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职业与企业公共能力（客户关系管理）教案

项目一：进行售前准备

一、教学目标

知识目标：

学生能够了解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。

学生能够掌握电子邮件的撰写技巧，包括邮件格式、内容组织、礼貌用

语等。

学生能够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。

学生能够学习并熟练使用翻译软件解决语言障碍问题，同时了解其他常

用工具（如图片编辑、文档处理等）在售前准备中的应用。

能力目标：

培养学生有效运用多种在线工具进行跨境电商售前准备的能力。

提升学生的跨文化交流能力，特别是在语言沟通方面的技能。

思政目标：

强化学生的服务意识，注重沟通细节，提升客户体验。

培养学生的自主学习能力，适应跨境电商行业快速变化的需求。

二、教学重点

跨境电商平台即时聊天工具的功能介绍、操作技巧及最佳实践。



电子邮件的撰写技巧，包括邮件格式、内容组织、礼貌用语等。

翻译软件及其他常用工具在售前准备中的应用。

三、教学难点

如何在实际操作中灵活运用即时聊天工具，提高沟通效率。

针对不同国家和地区客户的文化差异，撰写恰当的电子邮件。

熟练使用翻译软件解决语言障碍，确保沟通准确无误。

四、教学过程

学生自主学习相关资料（6 学时）

五、教学方法

实践操作法：通过分组实践，使学生将所学知识应用于实际操作中。

六、教学任务

任务一：了解跨境电商平台即时聊天工具

学生需掌握至少一种主流跨境电商平台的即时聊天工具使用方法，并能

进行基本沟通。

任务二：运用电子邮件及其他辅助沟通工具

学生尝试使用其他辅助沟通工具进行模拟沟通。

任务三：运用翻译软件及其他常用工具

学生需熟练使用翻译软件解决语言障碍问题，并了解其他常用工具在售

前准备中的应用场景。



项目二：开展售前服务

一、教学目标

知识目标：

学生能够了解并掌握通过不同渠道（如社交媒体、行业论坛、客户推荐

等）收集潜在客户信息的方法。

学生能够掌握产品推介技巧，包括产品特点介绍、优势分析及客户案例

分析。

能力目标：

学生能够熟练运用各种渠道有效收集潜在客户资源，并建立潜在客户数

据库。

学生能够根据客户需求定制个性化的产品推介方案，提升客户转化率。

思政目标：

培养学生的市场敏感度和客户服务意识，提升客户资源的有效管理和利

用能力。

增强学生的沟通能力和应变能力，以应对不同客户的个性化需求。

二、教学重点

潜在客户信息的收集方法和技巧。

产品推介的个性化定制策略。

三、教学难点

如何从海量信息中筛选出高质量的潜在客户。

如何根据客户需求精准定制推介方案，提高客户接受度。



四、教学过程

学生自主学习相关资料（6 学时）

五、教学方法

总结反馈法：通过学生的分享和教师的点评，及时发现问题并进行改进。

六、教学任务

任务一：每位学生需完成至少 5 条潜在客户信息的收集，并建立个人潜

在客户数据库。



项目三：提供售中服务

任务一：回复询盘

一、教学目标：

知识目标：学生能够理解并掌握如何快速、准确地回复客户询盘，包括

产品详情、价格、物流等信息的查询与回复。

能力目标：培养学生有效沟通的能力，能够运用恰当的沟通技巧提升客

户满意度。

思政目标：增强学生的责任心和服务意识，确保客户问题得到及时、专

业的解答。

二、教学重点：

询盘回复的准确性和时效性。

有效沟通技巧的应用，包括倾听、理解、回应等。

三、教学难点：

如何根据不同客户的需求和背景，提供个性化的回复方案。

在繁忙的工作环境中保持高效且准确的回复速度。

四、教学过程：

学生自主学习相关资料（3 学时）

五、教学方法：

小组讨论法：促进学生之间的交流与合作，共同解决问题。

六、教学任务：

完成至少 5个类型的询盘回复练习，确保掌握询盘回复的技巧和流程。



提交一份询盘回复的总结报告，分析自己在回复过程中的优点与不足，

并提出改进措施。

任务二：引导购买

一、教学目标：

知识目标：学生能够了解并掌握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。

