《客户关系管理》课程教学大纲

一、课程基本信息
	英文名称
	Customer Relationship Management
	课程代码
	ELBU2022

	课程性质
	专业选修课
	授课对象
	[bookmark: _GoBack]电子商务等专业

	学   分
	2
	学   时
	36

	主讲教师
	车通
	修订日期
	2023.8

	指定教材
	《客户关系管理（第2版）》清华大学出版社，王永贵等



二、课程目标
（一）总体目标： 
本课程是工商管理、市场营销、电子商务等经济管理专业一门新兴的、重要的专业课程之一。课程主要内容从客户关系导向，客户识别，客户分析，客户维护，客户挽回等方面分析企业客户关系管理理论和实践，实现企业客户关系全生命周期管理。课程主要特点体现在基础知识涉及多学科交叉，将先进的管理理念、创新的商务管理机制有机结合起来，并结合现代信息技术进展和实践案例运用于企业管理实践当中。

（二）课程目标： 
课程帮助学生掌握客户关系管理的基本概念、原理和应用，确立以客户为中心的管理理念，掌握客户关系生命周期各个环节的基础知识、基本原理、基本技术和管理应用。课程的具体目标包括：
1、 掌握客户关系管理的基本概念和基础理论
2、 培养和练习客户关系管理的知识应用企业管理实践的能力
3、 通过讨论、演讲和书面分析，加强学生的知识运用和沟通能力
4、 通过练习和案例，培养学生的数据分析、商业伦理等的理解

（三）课程目标与毕业要求、课程内容的对应关系
表1：课程目标与课程内容、毕业要求的对应关系表 
	课程目标
	对应课程内容
	对应毕业要求

	课程目标1
	导论，第一章至第六章
	知识要求（掌握基础知识，专业知识，应用知识）

	课程目标2
	第三章至第八章
	知识要求（基础知识，专业知识，应用知识）
能力要求（知识获取，知识运用，创新思维，团队管理，合作能力）

	课程目标3
	第五章至第八章，专题讨论1和2
	能力要求（知识获取，知识运用，创新思维，团队管理，合作能力）
素质要求（专业素质、文化素质和身心素质等，发现问题，分析问题，解决问题能力）

	课程目标4
	第三章至第七章，专题讨论1和2
	能力要求（知识获取，知识运用，创新思维，团队管理，合作能力）
素质要求（专业素质、文化素质和身心素质等，发现问题，分析问题，解决问题能力）



