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培养应用型人才的《客户关系管理》课程教学模式研究

张　杰

大连财经学院　辽宁　大连　116021

摘　要 ：在现代商业环境中，《客户关系管理》借助理论与实践的融合，课程能够有效提升学生的实战能力。知识体系涵盖客

户管理理论、数据分析技术以及心理学原理，课程设计注重理论指导实践，促进学生在真实情境中运用知识。应用型人才培养

还需关注学生的综合能力，强调多方面素质的均衡发展。为此，本文基于培养应用型人才的《客户关系管理》课程教学要求，

探究其教学策略，以期达到教学目的提供新方向。
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引　言 ：
客户关系管理在现代企业运作中占据核心地位，《客户关系管理》课程教学模式借助理论与实际相结合，使得学

生能够深入理解客户关系的复杂性。教学内容涵盖客户管理的核心概念，数据分析的基本方法，心理学的相关理论。

课程设计注重实践环节的融入，力求模拟实际工作情境进而提升学生的实践能力。在未来职业生涯中，此教学模

式将帮助学生更好地适应不断变化的商业环境，提高其职业竞争力。

一、培养应用型人才的《客户关系管理》课程教

学要求

（一）课程应注重实践环节

现代商业环境变化迅速，客户需求日益多样化，

对学生的应用型人才培养提出了更高要求。为此，《客

户关系管理》课程需要紧密结合理论与实践，借助模拟

真实工作场景，提高学生应对复杂客户关系的能力。实

践环节的设计需从多方面入手。课程应注重案例教学，

结合经典案例的分析，使学生能够深入理解客户关系管

理中的各类问题及解决方法。案例分析可以帮助学生理

解理论知识，更能培养其实际问题解决能力。同时，课

程还应引入角色扮演等互动性较强的教学方法，使学生

在真实模拟中体验客户关系管理的各个环节。课程实践

环节应注重数据分析能力的培养。现代客户关系管理依

赖大量数据的支持，学生需要掌握数据收集、分析与解

读的基本技能。课程需要设置相应的数据分析模块，利

用实际数据的处理，使学生能够在理论指导下，独立进

行客户数据的分析。课程还应注重心理学知识在客户关

系管理中的应用。理解客户心理是成功管理客户关系的

重要前提，课程需要结合心理学理论，使学生能够从心

理层面分析客户行为及需求。借助心理学知识的应用，

学生能够更好地与客户建立信任关系，提高客户满意度。

（二）课程设计应综合考虑学生具体能力

《客户关系管理》课程在设计时需综合考虑学生

的具体能力，以确保课程内容能够真正提升学生的实际

应用水平，以培养为应用型人才。课程的设计应充分认

识到学生在理论学习与实际应用上的差异，从而制定出

适应不同学习阶段与能力层次的教学方案。首先，课程

设计应根据学生的理论知识水平进行分层教学。初学阶

段可侧重于基本概念的理解，借助系统性的知识传授，

使学生掌握客户关系管理的基本理论框架。学期中期则

需加强理论与实践的结合，借助案例分析、角色扮演等

方式，帮助学生将理论知识应用到实际问题的解决中。

学期末则应注重综合能力的培养，借助复杂案例的深入

分析，使学生能够在复杂环境中独立进行客户关系管理。

其次，课程设计需注重培养学生的创新能力。现代客户

关系管理需要不断创新，以应对市场变化与客户需求的

多样化。为此，课程应设置相关的创新模块，引导学生

进行创造性思维的训练。课程设计还应注重团队合作能

力的培养。客户关系管理需要团队的协作。因此，课程

应设置相关的团队合作项目，使学生在合作中学会沟通、

协调与协作。借助团队项目的实施，学生能够理解团队

在客户关系管理中的重要性，并学会如何在团队中发挥

自己的作用。

（三）课程应强调理论与实际的结合

在理论学习方面，《客户关系管理》课程需涵盖

客户关系管理的基本概念、原理以及各种经典模型，使

学生能够打下坚实的理论基础，培养其为应用型人才。

在实际应用方面，课程需利用各种方式将理论知识与现

实问题相结合。案例教学是一个有效的方法，经过对真

实案例的分析，学生能够理解理论在实际中的具体应用，

掌握解决实际问题的思维方式。角色扮演也是理论与实
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际结合的重要手段。在模拟真实的客户关系管理情景中，

