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学期授课计划（一）

（ 2022 ~  2023 学年第 一 学期）

课程名称： 客户  服务  管理采用教材：客户服务实务 王鑫主编 计划学时：60      学时授课班级：21 工管①②  ③④教师：袁年英（签名）

学时分配（按章或教学单元、项目分配）

学时

章节

大纲规定学

时
计划学时

教学内容（含实验）处理

讲课 实验 讲课 实验 过程考核

项目一  客户服务概述 4 2 3 3 0
客户服务管理是工商企业管理专业学生的专业核心课之

一，本课程教学本着提高学生综合职业能力的原则，结合企

划专业的特点，本着高职学生职业能力实用性和实操性的基

本，以客户服务流程规范、技能全面的客户联络中心为主要

场景。在教学内容安排上，坚持理论以“必需、够用”为度，

理论联系实际，通过案例分析、启发诱导、实战演练等教学方

法，着重知识、技能的掌握和运用能力的培养。

为了更好地保证教学效果，教学执行中,内容及进度可

能会根据实际情况进行适当调整。

项目二  客户信息管理 2 6 2 4 2

项目三  呼入型业务处理 4 6 4 4 2

项目四  呼出型业务处理 2 6 2 2 4
项目五  客户服务现场管理 4 4 4 4 0

项目六  客户服务质量管理  2 4 2 4 0

项目七  客户服务产品开发与管理 4 4 4 4 0

项目八  客户服务绩效管理 2 2 2 2 0

期末考试 2 2

合计 26 34 23 29 8

教研室主任：                   （签名） 教学系主任：      （签名）
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学期授课计划（二）

周别    授  课  章  节  的  内  容  摘  要        

需

用

时

数

教      具   课 外 作 业 备 注

第 1 周

项目一 客户服务概述 2
多媒体、教材

等
巩固复习

项目一 客户服务概述 （在线学习） 2
智慧职教课程

平台资源 、教

材等

自 主

学习

第 2 周

项目一 客户服务基本技巧（实践演练） 2
多媒体、演练

道具等
教材 P31

项目二 客户服务信息管理（在线学习） 2
智慧职教课程

平台资源 、教

材等

预习、自学

自 主

学习

第 3 周

项目一 客户服务概述 项目二 客户服务信息管理（线上学习、答疑） 2
多媒体、课件、

教材等
巩固复习

自 主

学习

项目二 客户服务信息管理（线下答疑、案例分析） 2
多媒体、场景、

案例等
教材 P64 

第 4 周

项目二 客户服务信息管理过程性考核（自行找一家企业，收集其客户信息并对其客户进

行画像）（线下练习、在线作答）
2

智慧职教课程

平台资源 、教

材、手机、电脑

等

自 主

学习

项目三 呼入型业务处理（在线学习） 2
智慧职教课程

平台资源 、教

材等

预习、自学

自 主

学习

第 5 周
项目三 呼入型业务服务技巧及语言交流方法（线上学习、 线上答疑） 2

多媒体、课件、

教材等
巩固复习

自 主

学习

项目三 呼入型业务的技巧及语言交流方法（线下答疑、案例分析） 2 多媒体、场景、 巩固复习



案例等

第 6 周

项目三 呼入型业务处理实务——客户投诉处理（案例分析） 2
多媒体、场景、

案例等
教材 P93

项目三 呼入型业务处理实务——客户投诉处理（结合自己的网购实践，找一家商家

进行投诉：看看人家客服是如何处理你的投诉的；你对相关处理是否满意？

为什么？）（线下练习、线上作答）

2

智慧职教课程

平台资源 、教

材等

自 主

学习

第 7 周

项目四 呼出型业务处理（在线学习） 2
智慧职教课程

平台资源 、教

材等

预习、自学

自 主

学习

项目四 呼出型业务的语言交流方法（线下演示、答疑） 2
多媒体、课件、

教材等
巩固复习

第 8 周

项目四 呼出型业务处理（案例分析）　 2
多媒体、场景、

案例等
教材 P121

项目四 呼出型业务处理技能训练－客户异议处理（线下讲解、答疑） 2
多媒体、课件、

教材等
巩固复习

自 主

学习

第 9 周

项目四 FAB法则的应用实训（假如你现在正在接受面试官的求职面试（经理助

理），现面试官让你做个自我介绍。问题：请你用 FABE法则来介绍一下自

己。）（线上作答）

2

智慧职教课程

平台资源 、教

材等
教材 P121

自 主

学习

项目一至项目四　查缺补漏（线上学习）

智慧职教课程

平台资源 、教

材等

自 主

学习
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周别    授  课  章  节  的  内  容  摘  要        
需用

时数
教        具   课 外 作 业 备 注

第 10 周

中期测试（在线测试）
智慧职教课程测

试平台

自 主

学习

项目五 客户服务现场管理（在线学习） 2
智慧职教课程平

台资源 、教材等
预习、自学

自 主

学习

第 11 周

项目五 客户服务现场管理（在线学习、线上答疑） 2
多媒体、课件、教

材等
巩固复习

自 主

学习

项目五 客户服务现场管理（线下答疑、案例分析） 2
多媒体、场景、案

例等
巩固复习

第 12 周

项目五 客户服务现场管理技能训练——突发事件处理（线下练习） 2
多媒体、场景、案

例等
教材 P153

项目六 客户服务质量管理（在线学习） 2
智慧职教课程平

台资源 、教材等
预习、自学

自 主

学习

第 13 周

项目六 客户服务质量管理（在线学习、答疑） 2 多媒体、课件等 巩固复习
自 主

学习

项目六  客户服务质量管理（线下答疑，案例分析） 2
多媒体、场景、案

例等
教材 P184

第 14 周

项目七 客户服务新产品开发与管理（在线学习） 2
智慧职教课程平

台资源 、教材等
预习、自学

自 主

学习

项目七 客户服务新产品开发与管理 （在线学习、答疑） 2
多媒体、课件、教

材等
复习巩固

自 主

学习

第 15 周

项目七 客户服务新产品开发与管理（线下讲解、案例分析） 2
多媒体、场景、案

例等
教材 P217

项目七 客户服务新产品开发与管理技能实训（线下练习） 2
多媒体、场景、案

例等
巩固复习

自 主

学习

第 16 周

项目八 客户服务绩效管理（在线学习） 2
智慧职教课程平

台资源 、教材等
预习、自学

自 主

学习

项目八 客户服务绩效管理（案例分析、答疑） 2
多媒体、课件、案

例、教材等
巩固复习

自 主

学习



第 17 周

虚拟仿真实训、全面复习备考
自 主

复习

虚拟仿真实训、全面复习备考
自 主

复习

第 18 周 期末测试（在线测试）
智慧职教课程测

试平台

全面复习备线

下期末考

自 主

学习

期末测试（笔试） 2
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