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SJQU-QR-JW-033（A0）

上海建桥学院课程教学进度计划表
一、基本信息
	课程代码
	2060097
	课程名称
	客户关系管理（双语）

	课程学分
	2
	总学时
	32

	授课教师
	计慧
	教师邮箱
	16008@gench.edu.cn

	上课班级
	 工商管理B17-5
	上课教室
	二教305

	答疑时间
	时间 :9-16周    周四:15:00-17:30        地点:奢侈品系242   
电话：13482646408

	主要教材
	《客户关系管理》，乌尔瓦希.毛卡尔，哈林德尔. 库马尔.毛卡尔著，马宝龙、姚卿译，中国人民大学出版社，2004.6；

	参考资料
	《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

	周次
	教学内容
	教学方式
	作业

	9
	第一单元：导论
1.1 客户关系管理
· 概述

· 客户关系管理定义

· 客户关系框架

· 客户关系管理的范围及演进

· 客户关系管理的核心模块

· 技术与客户关系管理

· 客户关系管理的层次
	讲课、练习
	视频学习：
1. 客户眼中的CRM
2. 厂商眼中的CRM



	10
	第二单元：客户关系管理的先决条件

2.1 客户关怀
· 印度市场的变化
· 客户所有权与客户价值
· 客户关怀“三步走”
· 案例分析 
	讲课、练习
	视频学习：

1. 管理实践分析：会员卡制度；
2. 从萌芽到流行；


	11
	2.2 客户生命周期和客户终身价值
· 概述
· 市场导向

· 价值创造

· 客户生命周期

· 客户终身价值
	讲课、练习
	作业1:调研报告

	12
	2.3 关系营销
· 概述
· 市场导向

· 价值创造

· 客户生命周期

· 客户终身价值
	讲课、练习
	视频学习：

1.引例：中信银行－不走寻常路；2.感官营销与环境设计；3.场景营销；4.接触点设计；5.代言人选择；6.新媒体运营策略；7.互动内容设计；8.企业实践：京东12年

	13
	第三单元：理解客户关系管理

3.1 客户忠诚管理
· 概述

· 客户忠诚管理
· 忠诚度计划

· 设计并管理忠诚度计划

· 忠诚度计划的类型

· 忠诚度计划失败的原因
	讲课、练习
	作业2:小组汇报

	14
	3.2 客户驱动型质量及其质量管理体系
· 概述
· 质量及其与客户关系管理的联系
· 理解客户驱动型质量
· 质量管理
· 质量方针
· 质量目标
· 质量管理体系
· 质量管理体系的标准
· 质量管理的原则
· 质量体系文件
· 实施质量管理体系
	讲课、练习
	作业3:制作一份客户满意度调查问卷

	15
	第四单元：计划和实施客户关系管理

4.1 客户关系管理的计划和实施
· 概述
· 客户关系管理项目的范围和意义

· 客户关系管理实施中的业务流程再造

· 客户关系管理实施的流程
	讲课、练习
	视频学习：1. 引例：如家酒店客户投诉事件；2. 投诉的价值；3. 解决投诉的第一步；4. 投诉解决之情境——企业的过失、合作伙伴的过失、不可抗力

	16
	4.2 让客户关系管理取得成功 

· 概述
· 成功实施客户关系管理的因素

· 业务流程再造

· 数据质量管理

· 保护客户数据：信息安全管理系统

· 客户关系管理中的道德问题
	讲课、练习
	作业4:学习报告


三、评价方式以及在总评成绩中的比例
	项目
	过程考核1
（X1）
	过程考核2

（X2）
	过程考核3

（X3）
	过程考核4

（X4）

	考核形式
	调研报告
	小组汇报
	调查问卷
	学习报告

	占总评成绩的比例
	20%
	20%
	20%
	40%


任课教师：计慧                            系主任审核：吴璠
2
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注：课程教学进度计划表电子版公布在本学院课程网站上，并发送到教务处存档。

[image: image2.png]s