学生能够体验实际工作中的各种复杂情况，学会在具体

情境中运用理论知识解决问题。借助角色扮演，学生能

够提高其沟通能力、应变能力以及团队合作能力，从而

为其未来的职业生涯打下坚实基础。数据分析能力的培

养也需要理论与实际的紧密结合。现代客户关系管理依

赖大量数据，学生需具备数据收集、分析与解读的基本

技能。课程需设置数据分析模块，结合具体的数据处理

案例，使学生能够在理论指导下，掌握数据分析的方法。

另外，心理学知识在客户关系管理中的应用也需强调理

论与实际的结合。理解客户心理是成功管理客户关系的

重要前提，课程需结合心理学理论，使学生能够从心理

层面分析客户行为与需求。借助理论学习与实际应用的

结合，学生能够更好地与客户建立信任关系，提高客户

满意度。

二、培养应用型人才的《客户关系管理》课程教

学策略

（一）案例教学法

为在《客户关系管理》课程培养应用型人才，案

例教学法借助实际案例的分析，使学生在具体情境中学

习实际操作技能，增强其解决实际问题的能力。案例教

学法的核心在于利用具体的、真实的案例，使学生能够

将所学理论知识应用于实践，提高其分析、判断及决策

能力。案例教学法强调学生的主动参与。教师在教学过

程中，需选择具有代表性与实际意义的案例，引导学生

进行分析。学生在分析案例的过程中，能够锻炼其逻辑

思维能力，学会从多角度、多层次分析问题，并提出解

决方案。

例如，电子产品公司在外国市场取得了显著成功

后，计划进军国内市场。然而，进入亚洲市场后，公司

发现客户满意度持续下降，导致客户流失率上升。为了

解决这一问题，公司决定进行全面的客户关系管理改进。

公司针对客户调查发现，客户对产品质量、售后服务及

沟通渠道存在诸多不满。产品质量方面，客户反映产品

在使用过程中频繁出现故障，导致用户体验不佳。售后

服务方面，客户抱怨服务响应速度慢，问题解决不及时。

沟通渠道方面，客户反映沟通不畅，无法及时获取产品

使用的相关帮助。为了提升客户满意度，公司制定了一

系列改进措施。在产品质量方面，公司引进了先进的生

产设备与技术，并加强了产品质量检测流程，确保每件

产品在出厂前都经过严格检测。公司还建立了产品质量

反馈机制，及时收集客户反馈并进行改进。在售后服务

方面，公司增加了售后服务人员数量，提升了服务响应

速度。同时，延长了服务时间，确保客户能够在需要时

及时得到帮助。公司还提供了多种服务渠道，使客户能

够方便快捷地获得售后支持。在沟通渠道方面，公司建

立了客户服务中心，专门负责处理客户咨询与投诉。公

司开通了客户服务热线，确保客户能够随时联系到客服

人员。为了进一步提升客户体验，公司在官方网站上增

加了在线客服功能，客户可以借助实时聊天获得帮助。

学生在分析该案例过程中，可以学习到客户关系管理的

核心要素及其在实际应用中的具体操作。借助对具体问

题的分析与解决，学生能够掌握客户关系管理的实战技

能，提升其在实际工作中的应变能力。这个案例还展示

了实际操作中的具体策略，可以为学生提供宝贵的学习

经验。

（二）实践模拟训练

为培养应用型人才，《客户关系管理》的实践模

拟训练可以借助模拟真实工作环境，以培养学生的实际

操作能力。这种方法借助仿真实际工作中的各种情况，

使学生能够在实践中学习所学理论知识，提高其解决问

题的能力。实践模拟训练的核心在于创建一个接近实际

工作的环境，学生在这种环境中能够体验真实的工作情

境，进行角色扮演，面对各种挑战，从而提升其在实际

工作中的应变能力。模拟训练能够帮助学生将理论知识

与实践操作相结合，在模拟的过程中掌握实际技能，增

加对复杂问题的处理经验。

例如：教师可以假设一个公司正在面临客户投诉

问题，学生可以分配到不同的角色，包括客户服务代表、

投诉处理经理以及客户。模拟情境开始时，学生扮演的

客户可以提出对公司产品的不满，并要求得到解决方案。

客户服务代表需要在规定时间内处理客户的投诉，解决

客户的问题，同时保持良好的沟通态度。学生作为客户

服务代表，需要借助电话或面对面的方式，与客户进行

