《客户关系管理》课程教学大纲 
一、课程基本信息 
课程代码：16090003
课程名称：客户关系管理
英文名称：Customer relationship management 
课程类别：学科基础课

学    时：48
学    分：3
适用对象：电子商务、市场营销等专业
考核方式：考试

先修课程：管理学
二、课程简介

《客户关系管理》是电子商务、市场营销等相关专业的必修课程，它的主要教学内容包括：客户关系管理概述、关系营销、客户价值和客户细分、客户满意及其管理、客户忠诚及其管理、客户关系的破裂与挽救、客户关系管理系统、客户关系管理发展趋势的基本理论、基本技术、基本应用。该课程采用理论教学、课堂讨论、案例分析相结合的教学方法，综合运用计算机多媒体、互联网、专题视频等教学手段，以期使学生达到“确立以客户为中心的管理理念，系统掌握客户关系管理的理论、方法与应用技术，对本课程的性质、任务、结构有一个全面明确的体会了解，建立一个完整的框架”的教学目标。
"Customer relationship management" is a required course for marketing, e-commerce and other related professional. Its main contents includes: the basic theory, techniques and applications of overview of customer relationship management, relationship marketing, customer value and customer segmentation, customer satisfaction, customer loyalty, customer relationship management system, the breakdown and rescue of customer relationship big data and customer relationship management, the development trend of CRM. This course adopts the teaching methods combing theory teaching with classroom discussion and case analysis. In the teaching process, it comprehensive uses of computer multimedia, Internet, video and other special teaching methods, to enable students to achieve "based on customer-centered management concept, to systematically master the theory, method and application technology of customer relationship management, to have a comprehensive and clear understanding of the nature, task and structure of this course, and establish a complete framework".
三、课程性质与教学目的
《客户关系管理》是市场营销、电子商务等相关专业的必修课程。本课程的教学目的是: 使学生掌握客户关系管理的基本概念、原理和应用，充分认识客户关系管理在电子商务中的重要作用，确立以客户为中心的管理理念，系统掌握客户关系管理的理论、方法与应用技术，对本课程的性质、任务、结构有一个全面明确的体会了解，建立一个完整的框架。通过该课程的学习，培养学生精益求精的专业素养与勇于创新、工匠精神的职业素养，培养学生的科学精神、人文情怀和家国情怀、世界胸怀。

四、教学内容及要求
第一章  客户关系管理概述
（一）目的与要求

1.了解客户关系管理的基本概念，理解客户和客户关系管理的涵义。
2.掌握客户关系管理的核心，了解客户关系管理和其他学科的关系。
3.让学生明白：为什么要学习客户关系管理，怎样学好客户关系管理。

（二）教学内容
第一节 客户关系管理的产生
1.主要内容

客户关系管理的产生

2.基本概念和知识点
客户购买行为的变化是CRM兴起的需求方背景

激烈的市场竞争使CRM成为企业必然选择

企业内部管理的需求是CRM兴起的原始动力

现代信息技术的发展是CRM兴起的技术保障

营销理论和实践的革命是CRM兴起的理论基础
第二节 客户关系管理的基本概念

2.基本概念和知识点
客户关系管理的概念
客户关系管理的内涵

第三节 案例分析

星巴克的客户关系
（三）思考与实践
1．客户关系管理的核心价值是从客户那里赚取更多的利润，还是去赢得客户的信任和忠诚？

2．客户关系的维护就是安装CRM软件、建立数据库吗？为什么？
（四）教学方法与手段

本章采用课堂教学、课堂讨论、案例分析的教学方法，采用多媒体、互联网、专题视频等教学手段。（作业1：什么是客户关系管理？客户关系管理为企业带来了哪些优势？）
第二章  关系营销
（一）目的与要求
1.了解关系营销的产生与发展历程。
2.了解关系营销的特征及目标，能够区分关系营销与传统营销的不同。
3.理解关系营销的意义及如何实施关系营销。
（二）教学内容
第一节 关系营销理论的发展
1.主要内容

