客户关系管理课程教学大纲

Customer Relationships Management
一、课程基本情况
课程名称：客户关系管理

课程编号：11111260
课程总学时：32讲课：32

课程学分：2

课程分类：选修

开课学期：4秋
开课单位：经济管理学院电子商务系

适用专业：学院各专业
所需先修课：管理学、经济学

课程负责人：张建胜
二、课程内容简介

客户关系是现代市场营销环境企业重要的战略资源，《客户关系管理》课程是电子商务专业和市场营销专业知识体系的重要组成部分。

通过对本课程的学习，学生能把握新经济时代的商务规律，树立“客户资源已经成为最宝贵财富”的管理思想，系统掌握客户关系管理的理论、方法与应用技术，并具备一定的CRM战略制定、CRM开发及CRM项目管理控制的能力。

三、各部分教学钢要

CH1 CRM概述

1.1 客户关系管理的涵义
1.2 客户关系管理的发展

1.3 客户关系管理系统的类型

1.4 客户关系管理的作用与行业应用

1.5 客户关系管理的营销策略

1.6 客户关系管理与企业文化

1.7 中国实施CRM的难点
基本要求

了解：CRM产生的背景与发展历史、中国实施CRM的难点；

理解：CRM的概念、作用；

掌握：CRM系统的类型、客户关系管理的营销策略、客户关系管理与企业文化的关系。

教学重点：CRM的概念。

教学难点：客户关系管理的营销策略。

CH2 客户关系管理理论基础
2.1 关系营销理论


2.2 客户生命周期及其价值
2.3 客户识别与客户细分
2.4 CRM与客户满意度
2.5 CRM与顾客忠诚度
2.6 客户满意陷阱及其成因
2.7 客户智能与客户知识
基本要求

了解：客户智能与客户知识；

理解：关系营销理论、客户满意度、客户忠诚度；

掌握：客户生命周期及其价值、客户识别与客户细分。

教学重点：关系营销理论、客户满意度、客户忠诚度。

教学难点：客户满意度和客户忠诚度的涵义及其评价。
CH3 CRM软件系统

3.1 CRM中软件系统的作用和定位
3.2 CRM软件系统的一般模型
3.3 CRM软件系统的组成部分
3.4 CRM软件系统的技术功能
3.5 CRM软件系统的系统模块
3.6 CRM软件系统的发展趋势
3.7 CRM软件系统的示例及实验安排

基本要求

了解：CRM软件系统发展趋势；

理解：CRM软件系统模型；

掌握：CRM软件系统的技术功能。

教学重点：CRM软件系统的系统模块。

教学难点：CRM软件系统的一般模型。
CH4 CRM系统设计

4.1 CRM应用系统的设计思路
4.2 CRM应用系统的设计平台
4.3 CRM应用的基本功能模块和设计原理

基本要求

了解：CRM应用系统的设计平台；

理解：CRM应用系统的设计思路；

掌握：CRM应用的基本功能模块和设计原理。

教学重点：CRM应用系统的设计思路。

教学难点：CRM系统的设计原理。

CH5 呼叫中心与客户服务中心

5.1 呼叫中心与CRM的关系
5.2 呼叫中心的概况
5.3 呼叫中心基本功能与实现方法
5.4 呼叫中心的技术结构
5.5 呼叫中心的演化过程
5.6 呼叫中心的应用实例
5.7 呼叫中心的外包应用
5.8 客户服务中心的设计与建设
基本要求

了解：呼叫中心的演化过程；

理解：呼叫中心的技术结构；

掌握：呼叫中心基本功能与实现方法；呼叫中心的外包应用；客户服务中心的设计与建设。

教学重点：呼叫中心的技术结构。

教学难点：呼叫中心基本功能与实现方法。

CH6 数据仓库与CRM
6.1 数据仓库概述


6.2 客户关系管理中的数据仓库

6.3 客户关系管理数据仓库的实施
6.4 客户关系管理数据仓库试验
基本要求

了解：客户关系管理数据仓库技术前沿；

理解：CRM的数据仓库；

掌握：CRM数据仓库的构建。

教学重点：CRM的数据仓库。

教学难点：CRM数据仓库的构建。

CH7 数据挖掘与CRM
7.1 数据挖掘概述
7.2 CRM中数据挖掘应用
7.3 CRM数据挖掘应用实例

基本要求

了解：CRM中数据挖掘应用；
理解：数据挖掘的定义；

掌握：数据挖掘的技术。

教学重点：数据挖掘的定义。

教学难点：数据挖掘的技术。

CH8 CRM应用的业务流程设计和自动化
8.1 业务流程概述
8.2 CRM应用中流程应用需求分析
8.3 业务流程的计算机模型
8.4 CRM的业务流程应用
基本要求

