 江苏省中等职业学校物流类专业
《客户关系管理》课程标准（试行）

一、课程性质
[bookmark: _Hlk87807810]本课程是江苏省中等职业学校物流类专业必修的一门理论与实践相结合的专业类平台课程，其任务是让物流类各专业学生掌握物流市场调查、客户识别与开发、客户商务洽谈、客户关系维护等基础知识和基本技能，为培养其行业通用能力提供课程支撑，同时也为相关专业后续课程学习奠定基础。
二、学时与学分
72学时，4学分。
三、课程设计思路
本课程按照立德树人根本任务要求，突出职业能力培养，兼顾中高职课程衔接，高度融合货物认知与处理的知识技能学习与职业精神培养。
1.依据物流专业类行业面向和职业面向，以及《江苏省中等职业学校物流专业类课程指导方案》中确定的人才培养定位、综合素质、行业通用能力，按照知识与技能、过程与方法、情感态度与价值观三个维度，结合学生职业生涯发展需要，突出对物流客户识别、开发、洽谈、维护等能力的培养，能够有效管理重点客户、解决客户投诉、提升客户满意、培育忠诚客户，确定本课程目标。
2.根据课程目标，以及客服服务管理员等岗位需求，对接国家职业标准（初级）、职业技能等级标准（初级）中涉及客户关系管理的基础理论知识、基础技能和职业操守，兼顾职业道德、职业基础知识、安全知识、相关法律法规知识，反映技术进步和生产实际，体现科学性、前沿性、适用性原则，确定本课程内容。
3.以客户关系管理的业务活动为主线，设置模块和教学单元，将客户关系管理的基础知识、基本技能和职业素养有机融入。遵循学生认知规律，结合学生的生活经验，序化教学内容。
四、课程目标
学生通过学习本课程，掌握客户关系管理的基础知识和基本技能，树立正确的物流职业道德观念，养成物流职业基本素养。
1.掌握物流市场调研内容，能运用市场营销调研与营销环境分析方法，基于不同情境完成物流市场的调研及营销策略制定。
2.熟知客户商务洽谈与服务的流程、规范和应对技巧，能辨别客户投诉类型，分析客户投诉原因，掌握危机沟通的原则与策略，能运用相应的策略与技巧完成客户投诉处理。
3.理解客户满意的涵义和重要性，掌握客户满意度测评的方法，能识别造成物流客户不满的因素，能运用相应策略与方法对物流客户的期望值进行有效管理，灵活处理客户不满，提升物流客户满意度。
4.了解物流客户服务的创新，能分辨物流客户投诉的原因，运用物流客户服务技巧开展客户投诉处理，能进行客户流失分析并采取相应措施挽回客户。
5.认同物流类专业，具备客户关系管理岗位的良好职业道德与基本素质，提升客户服务水平和质量，养成诚信、守法、安全、沟通、合作、信息处理等职业素养。
五、课程内容与要求
	模块
	教学单元
	内容及要求
	参考学时

	客户管理基本知识
	认识客户
	1.了解客户基本概念，能理解客户的内涵；
2.理解客户的分类，能说出不同类型客户的特征
	6

	
	客户关系管理
	1.了解客户关系管理和服务的产生和发展，能说出客户关系管理产生和发展的促进因素；
2.掌握客户关系管理的含义，能说出客户关系管理的内容；
3.能描述客户关系管理的特征
	

	
	客户服务
	1.掌握客户服务的含义及包含的内容，能说出客户服务的特征；
2.了解客户服务工作在企业运营中的重要性
	

	物流市场调查
	物流市场调研概述
	1.理解物流市场调研概念和基本原则，能说出物流市场调研作用； 
2.熟知物流市场调研的内容，能辨别其类型；
3.理解市场调研对物流企业发展的重要意义，能正确认识物流市场调研的重要性
	10

	
	物流市场营销
环境分析
	1.了解物流市场营销环境，能说出其涵盖的范围；
2.理解物流市场环境分析的方法，重点掌握常用的SWOT分析法和PEST分析法，并能根据分析结果制定营销策略
	

	
	物流市场调研分析
	1.掌握物流市场调研基本方法，重点掌握文案调研法和问卷调研法，能根据不同情境选取合适的物流市场调研分析方法；
2.能独立完成调研问卷，初步运用问卷调研、文案调研开展物流市场调研活动；
3.对调研结果进行分析，能完成物流市场营销报告的撰写
	