三、教学内容
导论 
1.教学目标：认识客户关系管理的基本概念和基本应用
2.教学重难点：理论结合实践，理解基本概念和理论在实践中的应用
3.教学内容：
a.1、认识客户关系管理
（1）你是谁
（2）目标
（3）理念
a.2、身边的客户关系管理
（1）企业实践
（2）企业动机分析
a.3、客户关系与人际关系
（1）人际关系的作用
（2）大学生如何建立人际关系
（3）大学生如何维系人际关系
（4）人际关系社会测量法
（5）客户关系与人际关系的联系
a.4、课程简介
（1）课程目标
（2）课程特点
（3）课程安排
（4）课程要求
4.教学方法：讲授法，案例讨论法
第一章 客户关系管理的起源和发展
1.教学目标：认识客户关系管理的起源和发展，掌握客户关系管理的相关理论背景
2.教学重难点：理解基本理论在实践中的应用
3.教学内容：
1.1、客户关系管理的起源
（1）数据库营销
（2）王永庆的客户关系管理案例
（3）产品为中心思想
（4）市场为导向思想
（5）客户为中心思想
1.2、客户关系管理系统的发展
（1）简单客户服务系统
（2）复杂客户服务系统与呼叫中心
（3）销售自动化系统
（4）前台办公室
（5）客户关系分析系统
（6）客户关系管理系统
1.3、客户关系管理的理论背景：4P理论
（1）产品策略
（2）价格策略
（3）促销策略
（4）分销策略
1.4、客户关系管理的理论背景：4C理论
（1）客户策略
（2）成本策略
（3）沟通策略
（4）便利策略
1.5、客户关系管理的理论背景：4R理论
（1）关联策略
（2）反映策略
（3）关系策略
（4）回报策略
1.6、客户关系管理其他相关理论基础
（1）8/2原则
（2）一对一营销思想
（3）网络营销和口碑策略
（4）客户周期理论
1.7、客户关系管理的重要性
（1）客户关系管理的重要性
（2）交易成本理论
1.8、客户关系管理的发展动力
（1）顾客需求
（2）市场竞争
（3）内部管理
（4）信息技术支持
1.9、客户关系管理的未来发展
（1）数字化，智能化
（2）多平台融合
（3）个性化、定制化
4.教学方法：讲授法，案例讨论法
第二章 客户关系管理的概念和内涵
1.教学目标：理解和掌握以客户为中心的思想，理解客户关系管理的分类和功能
2.教学重难点：理解客户关系管理的思想内涵和客户关系管理系统的功能
3.教学内容：
2.1、客户
（1）客户与潜在客户
（2）狭义与广义客户
2.2、关系
（1）关系的行为属性
（2）关系的情感属性
（3）中西方关系文化差异
（4）客户关系
2.3、管理
（1）管理的特性
（2）客户关系的管理
2.4、客户关系管理的内涵
（1）管理理念层面
（2）管理机制层面
（3）软件和技术层面
2.5、客户关系管理的分类和功能
（1）操作型CRM
（2）分析型CRM
（3）协作型CRM
2.6、CRM的业务分类
（1）部门级CRM
（2）协同级CRM
（3）企业级CRM
2.7、CRM应用
（1）销售自动化
（2）营销自动化
（3）客户服务自动化
4.教学方法：讲授法，案例讨论法
第三章 客户关系管理战略与客户分析
1.教学目标：认识和理解客户关系管理的战略和客户分析基本方法
2.教学重难点：掌握客户关系管理的战略分析和客户分析的方法
3.教学内容：
3.1、战略与战略管理
（1）战略与战术
（2）战略管理
3.2、战略环境分析
（1）SWOT分析
（2）波特五力模型
（3）PEST，PESTEL，STEEPLED分析
（4）价值链
3.3、CRM战略
（1）CRM战略环境分析
（2）CRM战略的内容
（3）CRM战略目标
（4）CRM战略实施
3.4、客户生命周期
（1）四阶段模型
（2）五阶段模型
3.5、客户生命周期模式
（1）早期流产型
（2）中途夭折型
（3）提前退出型
（4）长久保持型
4.教学方法：讲授法，案例讨论法
第四章 客户价值与客户细分
1.教学目标：认识和理解客户价值分析和客户细分方法
2.教学重难点：掌握客户价值分析和客户细分方法
3.教学内容：
4.1、客户价值
（1）客户让渡价值
（2）客户终身价值
4.2、客户让渡价值
（1）特点
（2）影响因素
4.3、客户终身价值
（1）维度
（2）两种价值的辩证统一
4.4、客户细分
（1）什么是客户细分
（2）为什么细分客户
4.5、基于客户统计学特征的客户细分
4.6、基于客户行为的客户细分
（1）RFM模型
（2）客户行为矩阵模型
4.7、基于客户生命周期的客户细分
（1）忠诚度结题分类法
（2）生命周期阶段分类法
4.8、基于客户价值的客户细分
（1）利润分类法
（2）客户价值矩阵分类法
4.教学方法：讲授法，案例讨论法
第五章 客户选择和客户开发
1.教学目标：认识和理解客户选择与客户开发的基本思想和基本方法
2.教学重难点：理论结合实践，运用所学知识到实际企业案例
3.教学内容：
5.1、为什么要选择客户
（1）客户异质性
（2）资源利用与分配
（3）企业定位
5.2、选择什么样的客户
（1）好客户
（2）大客户
（3）小客户
5.3、如何选择客户
（1）STP框架
（2）亚航目标客户选择案例
5.4、客户开发策略
（1）基于产品策略的客户开发
（2）基于价格策略的客户开发
（3）基于促销策略的客户开发
（4）基于分销策略的客户开发
5.5、客户沟通
（1）客户沟通的目的
（2）客户沟通的内容
（3）客户沟通的作用
（4）客户沟通的策略
（5）客户沟通应用举例
5.6、客户信息管理
（1）客户信息内涵和作用
（2）客户信息收集渠道
（3）客户信息管理方法
（4）客户数据保护
4.教学方法：讲授法，案例讨论法
第六章 客户满意和客户忠诚
1.教学目标：认识和理解客户满意和客户忠诚的分析方法和应用
2.教学重难点：理论联系实际，应用所学知识到企业实践案例
3.教学内容：
6.1、客户满意度概述
6.2、客户满意度影响因素
（1）客户感知收益
（2）客户感知成本
（3）卡诺满意度模型
（4）客户期望
（5）客户满意度指数模型（ACSI）
6.3、客户满意度分析
（1）测量模型分析
（2）多元回归分析
6.4、客户忠诚度概述
（1）情感忠诚
（2）行为忠诚
6.5、客户忠诚的类别
（1）垄断忠诚
（2）亲缘垄断
（3）利益忠诚
（4）惰性忠诚
（5）信赖忠诚
（6）潜在忠诚
6.6、客户忠诚的意义
6.7、客户忠诚的建立
（1）满意度陷阱
（2）客户忠诚度的衡量
4.教学方法：讲授法，案例讨论法