了解：CRM的业务流程应用。

理解：业务流程的计算机模型；

掌握：CRM应用中流程应用需求分析。

教学重点：CRM应用中流程应用需求分析。

教学难点：业务流程的计算机模型。

CH9 CRM能力

9.1 CRM能力的界定
9.2 客户关系管理能力评价指标体系
9.3 客户关系管理能力对企业绩效的影响
9.4 提升客户关系管理能力的措施
基本要求

了解：客户关系管理能力对企业绩效的影响；

理解：CRM能力；

掌握：客户关系管理能力评价指标体系。

教学重点：CRM应用中流程应用需求分析。

教学难点：业务流程的计算机模型。

CH10 客户关系管理战略
10.1  客户关系管理战略
10.2  成都海浪公司发展现状
10.3  成都海浪客户关系管理战略确定和实施
基本要求

了解：客户关系管理战略与企业经营战略的关系；

理解：客户关系管理战略内涵；

掌握：客户关系管理战略确定和实施过程。

教学重点：客户关系管理战略内涵。

教学难点：客户关系管理战略确定和实施过程。
CH11 CRM项目实施与项目管理
11.1客户关系管理项目的实施

11.2 CRM的运行绩效及成本效益分析

11.3 EY公司实施CRM的背景

11.4 EY公司CRM实施过程分析

11.5 EY公司CRM实施效果分析
基本要求

了解：EY公司实施CRM项目；

理解：CRM的运行绩效；

掌握：CRM项目实施与项目管理。

教学重点：CRM项目实施与项目管理。

教学难点：CRM的运行绩效。
CH12 CRM扩展与应用整合

12.1 CRM与电子商务的融合
12.2 CRM与SCM

12.3 CRM与ERP

12.4 CRM应用中的业务流程再造
12.5 CRM与ASP

12.6 CRM与其他企业应用的整合

基本要求

了解：CRM与其他企业应用的整合；

理解：CRM系统中的信息技术管理；
掌握：CRM与电子商务、SCM、ERP、业务流程再造、ASP等的融合。

教学重点：CRM系统中的信息技术管理。

教学难点：CRM与电子商务、SCM、ERP、业务流程再造、ASP等的融合。

CH13 CRM软件产品介绍

13.1 中国市场CRM软件厂商的产品分析报告(P2-403)

13.2 Applix iCusomer Advantage

13.3 Oracle公司的产品
13.4 Pivotal Relationship

13.5 SalesLogix 2000 

13.6 Siebel（另见P2-416）
13.7 艾克国际Akup eCRM 

13.8 东柏TP Tech

13.9 开思/CRM-Star

13.10 其他
13.11 WiseCRM系统应用示范
基本要求

了解：各种CRM软件产品的性能；

理解：CRM软件产品的管理思想；

掌握：各种CRM软件产品安装与使用。

教学重点：CRM软件产品的管理思想；

教学难点：各种CRM软件产品安装与使用。

CH14 中国客户关系管理实践

14.1 客户关系管理在我国的发展
14.2 客户关系管理的行业应用与案例
14.3 中国CRM产品现状与发展前瞻
案例一：某电器中国（有限公司）CRM 

案例二：华夏证券——证券业
案例三：瑞安集团上海新天地——旅游业
案例四：宝洁（中国）——消费品行业
案例五：上海通用汽车——汽车行业
基本要求

了解：中国CRM产品现状与发展前瞻；

理解：客户关系管理的行业应用；

掌握：中国客户关系管理实践。

教学重点：客户关系管理的行业应用；

教学难点：中国客户关系管理实践。

四、学时分配建议

	章节
	主要内容
	各教学环节学时分配
	作业

题量
	备注

	
	
	讲授
	实验
	上机
	习题
	讨论
	课外
	小计
	 
	 

	CH1
	CRM概述
	3
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	CH2
	CRM理论基础
	3
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	CH3
	CRM软件系统
	2
	 
	
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	CH4
	CRM系统设计
	2
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	 

	CH5
	呼叫中心与客户服务中心
	2
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	CH6
	数据仓库与客户关系管理
	3
	 
	
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	CH7
	数据挖掘与客户关系管理
	3
	
	
	
	
	
	
	
	

	CH8
	CRM应用的业务流程设计和自动化
	2
	
	
	
	
	
	
	
	

	CH9
	CRM能力
	2
	
	
	
	
	
	
	
	

	CH10
	客户关系管理战略
	2
	
	
	
	
	
	
	
	

	CH11
	CRM项目实施与项目管理
	2
	
	
	
	
	
	
	
	

	CH12
	CRM扩展与应用整合
	2
	
	
	
	
	
	
	
	

	CH13
	CRM软件产品介绍
	2
	
	
	
	
	
	
	
	

	CH14
	中国客户关系管理实践
	2
	
	
	
	
	
	
	
	

	合   计
	 32
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


五、建议教材及主要教学参考书
建议教材：

邵兵家 《客户关系管理——理论与实践》 清华大学出版社，2004年5月

教学参考书

[1] 王广宇 《客户关系管理方法论》 清华大学出版社，2004年9月

[2] 汤兵勇 王素芬 《客户关系管理》 高等教育出版社，2003年2月

执笔人：张建胜       

审定人：赵冬梅

2009年 11月10 日修订
