客户关系管理课程教学大纲
一、课程基本信息

课程编号：201409611
课程中文名称：客户关系管理
课程英文名称：Customer Relationship Management
课程性质：专业核心课程
开课专业：电子商务
开课学期：5
总学时：40（其中理论32学时，上机8学时）
总学分：2.5
二、课程目标
本课程突出以客户为中心的核心价值观，以获得企业的竞争优势为目标。其目的和任务是使学生理解客户关系管理及其系统的基本理念、系统组成及基本功能，确立以客户为中心的管理理念，从而运用信息技术手段提升客户价值，提高企业竞争力。
三、教学基本要求（含素质教育与创新能力培养的要求）
1、了解客户关系管理产生的背景，明确客户关系管理的定义、内涵及其核心思想，客户、客户满意度、客户忠诚度的概念，掌握客户满意度、客户忠诚度影响因素以及作用关系；
2、掌握一对一营销、交叉营销等关系营销思想；

3、明确客户流失的类型、原因，掌握客户保持策略；

4、了解客户关系管理系统的模型、系统组成以及功能结构，明确客户关系管理系统的实施过程；

5、掌握数据仓库、数据挖掘的相关概念、作用，了解数据挖掘的基本方法及其在客户关系管理中的应用；

6、掌握客户关系管理与电子商务、ERP、SCM的整合过程及注意事项。
四、教学内容与学时分配

1  客户关系管理概述（2学时）
1.1 客户关系管理的起源，客户关系管理的定义和内涵

1.2 客户关系管理的核心思想

2  客户分析（4学时）

2.1 客户的概念

2.2 客户细分

2.3 客户满意度及其影响因素分析

2.4 客户忠诚度及其分类

2.5 客户生命周期

2.6 客户满意度与客户忠诚度关系分析

3  关系营销（4学时）

3.1 关系营销的产生与发展

3.2 关系营销的概念及实现过程

3.3 一对一营销

3.4 交叉营销

4  客户流失分析与客户保持（4学时）

4.1 客户流失的分类

4.2 客户流失的原因及对策分析

4.3 客户流失管理

4.4 客户保持。

5  客户关系管理系统（4学时）

5.1 客户关系管理系统的分类

5.2 客户关系管理系统的一般模型

5.3 客户关系管理系统的作用

5.4 客户关系管理系统的功能模块分析

5.5 客户关系管理系统实施。

6  客户服务中心（4学时）

6.1 客户服务中心的发展历程

6.2 CTI技术及其演进过程分析

6.3 客户服务中心的作用分析

6.4 客户服务中心的结构分析。

7  客户关系管理中的数据管理（6学时）

7.1 客户关系管理的客户数据

7.2 客户关系管理数据库的构建

7.3 数据仓库及其在客户关系管理中的应用

7.4 数据挖掘及其在客户关系管理中的应用。

8  客户关系管理扩展与应用整合 （4学时）

8.1 客户关系管理与电子商务的整合

8.2 客户关系管理与ERP的整合

8.3 客户关系管理与SCM的整合。
五、教学方法及手段（含现代化教学手段及研究性教学方法）
客户关系管理是一门注重理论联系实际的课程，因此在教学方法中以多媒体理论教学为主，同时辅以课堂讨论、案例分析、学生宣讲、上机操作等方式。
六、上机内容

上机一：应用SPSS进行数据挖掘聚类分析
上机二：华强CRM解决方案研究
七、前续课程、后续课程
前续课程：电子商务安全技术、电子商概论、电子商务法
后续课程：电子支付、网络营销、电子商务网站设计
八、参考教材及学习资源
[1] 马刚，李洪心.客户关系管理（第2版）.东北财经大学出版社.2012
[2] 李海芹.电子商务物流管理.北京大学出版社.2013

[3] 王广宇.电子商务物流管理（第3版）.清华大学出版社.2013
九、考核方式
总成绩由平时成绩与大作业构成，其中大作业成绩占总成绩的70%，平时成绩占总成绩的30%。平时成绩主要包括上机报告、课堂讨论。
	教学基本要求项
	考核形式
	占总成绩的比例

	上机
	上机报告
	15%

	课堂讨论
	课堂讨论参与情况
	15%

	客户关系管理综合知识运用
	大作业
	70%
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