
《客户关系管理》实践课程标准

实践学时数：36
学分：6
适用专业范围及层次：全日制高职高专商务英语专业学生

一、课程目标

知识目标：使学生掌握跨境电商客户服务的基本概念、原理、流程、技能及跨境电商平

台客户服务的特色与规则；了解跨境电商市场中不同国家和地区的消费者习惯与文化差异。

能力目标：培养学生有效沟通、问题解决、情绪管理、客户服务策略制定与实施等能力；

使学生能够熟练运用多种在线工具（如即时聊天软件、邮件、社交媒体等）进行跨境电商客

户服务；提升学生跨文化交流的能力，处理跨国交易中的客户投诉与纠纷。

素质目标：强化学生的服务意识、责任心与团队协作精神；培养学生在面对复杂多变市

场环境时的应变能力和持续学习能力；引导学生树立正确的职业道德观，尊重客户，诚信经

营。

二、课程内容

项目一：进行售前准备（6 学时）

任务一：了解跨境电商平台即时聊天工具

学习并掌握主流跨境电商平台的即时聊天工具使用方法，包括功能介绍、操作技巧及最

佳实践。

任务二：运用电子邮件及其他辅助沟通工具

掌握电子邮件撰写技巧，包括邮件格式、内容组织、礼貌用语等；了解并尝试使用其他辅助

沟通工具（如社交媒体、视频通话等）提升沟通效率。

任务三：运用翻译软件及其他常用工具

学习并熟练使用翻译软件解决语言障碍问题；了解并掌握其他常用工具（如图片编辑、文档

处理等）在售前准备中的应用。

项目二：开展售前服务（4 学时）

任务一：收集潜在客户资源

学习如何通过各种渠道（如社交媒体、行业论坛、客户推荐等）收集潜在客户信息，建

立潜在客户数据库。

任务二：推介售前信息

掌握产品推介技巧，包括产品特点介绍、优势分析、客户案例分析等；学习如何根据客户需

求定制个性化推介方案。

项目三：提供售中服务（8 学时）

任务一：回复询盘

学习如何快速、准确地回复客户询盘，包括询问产品详情、价格、物流等信息；掌握有

效沟通技巧，提升客户满意度。

任务二：引导购买

学习如何通过专业的产品介绍、优惠活动推荐等方式引导客户完成购买决策；了解并熟



悉跨境电商平台的购买流程。

任务三：处理物流跟踪相关问题

学习跨境电商售中沟通与服务，物流跟踪分类和解决办法。

任务四：处理特殊订单相关问题

学习跨境电商售中沟通与服务特殊订单的分类和解决方法。

项目四：提供售后服务（6 学时）

任务一：跟进订单

掌握订单跟踪技巧，及时告知客户订单状态；处理订单变更、取消等请求。

任务二：管理客户评价

学习如何引导客户留下正面评价，处理负面评价并采取措施改进服务质量。

任务三：处理客户投诉和纠纷

学习客户投诉处理流程，掌握纠纷解决技巧；了解跨境电商平台的投诉处理机制。

项目五：处理跨境电商争议（4 学时）

任务一：熟悉平台规则

深入学习跨境电商平台的交易规则、售后服务政策等，确保服务过程中遵守平台规定。

任务二：解决常见纠纷及使用策略

掌握常见纠纷类型及解决方法，学习并运用有效的纠纷解决策略，保护客户及公司利益。

项目六：管理客户关系（4 学时）

任务一：识别与挽回客户

学习如何识别高价值客户，建立长期稳定的客户关系；掌握客户挽回技巧，针对流失客

户制定挽回计划。

任务二：客户关系维护

学习客户关系维护的方法与技巧，包括定期沟通、个性化关怀、忠诚度计划等；建立客

户档案，记录客户偏好及历史交易信息。

考核（2 学时）

四、教学方法与手段

在线学习：利用在线教学资源，如学习通、视频教程等，进行自主学习，并撰写学习日

志。

五、考核与评价

考核方式：根据学生的课上情况，作业和学习日志完成情况进行综合评价。

六、课程资源与建设

教材与参考书：

主编：杜艳红 廖丽玲《跨境电商客户服务》，大连理工大学出版社
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