	客户识别与开发
	客户识别概述
	1.了解客户识别的含义和作用，能说出客户识别在企业客户关系管理中的重要性；
2.了解客户识别的过程，会区分现实客户、目标客户、潜在客户、流失客户与非客户
	10

	
	潜在客户的特征
	1.掌握潜在客户的概念，能说出潜在客户的特征；
2.知晓潜在客户的识别方法，能对潜在客户进行识别；
3.了解企业产品的特征，能对服务客户群定位
	

	
	寻找潜在客户的方法
	1.掌握寻找潜在客户的具体方法，会比较各种寻找潜在客户方法的优缺点及适用情况；
2.了解用传统和现代的方法寻找潜在客户，能运用传统和现代的方法寻找潜在客户
	

	
	接近潜在客户的策略
	1.掌握各种有效接近潜在客户的策略，能进行合理运用；
2.了解首次拜访潜在客户应注意的问题，能运用各种方法转化潜在客户
	

	客户商务洽谈
	客户商务洽谈
认知
	1.理解客户商务洽谈的概念，能说出其特征；
2.理解客户商务洽谈的意义，能说出客户商务洽谈的内容；
3.熟知客户商务洽谈的一般流程，掌握服务规范
	12

	
	商务洽谈策略
	1.了解客户商务洽谈的原则，知晓客户商务洽谈的主要方式；
2.掌握客户商务洽谈中的沟通者策略、听众策略、信息策略、渠道策略及文化策略，能运用各种商务洽谈策略
	

	
	商务洽谈技巧
	1. 知晓客户商务洽谈开局的方法，能运用商务洽谈开局的技巧；
2. 熟悉客户商务洽谈中磋商阶段的主要特点，能运用磋商阶段的应对技巧；
3. 熟悉入题、阐述、提问、答复、让步等技巧，能灵活运用相关技巧完成商务洽谈
	

	
	商务洽谈危机沟通
	1.了解商务洽谈危机沟通的概念，能说出其特征；
2.熟悉商务洽谈危机沟通的原则，会运用相关策略开展商务洽谈和危机沟通；
3.初步预判客户洽谈危机，并进行相应处理
	

	物流客户服务
	物流客户服务
认知
	1.理解物流客户服务内容，分辨客户服务和物流客户服务的区别；
2.熟知物流客户服务规范，能遵守物流客户服务部门和服务人员基本职责
	14

	
	物流客户服务创新
	1.了解物流客户需求的特点，能分别阐述地域和行业特点、层次特点、成本和服务特点以及行业分布特点等；
2.了解物流客户服务创新的重要性，能说出物流客户服务创新的内容与方法
	

	
	物流客户服务技巧
	1.了解物流企业的物流服务运营效率，能说出我国传统物流企业的物流服务与运营效率；
2.掌握物流客户服务的技巧，能说出影响现代物流服务水平的因素；
3.了解客户需求，能细分物流客户服务的层次
	

	
	物流客户服务投诉与处理
	1.了解物流服务中的操作失误，能正确应对客户反应；
2.了解客户投诉的具体原因，能对其原因进行正确分类；
3.能说出客户投诉处理与解决的流程； 
4.掌握处理物流客户投诉技巧，能分辨不同投诉的类型，选择合适的方法处理客户投诉
	

	
	客户流失分析处理
	1.掌握客户流失的判断指标，并借以判断客户是否流失，客观积极面对客户流失现象；
2.了解客户流失的原因类型并分析具体原因，能针对不同的流失客户，采用不同的策略挽回
	

	重点客户关系管理
	物流客户等级的划分
	1.了解重点客户的特点，能说出其价值评价指标；
2.掌握现代划分物流客户的基本方法，能说出ABC分析法和成对比较法的步骤
	8

	
	物流重点客户-VIP客户
	1.了解VIP的概念，能说出VIP贵宾卡的作用；
2.能运用VIP客户管理的方法管理重点客户
	

	
	重点客户的个性化服务
	1.掌握个性化服务的概念，能说出网络环境下个性化服务的特点；
2.了解现代物流个性化服务的特点，能说出与传统物流服务的区别；
3.能描述物流企业个性化服务的策略
	