客户关系管理的产生

2.基本概念和知识点
营销观念的发展
营销策略的演进
关系营销的概念
第二节 关系营销的特征
1.主要内容

关系营销的特征
2.基本概念和知识点
关系营销的基本特征
关系营销与传统营销的区别

第三节 实施关系营销的主要途径

1.主要内容

关系营销的实施途径

2.基本概念和知识点
引入案例：世界营销大师乔·吉拉德（通过世界上最伟大的推销员-乔·吉拉德开发客户的案例，教育引导学生深刻理解并自觉实践各行业的职业精神和职业规范，培养遵纪守法、诚信经营、爱岗敬业、积极进取的职业品格和行为习惯。）

关系营销与CRM的关系
关系营销的实现途径
关系营销实施的意义

第四节 案例分析：宝洁与沃尔码的合作双赢
（三）思考与实践
1．概述关系营销理论产生的背景及发展过程。
2．什么是关系营销？关系营销的本质特征有哪些？

3．通过网络检索，分析联想是如何实施关系营销的？它采取了哪些具体措施？结合联想成功案例，比较分析关系营销的优势以及未来发展趋势。
（四）教学方法与手段

本章采用课堂教学、课堂讨论、案例分析的教学方法，采用多媒体、互联网、专题视频等教学手段。（作业2：关系营销与传统的交易营销的异同点有哪些？）
第三章  客户价值和客户分类
（一）目的与要求
1.掌握客户的定义，了解客户与消费者的区别。
2.学习和掌握客户盈利能力与客户终身价值的分析方法。
3.学习和掌握客户分类的方法。
（二）教学内容
第一节 客户生命周期
1.主要内容

客户生命周期
2.基本概念和知识点
对客户管理概念的重新认识
客户生命周期

第二节 客户价值

1.主要内容

客户价值

2.基本概念和知识点
客户终身价值

客户让渡价值
怎样定义和判断客户的价值
如何提升客户价值
案例分析：海底捞提升客户让渡价值（引入海底捞案例，分析如何提升客户让渡价值，有效引导学生对课程专业知识的学习和领会。培养学生养成客户关爱、值得信赖的职业修养以及创新进取的超越意识，向学生强调在客户服务中做到精益求精，体现工匠精神）
第三节 客户识别

1.主要内容

客户识别

2.基本概念和知识点
客户识别的内容

客户识别的过程(引导学生进行客户识别时，收集客户信息要具有严谨细致的工作作风；保护客户信息安全时强调养成遵法守法、诚实守信的良好职业道德)

第四节 客户分类

1.主要内容

客户分类
2.基本概念和知识点
客户分类的意义
客户分类的方法：ABC分析法、RFM分析法、CLV分析法
客户分类方法的优缺点

第四节 案例分析：汇丰银行的客户区分
（三）思考与实践
1.如何进行客户终身价值的计算？影响客户终身价值的因素有哪些？
2.为什么大客户不等于“好客户”？为什么小客户可能是“好客户”？
（四）教学方法与手段

本章采用课堂教学、课堂讨论、案例分析、网上调研、小组讨论的教学方法，教学手段为多媒体、互联网。（作业3：如何进行客户终身价值的计算？影响客户终身价值的因素有哪些?）
第四章 客户满意及管理