能力目标：培养学生销售技巧，能够熟练运用各种方法促进客户购买。

思政目标：增强学生的客户服务意识，提升客户满意度和忠诚度。

二、教学重点：

产品介绍的专业性和吸引力。

优惠活动的有效推荐与解释。

三、教学难点：

如何根据客户的具体需求和情况，制定个性化的购买引导方案。

在引导购买过程中保持与客户的良好沟通，避免过度推销。

四、教学过程：

学生自主学习相关资料（3 学时）

五、教学方法：

案例教学法：通过实际案例帮助学生理解购买引导的方法和技巧。

六、教学任务：

完成至少 3次购买引导模拟演练，确保掌握购买引导的技巧和流程。



项目四：提供售后服务

一、教学目标

知识目标：学生能够理解并掌握订单跟踪技巧，了解跨境电商平台的客

户评价和投诉处理流程。

能力目标：学生能够熟练运用订单跟踪系统，及时告知客户订单状态；

能够有效管理客户评价，处理负面评价并采取改进措施；能够按照投诉

处理流程，妥善处理客户投诉和纠纷。

思政目标：强化学生的责任心和服务意识，培养学生的耐心和细致的工

作态度，以及处理复杂情况的能力。

二、教学重点

订单跟踪技巧的掌握与运用。

如何引导客户留下正面评价及处理负面评价。

客户投诉和纠纷处理流程的理解与运用。

三、教学难点

如何有效地处理负面评价和客户投诉，确保客户满意度。

掌握并灵活运用跨境电商平台的投诉处理机制。

四、教学过程

学生自主学习相关资料（6 学时）

五、教学方法

模拟练习法：通过模拟售后服务场景，让学生在实践中掌握所学知识，

提升实际操作能力。



六、教学任务

任务一：跟进订单：完成至少 3个订单跟踪模拟练习，确保学生能够熟

练掌握订单跟踪技巧。

任务二：管理客户评价：分析并处理至少 2个客户评价案例，提出改进

措施，撰写分析报告。

任务三：处理客户投诉和纠纷：模拟处理至少 1 个客户投诉或纠纷案例，

掌握投诉处理流程和纠纷解决技巧。



项目五：处理跨境电商争议

一、教学目标

知识目标：学生能够深入理解跨境电商平台的交易规则和售后服务政策，

熟悉常见纠纷类型及其解决方法。

能力目标：学生能够熟练运用纠纷解决策略，有效处理跨境电商争议，

保护客户及公司利益。

思政目标：培养学生的法律意识、责任感和解决问题的能力，使其在面

对跨境电商争议时能够冷静应对，妥善处理。

二、教学重点

跨境电商平台的交易规则和售后服务政策的详细解读。

常见纠纷类型的识别及解决方法的学习。

纠纷解决策略的实际运用与案例分析。

三、教学难点

如何将理论知识有效转化为实践能力，解决实际跨境电商争议。

引导学生灵活运用多种纠纷解决策略，应对复杂多变的争议情况。

四、教学过程

学生自主学习相关资料（6 学时）

五、教学方法

案例分析法：结合实际案例进行分析，帮助学生更好地理解和应用所学

知识。



六、教学任务

每位学生需独立完成一份跨境电商平台交易规则和售后服务政策的总

结报告。



项目六：管理客户关系

一、教学目标

知识目标：学生能够识别高价值客户并理解客户关系管理的重要性；掌

握客户挽回策略及客户关系维护的基本方法。

能力目标：能够针对流失客户制定挽回计划，并运用客户关系维护技巧，

提升客户满意度和忠诚度。

思政目标：培养学生具备以客户为中心的服务理念，提升客户服务质量

和持续发展的能力。

二、教学重点

高价值客户的识别标准及方法。

客户挽回计划的制定与执行策略。

客户关系维护的关键步骤与技巧。

三、教学难点

如何有效区分高价值客户，确保资源的合理分配。

设计并实施有效的客户挽回计划，降低客户流失率。

实施个性化关怀和忠诚度计划，增强客户粘性。

四、教学过程

学生自主学习相关资料（6 学时）

五、教学方法

讨论法：组织小组讨论，激发学生的参与热情和思维能力。



六、教学任务

完成高价值客户的识别任务，学会使用客户识别标准与方法。

设计并实施客户挽回计划，掌握客户挽回的策略与技巧。

熟练掌握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。
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