	
	数据库与重点客户关系管理
	1.掌握数据库概念，能说出数据库营销与相对传统营销具有的独特优势；
2.了解数据库在重点客户关系管理中的实际应用，能利用数据库及时建立、变更客户信息档案
	

	物流客户服务满意度
	物流客户满意认知
	1.掌握客户满意及客户满意度的含义及基本内容，能理解客户满意的意义；
2.掌握客户满意度测评的方法，能正确运用相关方法分析客户满意度
	12

	
	物流客户满意的影响因素
	1.了解客户预期的含义，熟悉影响客户预期的因素，能识别客户预期对客户满意的影响；
2.了解客户感知价值的含义，能辨别客户感知价值对客户满意的影响
	

	
	处理物流客户不满
	1.了解物流客户不满对企业的不利影响，能正确认识物流客户不满；
2.掌握客户期望值管理策略、客户感知价值管理策略，能根据具体情况运用恰当的策略处理客户不满
	

	
	物流客户忠诚度培育
	1.了解客户忠诚、客户流失的基本含义，理解客户忠诚与客户满意的关系；
2.能辨别客户忠诚的类型，分析忠诚客户的价值及影响因素；
3.能采取适当的措施预防客户流失，尽力挽回有价值的客户，培育客户忠诚度
	


六、实施建议
（一）教学建议
1.充分挖掘本课程思政元素，遵循课程思政规律，将立德树人贯穿于课程实施全过程。
2.以学生为主体，以学生的认知发展水平和已有的经验为基础，注重启发学生思考和探究，激发学生学习的积极性。
3.引入真实的物流业务情景和典型的物流企业客户服务案例，并结合现代化信息技术手段进行教学，以提高学生学习专业的实用性和灵活性。
4.运用实践、调查、讨论、交流、展示、评价等多种形式促使学生自主探索客户关系管理知识，在学习过程中发现问题、提出问题，加强师生、学生之间的讨论、交流和展示，从而改变学生单一的被动接受知识的学习方式。
（二）评价建议
1.树立正确的教学质量观，既要关注学生专业知识，更要注重学生职业技能，把学生的学习态度、情意表现与合作精神等方面纳入评价的范围，促进学生的全面发展。
2.改革考核手段和方法，加强实践性教学环节的考核，注重对学生动手能力和在实践中分析问题、解决问题能力的评价，可采用结果评价和过程评价相结合，定量评价和定性评价相结合，教师评价和学生自评、互评相结合，突出阶段评价、目标评价。
3.根据考勤、学习态度、学生作业、平时测验、实验实训等情况，综合确定学生最终考核成绩。
4.适时反馈评价结果，帮助学生及时调整学习行为，反思学习过程，发展积极的学习心理。对学生的创新性思维、创新成果等，要积极支持鼓励，增强其自信心。
（三）教材编写和选用建议
1.教材的编写和选用必须依据本标准。
2.教材编写坚持立德树人，着力培养学生职业素质、创新精神和物流类岗位的实践能力。
[bookmark: _GoBack]3.教材编写应体现先进职业教育理念，遵循学生的认知规律。宜吸纳企业专家共同参与教材编写，结合企业现场的典型案例，设计与客户关系管理紧密结合的学习任务，促进学生对理论知识的理解和掌握，提高学生实际操作能力。
4.教材内容应融入客户关系管理的新理念和新方法，可采用新型活页式教材结构，呈现方式应新颖、图文并茂，有利于提高学生学习兴趣，便于自主学习。
（四）课程资源开发与利用建议
1.配全与客户关系管理、物流客户服务相关的常规必备的参考用书和电子读物，充分向学生开放。
2.引入企业客户服务典型案例，组织教学研究人员、企业专业技术人员和教师共同开发适合学生学习的信息化、数字化教学资源。
3.推进信息技术在教学中的广泛应用，开发信息化教学课件、电子教案、微课资源和在线课程等数字化教学资源库。
七、说明
本标准依据《江苏省中等职业学校物流专业类课程指导方案》编制，适用于江苏省中等职业学校物流类各专业（三年制）学生。

（开发人员及单位：李云松、桂余迟，南京商业学校；权青、刘珍玉，江苏省徐州财经高等职业技术学校；刘晓霞、王琴，昆山花桥国际商务城中等专业学校；盛鑫，江苏城市职业学院；周建山，上海申锦管理有限公司淮安分公司）
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