（一）目的与要求
1.掌握客户满意的概念以及客户满意度模型

2.掌握客户满意度的度量方法
3.了解提高客户满意度的措施以及客户满意度战略的制定和实施。
（二）教学内容
第一节 客户满意的含义
1.主要内容

客户满意的含义
2.基本概念和知识点
客户满意的定义

客户满意的作用

第二节 客户满意的影响因素

1.主要内容

客户满意的影响因素

2.基本概念和知识点
客户满意的影响因素

如何让客户满意

案例分析：宜家的客户满意策略
第三节 客户满意度的测评
1.主要内容

客户满意度的测评
2.基本概念和知识点
客户满意度的衡量指标
客户满意度的指标体系

制定客户满意度调研方案及设计问卷

客户满意度调查方案的实施
案例分析：政府部门窗口单位满意度调查（通过政府部门窗口单位满意度调查的案例，深刻理解和践行以人民为中心的发展思想，准确把握和全面贯彻习近平新时代中国特色社会主义思想、更好地让发展成果惠及人民群众。）
（三）思考与实践
1．客户价值与客户满意度、企业竞争力之间的关系是什么？
2．如何测评客户满意度？
3．企业应如何提高客户满意度？
（四）教学方法与手段

本章采用课堂教学、课堂讨论、案例分析、小组讨论的教学方法，教学手段为多媒体、互联网。
第五章 客户忠诚及管理

（一）目的与要求
1.掌握客户忠诚的内涵及分类
2.掌握客户忠诚度的度量以及如何提高客户的忠诚度。

3.掌握客户满意度和客户忠诚度的关系。
（二）教学内容
第一节 客户忠诚的内涵及分类

1.主要内容

客户忠诚的内涵

2.基本概念和知识点
引入案例：粉丝经济

客户忠诚的内涵

客户忠诚的分类

第二节 实现客户忠诚的策略

1.主要内容

实现客户忠诚的策略

2.基本概念和知识点
努力实现客户满意(激励)

奖励客户忠诚(激励)

增进客户的信任与情感(激励)

提高客户的转换成本(约束)(背叛需付出代价)

加强结构性联系，提高不可替代性(约束)

加强员工管理(激励)(约束)

建立客户组织(激励)(约束)

以自己的忠诚换取客户的忠诚(激励)(约束)
第三节 客户满意和忠诚的关系
1.主要内容

客户满意和忠诚的关系

2.基本概念和知识点
客户满意和忠诚之间存在正向曲线关系
客户满意陷阱

案例分析：Costco通过会员卡实现的客户忠诚方法
（三）思考与实践
1．客户满意和忠诚必然会导致企业盈利吗？为什么？
2．客户价值与客户满意度、企业竞争力之间的关系是什么？

3. 什么是客户忠诚计划？如何提高客户忠诚的有效性？
（四）教学方法与手段

本章采用课堂教学、案例分析、小组讨论、网上调研的教学方法，教学手段为多媒体、互联网。（作业4：什么是客户满意？什么是客户忠诚？二者是怎样的关系？）
第六章  客户关系的破裂与挽救
（一）目的与要求

1.了解客户关系破裂的原因。

2.了解区别对待不同的流失客户的方法。

3.掌握挽回流失客户的策略。 
（二）教学内容
第一节 客户流失的原因

1.主要内容

客户流失的原因

2.基本概念和知识点
主动流失

被动流失

客户流失的识别

第二节 如何看待客户流失

1.主要内容

实现客户忠诚的策略

2.基本概念和知识点
客户流失给企业带来很大的负面影响
有些客户流失是不可避免的
流失客户有被挽回的可能
挽回流失客户很重要

第三节 客户流失的防范策略
1.主要内容

客户流失的防范策略

2.基本概念和知识点
实施全面质量管理

重视客户抱怨管理

建立内部客户体制，提升客户满意度

建立以客户为中心的组织结构

第四节 案例分析：中国移动客户流失挽回
1.主要内容

中国移动客户流失挽回策略（通过该案例，培养学生细致认真、精

益求精的工匠精神和具体问题具体分析的辩证思维）

2.基本概念和知识点
监控客户消费数据
大数据判断客户流失倾向，发出预警
针对性地采取客户挽回措施

（三）思考与实践
1．客户流失的原因有哪些？

2．如何看待客户的流失？

3．怎样挽救流失客户？
（四）教学方法与手段

本章采用课堂教学、课堂讨论、案例分析、网上调研的教学方法，教学手段为多媒体、互联网（作业5：通过网络检索某一企业在客户管理方面的成功经验与失败经验，运用客户管理理论分析为什么成功，为什么失败？并且提出改进意见（分组完成））。
第七章  客户关系管理系统
（一）目的与要求
1.了解CRM系统的特征、创新和作用。
2.掌握CRM系统的一般模型及组成，CRM系统的各项功能。
3.掌握数据仓库和数据挖掘的基本概念。
（二）教学内容
第一节 CRM系统的定义和特点
1.主要内容