沟通，了解问题的具体情况，并提出合理的解决方案。

投诉处理经理则需要从整体上协调资源，确保客户服务

代表能够得到必要的支持，并监督整个投诉处理过程，

确保问题得到及时解决。客户则可以根据模拟情境的进

展，提供反馈，并在过程中观察客户服务代表的表现。

在模拟训练的过程中，学生需要应用客户沟通技巧、问

题解决策略以及服务态度管理等。借助模拟处理客户投

诉，学生能够体验到实际工作中的问题，学会如何在压

力下做出有效决策，提升处理问题的能力。模拟训练也

帮助学生理解客户需求，培养其在实际工作中处理复杂

问题的能力。模拟训练还可以设置客户情绪激动、问题

复杂难解等不同的情境变化，增加模拟的难度，使学生
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在多变的环境中锻炼应变能力。借助这种方式，学生能

够积累更多的实践经验，为将来进入职场做好充分的准

备。

（三）校企合作实习

校企合作实习是一种借助与企业合作，提供学生

在实际工作环境中实习的机会，以提升其实际操作能力

的教学策略。这种合作模式将教育资源与企业资源有效

结合，使学生能够在真实的工作环境中应用所学理论知

识，解决实际问题。校企合作实习可以将学生置于真实

的工作场景中，能够帮助其更好地理解行业需求、工作

流程及企业文化。这种实习模式强调实践导向，学生在

企业中承担真实的工作任务，参与项目的各个环节，从

中学习实际技能。经过在企业的工作，学生能够直接接

触到行业前沿技术，了解市场动态及行业标准。校企合

作实习还可以促进企业与教育机构的紧密联系，使得教

育内容能够及时调整以适应行业变化，提高教学的针对

性。

例如，公司在实习过程中设立了专门的项目组，

负责接收实习生。公司将实习生安排在客户服务部门，

负责处理客户的咨询与投诉。公司可以为实习生提供详

细的培训，包括客户沟通技巧、问题解决策略以及企业

产品知识。实习生在培训后需要参与实际的客户服务工

作，处理客户的各种问题，以积累实际经验。在实习期

间，实习生需要面对客户提出的各种复杂问题。公司可

以设置多种情景模拟，以帮助实习生提高应变能力。实

习生借助实际操作，可以学会如何快速识别客户需求，

提供有效的解决方案，并维持良好的客户关系。在处理

客户投诉时，实习生能够运用所学的沟通技巧，缓解客

户的不满情绪，并提出切实可行的解决办法。公司还可

以设立定期的反馈机制，以评估实习生的表现。企业的

员工能够对实习生的工作进行详细评估，并提供改进建

议。这些反馈帮助实习生不断调整自己的工作方法，提

升其在实际工作中的能力。校企合作实习为学生提供了

在真实工作环境中学习的机会，使其能够将理论知识应

用于实践，提升实际操作能力。借助这种模式，学生能

够在企业中积累宝贵的经验，了解行业动态，提高就业

竞争力，同时也为企业选拔人才提供了可靠依据。这种

合作模式不仅促进了学生的职业成长，也增强了教育与

行业的对接，以推动教育质量的提升。

结束语：

综上所述，培养应用型人才的《客户关系管理》

课程需要在理论与实践的结合中不断探索。有效的教学

模式不只依赖于理论知识的传授，还要求实践环节的精

心设计。理论知识为学生提供了系统的框架，帮助其理

解客户关系管理的基本原则。而实践环节则使学生能够

将理论知识转化为实际操作技能，体验真实工作环境中

的复杂性。实践模拟、案例分析以及校企合作等方法，

能够促进学生对理论知识的深刻理解，提升其解决实际

问题的能力。教学模式的研究必须关注如何在课程设计

中实现理论与实践的有机结合。只有借助实际操作，学

生才能真正掌握客户关系管理的核心技能，理解并应用

理论知识。实践环节的设计应当与课程目标相一致，确

保学生能够在真实的工作场景中应用所学知识，从而提

升其综合能力。另外，课程设计还需考虑如何评估学生

的实际表现，以便及时调整教学策略，优化课程内容。
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