 销

策 略 的 实

施

数据库营销

一对一营销

关系营销、

顾问式营销

立体营销

6 广州天

正摩托

车有限

公司客

户满意

与客户

忠诚管

理

6． 1 客户

满 意 度 管

理

能 够 根 据

客 户 满 意

度影 响因

素设 计 并

开 展 客 户

满 意 度 的

测 评 ， 掌

握 客 户 的

满 意 度水

平

客户满意、

影响客户满

意的因素、

客户满意度

及对其的测

评、测评指

标体系的建

立，PDCA循

环管理。

由教师举例引导学生

根据自己购物的感受

来列举影响客户满意

的因素；然后动手设

计客户满意度测评指

标体系，并能够设计

满意度测评方案。

设 计 出

针 对 天

马 摩 托

车 公 司

的 经 销

商 客 户

满 意 度

测 评 方

案

6． 2 客户

忠 诚 计 划

管理

能 够 根 据

客 户 忠 诚

的 类 别和

影响 因素

设 计 天 正

摩 托 车 公

司 的 客 户

忠诚计划

客户忠诚类

别、客户忠

诚影响因素

客户忠诚计

划。

案例分析，让学生举

出身边的实际例子，

引导出企业实施的忠

诚计划的种类与内容，

让学生根据企业营销

的目的设计一份客户

忠诚计划方案，遇到

问题教师指导完成。

学 生 根

据 天 马

营 销 的

目 的 设

计 一 份

客 户 忠

诚 计 划

方案

7 CRM 的

高效管

理应用

7． 1 实现

CRM下的营

销自动化

重整 企 业

业务流程

提 高 企 业

业务流程、

共同的任务

和过程自动

提问学生，如何实现

相同的业务合并，重

整企业业务流程以提

能 够 对

天 马 摩

托 公 司
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营 销 工 作

效率

化 高工作效率？引出营

销自动化。

的营销、

销 售 和

服 务 提

出 改 善

方案。

7． 2 实现

CRM下销售

自动化

能 够 利 用

现 代 信 息

技 术 提 高

销 售 工 作

效率

销售团队自

动化、自动

销售、销售

配置自动化

从企业的自动售货机

引导大家掌握 CRM下

的销售自动化

7． 3 实现

CRM下的售

后 服 务 自

动化

能 够 对 售

后 服 务 的

流 程 进 行

诊断 并 提

出改 进措

施

售后服务工

作内容、售

后服务设备

移动服务

从网络服务和人工呼

叫平台的建立与运用

引出售后服务自动化。

  