CRM系统基础

2.基本概念和知识点
客户关系管理系统的定义
客户关系管理系统的主要功能
客户关系管理系统的一般模型和组成

第二节 CRM系统的分类

1.主要内容

CRM系统的分类

2.基本概念和知识点
运营型CRM

分析型CRM(引导学生在进行客户数据分析时要做到实事求是)
协作型CRM
第三节 客户关系管理的技术

1.主要内容

客户关系管理的技术

2.基本概念和知识点
eCRM

呼叫中心

商务智能(讲解我国商业智能取得的成就，进而激发学生的爱国热情)
第四节 客户关系管理项目实施
1.主要内容

客户关系管理项目实施
2.基本概念和知识点
CRM系统的实施概述 

CRM系统实施成功的关键因素

CRM系统实施方法论及一般过程
（三）思考与实践

1.利用网络检索，分析企业采用数据挖掘技术进行客户关系管理的成功案例。
2.CRM系统实施成功的关键因素
3.数据仓库和数据库有何区别？
（四）教学方法与手段

本章采用课堂教学、课堂讨论、案例分析的教学方法，教学手段为多媒体、互联网、专题视频。（作业6：运营型CRM、分析型CRM与协作型CRM三者之间的关系是什么？）
专题：客户关系管理发展趋势

（一）目的与要求

1.熟悉大数据在客户关系管理应用中的典型案例

2.了解social CRM的发展现状和趋势。

3.了解智能客户关系管理系统的架构及如何构建。
（二）教学内容
第一节 社会化客户关系管理
1.主要内容

SCRM

2.基本概念和知识点
social CRM的本质与核心
social CRM的应用模型
实践案例
第二节 CRM整体发展趋势

1.主要内容

CRM整体发展趋势

2.基本概念和知识点
基于云的CRM

基于人工智能的CRM(通过讲解客户关系管理中人工智能、区块链技术等新技术的应用，体现科技强国战略)
物联网集成的CRM

移动CRM
（三）思考与实践

1、大数据时代的CRM系统应该如何进行客户关系管理？

2、社会化媒体、大数据等技术的发展对客户关系管理产生了哪些方面的影响？企业应该如何应对？
（四）教学方法与手段

本章采用课堂教学、课堂讨论、案例分析的教学方法，教学手段为多媒体、互联网、专题视频。
五、各教学环节学时分配
表1 各教学环节学时分配表
	教学环节

教学时数


课程内容
	讲

课
	习

题

课
	讨

论

课
	实
验
	其他教学环节
	小

计

	第1章 客户关系管理概述
	6
	
	
	
	作业1
	6

	第2章 关系营销
	6
	
	
	
	作业2
	6

	第3章 客户价值和客户分类
	6
	
	2
	
	作业3
	8

	第4章 客户满意及管理
	6
	
	
	
	
	6

	第5章 客户忠诚及管理
	4
	
	2
	
	作业4
	6

	第6章 客户关系的破裂与挽救
	4
	
	
	
	作业5
	4

	小组PPT汇报：XX企业在客户关系管理方面的成功经验与失败经验
	
	
	2
	
	
	2

	第7章 客户关系管理系统
	6
	
	
	
	作业6
	6

	专题：客户关系管理发展趋势
	2
	
	
	
	
	2

	复习、考试
	2
	
	
	