专题1 客户满意度、忠诚度研究与实证分析方法
1.教学目标：认识和理解客户满意度和忠诚度相关研究和实证分析方法
2.教学重难点：理解相关研究范式和研究方法
3.教学内容：
b.1、研究的基本逻辑
b.2、顾客满意度模型
b.3、结构模型示例
（1）满意度
（2）忠诚度
（3）购买意愿
b.4、变量测量
（1）潜变量
（2）观测变量
b.5、信度与效度分析
（1）信度检验
（2）效度检验
b.6、结构模型检验
b.7、结构方程工具
（1）基于协方差的SEM工具
（2）基于PLS的SEM工具
b.8、SEM应用
（1）数据结构
（2）软件安装
（3）模型分析
4.教学方法：讲授法，案例讨论法
第七章 客户流失与客户挽回
1.教学目标：认识和理解企业客户流失分析和客户挽回方法
2.教学重难点：理解客户流失分析和客户挽回的基本方法
3.教学内容：
7.1、客户流失
（1）客户流失定义
（2）客户流失危害
7.2、客户流失原因
（1）企业自身原因
（2）客户原因
7.3、客户流失分析
（1）客户流失的负面影响
（2）客观流失率
（3）客户流失挽回概率
（4）预防客户流失
7.4、识别客户流失
（1）基于客户的指标
（2）基于市场的指标
（3）基于收入利润指标
7.5、客户流失类型
（1）自然流失
（2）恶意流失
（3）竞争流失
（4）过失流失
7.6、客户挽回策略
（1）调查原因，缓解不满
（2）对症下药，争取挽回
7.7、企业社会责任与客户挽回：家乐福客户流失与挽回案例
4.教学方法：讲授法，案例讨论法
第八章 客户关系管理系统设计与实施
1.教学目标：认识和理解客户关系管理系统的设计和实施的基本方法
2.教学重难点：理解基本原理和基本方法的应用
3.教学内容：
8.1、导入案例
（1）A制造业企业业务流程
（2）企业为什么使用管理信息系统
（3）CRM模块功能
8.2、CRM的体系结构与功能
（1）运营型CRM
（2）分析型CRM
（3）协作型CRM
（4）CRM软件系统一般模型
（5）CRM系统示例
8.3、CRM网络结构
（1）C/S模式
（2）B/S模式
8.4、CRM系统的选择
（1）目标和动机
（2）软件厂商
（3）系统集成
（4）评价体系
（5）软件特点
8.5、CRM系统实施
（1）项目准备
（2）项目启动
（3）分析和诊断
（4）描绘业务蓝图
（5）原型测试
（6）二次开发与确认
（7）会议室导航
（8）系统切换
（9）信息系统支持
8.6、业务流程重组
8.7、CRM系统实施的关键成功因素
（1）客户成熟度
（2）企业成熟度
（3）技术整合
（4）人机系统
8.8、客户服务中心概述
（1）管理层面
（2）技术层面
8.9、客户服务中心的发展
（1）第一代客户服务中心
（2）第二代客户服务中心
（3）第三代客户服务中心
（4）第四代客户服务中心
8.10、客户服务中心的作用
（1）成本中心
（2）利润中心
4.教学方法：讲授法，案例讨论法
专题2 大数据与客户关系管理 
1.教学目标：认识和理解大数据在客户关系管理领域的发展和应用
2.教学重难点：掌握大数据技术在客户关系管理领域的新发展和应用
3.教学内容：
c.1、导入案例
（1）老赖问题
（2）“老赖”画像
c.2、大数据概述
（1）认识大数据
（2）大数据特征
（3）大数据理念
c.3、大数据应用举例
（1）城市优化
（2）改善生活
c.4、CRM大数据
（1）精准营销
（2）运营优化
（3）用户体验
c.5、用正确的数据
c.6、正确的用数据
c.7、数据筛选
c.8、数据分析与挖掘
4.教学方法：讲授法，案例讨论法

四、学时分配
表2：各章节的具体内容和学时分配表
	章节
	章节内容
	学时分配

	导论
	认识客户关系管理
	2

	第一章
	客户关系管理的起源和发展
	4

	第二章
	客户关系管理的概念和内涵
	2

	第三章
	客户关系管理战略和客户分析
	2

	第四章
	客户价值与客户细分
	4

	第五章
	客户选择与客户开发
	2

	第六章
	客户满意与客户忠诚
	2

	专题1
	客户满意度、忠诚度研究与实证研究方法
	2

	第七章
	客户流失与客户挽回
	2

	第八章
	客户关系管理系统建设与实施
	4

	专题2
	大数据与客户关系管理
	2

	分组讨论
	分组案例讨论
	4



五、教学进度
表3：教学进度表
	周次
	日期
	章节名称
	内容提要
	授课时数
	作业及要求
	备注

	1
	
	导论
	认识客户关系管理
	2
	
	