（四）教学进度设计（本表不含节假日）
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序
号

周
次

学
时

教学目标与主要内容

单元标题 能力目标 能 力 训
练 项 目
编号

知识目标 考核内容与方法

1 1-2 2 采集客户信息 能 够 分组
设 计 和 实
施 客 户 信
息 调 查 方
案 ，得到
客 户 的 信
息资料。

1.1 掌握客户信息、
市场调查、调
查方案制定与
实施、问卷设
计、调查技巧。

设计出的调查问
卷、调查得到的
原始资料。

2 2 2 撰写市场调查
报告

能 够 将 调
查得到 的
原始资料
进行整理、
分 析得出
结论， 能
够 在 教师
指导下 写
出 一份指
定 客 户 情
况 的 调 查
报告。

1.2 了解客户调查
资料的整理、
分析，相关的
分析方法，熟
悉调查报告的
结构要求。调
查报告的用途

撰写出的调查报
告

3 2 6 客户信息调查
实训

全程实训 1.3 整个项目的知
识内容

4 3-4 8 建立客户信息
数据库

能 够 对指
定 的资料
信 息 建 立
客 户 数 据
库

2.1 了解客户信息
处理、数据库
设计制作，熟
练掌握应用软
件的使用

提交一份建设好
的天正摩托车公
司的客户数据库，
并提交修改后的
新数据库。

5 5 2 维护管理客户
数据库

能按需要
更 新 和 维
护 客 户 数
据库

2.2 根据实际需求
按照软件功能
更新输入数据
资料

提交更新后的数
据库

6 5-6 4 重建客户信息
数据库

按要求 修
改、重建企
业 客 户 数
据库

2．3 按需要进行修
改和重建对已
建成的客户资
料数据库

提交修改后的新
数据库。

7 6-7 4 客户信息数据
的挖掘方法练
习

能使用合
适的 数 据
挖 掘 方 法
进 行 客 户
信息挖掘

3．1 关联规则挖掘、
聚类分析、分
类、预测、时序
模式和偏差分
析方法。

作业

8 8 4 客户信息挖掘
的重点应用

能 根 据特
定常用 数
据 挖 掘 方
法 进 行 数
据 库资料
的 分 析 与
规律挖掘

3．2 关联规则法、
数据库资料的
分析与规律挖
掘

计算练习

9 9 4 客户商业价值
分析与核算

能 在 掌 握
客 户 商 业
价 值内涵
基 础 上运
用 一 定 的
公式计 算
估计 客 户
的 商 业 价
值

4．1 客户商业价值
的影响因素、
价值类型、计
算方法

要求学生根据教
师的指导，自己
主动寻找天正摩
托车公司的客户
资料计算其客户
的商业价值， 

10 10 2 划分客户生命
周期

能运用 客
户生命周
期 来 管 理
客 户 的 商
业 价 值 与
客户关系

4．2 客户生命周期
及其四个阶段，
客户终身商业
价值的计算

根据教师提供的
客户资料计算其
客户的终身商业
价值，

11 10 2 客户分级管理 能 够按照
客 户 的 商
业 价 值 对
客 户 进 行

4．3 客户分级、客
户分级的方法、
对应不同层级
的客户如何进

对其客户进行分
级管理的结果
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（五）第一节课设计梗概： 

1、自我介绍。专业和专业课介绍。本课程在整个专业课程中的作用和地位。本

课程是工商管理专业核心能力与认证必修课，主要介绍的是 CRM的基本原理和

基本方法，因此专业术语较多，操作性较强。本课程的目的是培养以客户为中心

的客户管理意识，提高管理效率、为企业获得更多利润。引出贯穿项目。（10分

钟）

2、介绍本课程所要达到的能力目标和知识目标，并作适当的展开（上面课

程目标设计内容），提供相应的贯穿项目资料（广州天正摩托车有限公司的资

料）。同时提出要求：学完本课程后，所有学生都要上交这个贯穿项目报告作

业。--重点介绍，课程总体结构与体系介绍。七个子项目20项任务。（15分钟）

3、教材处理，根据课程能力目标要求，对教材进行相应的处理，如删除部

分内容，增加相应的实践知识和要求。（3分钟）

4、介绍考核要求，包括过程性考核和终结性考核。（2分钟）

5、提问学生，企业搞好与客户的关系，有什么价值？如何讲才能让大家掌

握和培养起客户关系管理的能力，适应企业职业岗位需求。向大家介绍教师的授

课方法：案例分析、学生参与讨论发言、情境模拟、角色扮演等，同时要以学生动

手参与为主体，教师引导为主导进行教学。（10分钟）

6、进入第一模块学习，完成任务一，采集客户信息。

提问学生：你要认识一个人会如何做？引导大家对客户代信息的采集的理

解。然后用案例来讲解客户信息内容和客户信息的采集途径与方法。引导大家动

手设计一个了解学校学生装早餐需要的调查问卷，在学生动手过程中教师指导，

答疑，最终完成本任务。（40分钟）

四、考核方案设计

1、基本思路：能力考核为中心，全面考核，综合评价。

本课程教学的考核采取过程性考核与结果性考核相结合的方式。过程性考核以学生完成

具体理财任务（活动）的过程和步骤为评判标准，主要检验学生对企业财务管理活动的思

路和做法；结果性考核采用调查报告、分析报告的形式来进行，并由单个学生结合小组的调

查或讨论分析结果独立完成。

2．教学评价体系设计
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客户关系管理客户关系管理 袁航袁航

20

10
10

40

20

任务完成过程
中的合作情况

课堂表现

综合贯穿项目
完成情况

项目任务成果

项目知识
应用能力

过程性考核——学生个体和群体完成项目任务的成果——
专业能力、方法能力和社会能力的综合体现——体会成果
带来的喜悦，或暂时失败带来的压力。

教学评价体系

五、教材、资料

现用教材：  

袁航主编 《客户关系管理实务》中国传媒大学出版社 2011.6 (高等职业教育“十二五”规

划教材)

参考资料:

1、邬金涛主编《客户关系管理》.武汉大学出版社.2008第 1版

2、王广宇主编《客户关系管理方法论》清华大学出版社，2004. 第 1版

3、丁建石主编《客户关系管理》.北京大学出版社.2006年  第 1版
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