	
	2

	合  计
	42
	
	6
	
	
	48


六、课程考核

（一）考核方式：闭卷考试

（二）成绩构成
平时成绩占比：40%   期末考试占比：60%
（三）成绩考核标准

1、学生应按照课程教学计划安排参加课程学习，不得随意旷课、请假、迟到和早退。旷课1次扣减平时考勤成绩10%，请假/迟到/早退1次扣减平时考勤成绩5%。无故累计旷课超过1/3（5次）者平时成绩以零分计且不得参加期末考试。

2、按时保质保量完成老师布置的作业，不得无故缺交/迟交，更不得抄袭。无故缺交作业1次扣减平时作业成绩20%，缺交作业超过5次以上者，其平时作业成绩以零分计；迟交作业1次扣减平时作业成绩10%；严禁抄袭作业，发现有抄袭作业情况，其平时作业成绩以零分计。

3、学生在本课程学习过程中应保持政治立场鲜明和坚定、严于律己、举止文明、积极向上、爱专业爱学校爱国家、遵守国家法规制度和学校各项管理制度。凡是有违反校纪校规（如屡次抄袭作业、不遵师长、考试作弊等）、违反社会公德、违法法律法规者均不得参加平时考评和期末考试，均以零分计。

4、本课程学习完后，学生必须参加期末考试，无故不参加期末考试者，其期末考试成绩以零分计（即认定为“缺考”）。如有特殊理由，可以办理缓考，但必须按规定办理相关缓考手续并得到批准。

七、推荐教材和教学参考资源
1、推荐教材：
[1] 马刚，杨兴凯，姜明主编。《客户关系管理》（第四版）.东北财经大学出版社，2018.8
2、参考书:

[1] [美] Gordon，S.Linlff等著，巢文涵等译.《数据挖掘技术——应用于市场营销、销售与客户关系管理》（第3版，理论与实践相结合，大数据应用丛书之一）.清华大学出版社，2019.7. 
[2] 王广宇.《客户关系管理》.清华大学出版社, 2013.3
[3] 伍京华.《客户关系管理》.人民邮电出版社, 2017.2
[4] 苏朝晖. 《客户关系管理——客户关系的建立与维护》(第4版).清华大学出版社，2018.5
[5] 李海芹，周寅. 《客户关系管理》(第2版）.北京大学出版社，2017.2

[6] 姚飞.《客户关系管理：销售的视角》.机械工业出版社，2014.8
[7] (美国)威廉·G·齐克蒙德(William G.Zkmund)等.《客户关系管理——营销战略与信息技术的整合》.中国人民大学出版社，2010.4
[8] 夏永林，顾新.《客户关系管理理论与实践》，清华大学出版社，2011.2.

[9] 周洁如.《客户关系管理经典案例及精解》，上海交通大学出版社，2011.1.

[10] 刘子安.《销售与客户关系管理》，对外经济贸易大学出版社，2011.7。

[11] 孟庆良.《客户价值驱动的客户关系管理及其有效测评》，中国财富出版社，2011.11。

3、学习网站：
[1] 重庆大学国家精品课程《客户关系管理》：https://www.icourse163.org/course/CQU-1002531006
[2] 中国营销网 http://www.hizcn.com/
[3] 客户关系管理MBA智库 ：
http://wiki.mbalib.com/wiki/%E5%AE%A2%E6%88%B7%E5%85%B3%E7%B3%BB%E7%AE%A1%E7%90%86
[4] 客户世界 http://www.ccmw.net/
八、其他说明

本教学大纲适用于市场营销、电子商务等经管专业的《客户关系管理》课程的教学，在教学中可对内容作适当调整。对教学的总体要求是：基于客户关系管理系统基本概念、基本理论和基本技术的整体分析，展开对重点模块基础知识的针对性教学，辅以讨论、案例分析、作业。
大纲修订人：陈艳红                   修订日期：2022年1月
大纲审定人：李曼                     审定日期：2022年1月
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