	2-3
	
	第一章
	客户关系管理的起源和发展
	4
	课后作业：从人际关系认识客户关系
	

	4
	
	第二章
	客户关系管理的概念和内涵
	2
	
	

	5
	
	第三章
	客户关系管理战略和客户分析
	2
	
	

	6-7
	
	第四章
	客户价值与客户细分
	4
	
	

	8
	
	第五章
	客户选择与客户开发
	2
	
	

	9
	
	第六章
	客户满意与客户忠诚
	2
	论文材料阅读
	

	10
	
	专题1
	客户满意度、忠诚度研究与实证研究方法
	2
	
	

	11
	
	第七章
	客户流失与客户挽回
	2
	
	

	12-13
	
	第八章
	客户关系管理系统建设与实施
	4
	分组案例分析和报告准备
	

	14
	
	专题2
	大数据与客户关系管理
	2
	
	

	15-16
	
	分组讨论
	客户关系管理前沿案例讨论
	4
	
	

	17
	
	期末复习
	期末复习、答疑
	2
	
	



六、教材及参考书
1、客户关系管理（第2版），王永贵等，清华大学出版社
2、客户关系管理：理论与实务，冯光明、余峰，清华大学出版社
3、客户关系管理：客户关系的建立与维护（第四版），苏朝晖，清华大学出版社
4、客户关系管理， 伍京华等，人民邮电出版社
 
七、教学方法
1、讲授法，讲授课程基本概念、基本理论、基本方法
2、案例讨论法，讨论客户关系管理在企业管理实践中的应用

八、考核方式及评定方法
（一）课程考核与课程目标的对应关系
表4：课程考核与课程目标的对应关系表
	课程目标
	考核要点
	考核方式

	课程目标1
	基础概念，基础理论的掌握情况
	平时考核，案例讨论，期末考核

	课程目标2
	获取知识和应用知识的能力
	平时考核，案例讨论，期末考核

	课程目标3
	知识运用和沟通能力
	平时考核，案例讨论，期末考核

	课程目标4
	案例分析，数据分析和商业伦理的理解
	平时考核，案例讨论，期末考核



（二）评定方法
1．评定方法
平时成绩：30%，
案例讨论：30%，
期末考核：40%
2．课程目标的考核占比与达成度分析
表5：课程目标的考核占比与达成度分析表
	       考核占比
课程目标
	平时
	期中
	期末
	总评达成度

	课程目标1
	0.4
	0.4
	0.2
	=课程目标1*0.2+课程目标2*0.3+课程目标3*0.3+课程目标4*0.2

	课程目标2
	0.3
	0.3
	0.4
	

	课程目标3
	0.3
	0.4
	0.3
	

	课程目标4
	0.3
	0.3
	0.4
	



（三）评分标准
	课程
目标
	评分标准

	
	90-100
	80-89
	70-79
	60-69
	＜60

	
	优
	良
	中
	合格
	不合格

	
	A
	B
	C
	D
	F

	课程
目标1
	熟练的掌握客户关系管理基础概念、理论
	良好的掌握客户关系管理基础概念、理论
	一般的掌握客户关系管理基础概念、理论
	基本掌握客户关系管理基础概念、理论
	不能理解客户关系管理基础概念、理论

	课程
目标2
	熟练的运用客户关系管理基础概念、理论分析企业案例和生活实践
	良好的运用客户关系管理基础概念、理论分析企业案例和生活实践
	部分的运用客户关系管理基础概念、理论分析企业案例和生活实践
	初步的运用客户关系管理基础概念、理论分析企业案例和生活实践
	不能运用客户关系管理基础概念、理论分析企业案例和生活实践

	课程
目标3
	培养较强的知识运用、沟通、合作能力
	培养良好的知识运用、沟通、合作能力
	培养一般的知识运用、沟通、合作能力
	培养初步的知识运用、沟通、合作能力
	不具备或者很差的知识运用、沟通、合作能力

	课程
目标4
	培养较强的数据分析能力和对客户关系管理商业伦理的理解
	培养良好的数据分析能力和对客户关系管理商业伦理的理解
	培养一般的数据分析能力和对客户关系管理商业伦理的理解
	培养初步的数据分析能力和对客户关系管理商业伦理的理解
	不具备或者很差的数据分析能力和对客户关系管理商业伦理的理解




