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课程教学进度计划表
一、基本信息
	课程名称
	客户关系管理

	课程代码
	2120058
	课程序号
	0255
	课程学分/学时
	2/32

	授课教师
	程一飞
	教师工号
	18659
	专/兼职
	兼职

	上课班级
	工商管理B21-3
	班级人数
	31
	上课教室
	2教203

	答疑安排
	每周二78节课，4教205教室

	课程号/课程网站
	

	选用教材
	《客户关系管理》，王永贵，马双，清华大学出版，2021.1；第2版

	参考教材与资料
	《实时的客户关系管理》，格林伯格，王敏，刘祥亚译，机械工业出版社，2012.1；

《客户关系管理》，董金祥等，浙江大学出版社，2013.12；

《客户关系管理实务》，蔡瑞林，北京交通大学出版社，2014.2;
《客户关系管理成功案例》，杨德宏，李玲，机械工业出版社，2012.1；


二、课程教学进度安排
	课次
	课时
	教学内容
	教学方式
	作业

	1
	4
	1.1 客户关系管理的产生与发展；客户关系管理的内涵与本质；
1.2 客户关系管理的演进；客户关系管理的理论基础；
	讲课、练习
	

	2
	4
	2.1 客户关系管理远景；
2.2 客户关系管理的主要目标；
2.3 客户关系管理的终极目标—客户资产；
	讲课、练习
	作业1:调研报告


	3
	4
	3.1 客户关系管理战略概述；
3.2 客户关系管理的过程战略模型；

	讲课、练习
	

	4
	4
	4.1 客户关系管理战略的实施；
4.2 客户关系管理战略实施的关键因素问题及对策；
4.3 客户关系管理战略的实施变革；
	讲课、练习
	作业2:小组汇报


	5
	4
	5.1 客户识别和客户区分；
5.2 客户获取和客户挽留；
5.3 客户流失和客户赢返；
	讲课、练习
	

	6
	4
	6.1 客户忠诚的界定与测量；
6.2 客户忠诚的影响因素；
6.3 提高客户忠诚的方法；
	讲课、练习
	作业3:制作一份客户满意度调查问卷

	7
	4
	7.1 客户互动概述；
7.2 客户互动的有效管理；
7.3 客户互动的进展与动态；
7.4 客户抱怨处理与服务补救；
	讲课、练习
	

	8
	4
	8.1 新技术的革命性影响；
8.2 社交化客户关系管理；
8.3 大数据与客户关系管理；
8.4 区块链与客户关系管理；
8.5 绩效管理的内容及其评价模式；
8.6 基于平衡计分卡的客户关系管理绩效评价；

8.7 客户关系管理效益分析；
8.8 关系质量评价；
	讲课、练习
	作业4:学习报告


三、考核方式
	总评构成
	占比
	考核方式

	1
	
	

	X1
	15%
	综合练习

	X2
	15%
	调研报告

	X3
	10%
	课堂表现

	X4
	60%
	期末闭卷测试

	X5
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 （签名）    系主任审核：             （签名）   日期：2024.3.4          
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