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《客户关系管理》课程线上教学应用报告

——以《客户关系的认知》单元为例
  刘微  桂春林

（柳州市第一职业技术学校，广西  柳州  545616）

【摘　要】新媒体技术的发展，让传统的线下教育模式面临了挑战，如何开展线上教学摆在了全体任

课教师的面前。本文以专业课程《客户关系管理》其中的一个模块为例，讲授从教学设计思路到线上教

学实施的整个过程，可供预开展“线上＋直播”相结合教学模式的课程提供参考。
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前言：

在信息化高速发展的今天，教育行业面临了前

所未有的挑战。以往的线下教学模式遭受了线上

“随时随地教学”理念的冲击。作为专业课程，

线上教学并不是新鲜事，慕课，各大教学网络平

台早有成熟的课程供学生自主进行线上学习，但

这些事先录制好的视频课程缺乏师生互动性，不

具有实时监控效果，对自控能力差的学生缺乏管

控性。而线上直播教学有师生实时在线互动的画

面，相比录制视频课程来说，互动性、监控性要强。

一、教学设计思路

《客户关系管理》模块一“客户与客户关系的

认知”共分为 7 个教学任务，运用云班课教学平

台与钉钉直播相结合的方式来开展线上教学。具

体线上教学模式为：云班课教学平台＋钉钉直播。

云班课教学平台主要是发布教学资源，设计教学

活动，供学生自主预习。钉钉直播，是利用钉钉

的直播平台开展直播教学，实时可学生进行线上

互动，共同解决云班课教学平台学习任务中碰到

的问题和主要知识点的深入学习。

考虑到学生在家无教材，无参考资料，因此，

本课程在设计时，主要以案例分析与讨论为起点，

通过头脑风暴、答疑讨论、个人任务、知识检测

等方式，培养学生对客户关系的理解和认知。同

时提前发布知识点微课视频、图片、任务工单信

息等资料，供同学们线上进行自主预习。

二、课程建设情况

（一）教学内容

《客户关系管理》在中职现代商务和电子商

务专业是一门专业技能课程，注重实践。因此，

为了让学生对该门课程有一定的认知，依据人才

培育方案和对学生学情特点的分析，最终确定以

模块一“客户关系的认知”为线上教学内容。同

时根据该门课程的课程标准和教材内容，将“客

户关系的认知”内容分为 7 个教学任务，分别是

任务 1：客户眼中的客户关系、任务 2 厂商眼中的

客户关系、任务 3 客户关系的类型、任务 4 客户

关系管理的意义、任务 5 解读客户的定义、任务 6

识别客户的状态、任务 7 客户的分类，每个任务 3

课时，共计 21 课时。自 2 月 19 日上线，运行至 3

月 20 日，共计运行 30 天。

（二）资源构成情况

在课程运行的一个月时间里，该教学模块共计

发布教学资源 41 项，发起课堂签到 14 次，课堂
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连麦邀请学生回到问题 7 次。41 项资源中，其中，

微视频 22 个，占总资源的 53.7% 左右，图片类文

档 10 个，占总资源数 24.3%，Word 文档类任务指

导书 9 个，占总资源数的 22% 左右。微视频主要

是一些知识点的微课，课程案例讲解视频。图片

及文档类资源主要是任务指导书，设计这些的目

的是更好帮助学生完成自主学习。

（三）活动构成情况

在《客户关系的认知》模块开展线上教学的期

间，共开展教学活动 80 余项，其中，开展头脑风

暴 7 个，课堂答疑讨论 20 个，个人或团队作业任

务 20 个，发起课堂签到 20 余次、进行理论知识

检测 5 次，学生课堂表现评价 10 余次。

三、教学实施过程

本次教学过程，共分为三个阶段，分别是第一

阶段的线上自主学习阶段，第二阶段为线上直播

阶段，第三阶段为线上课后复习总结阶段，具体

教学实施情况如下：

（一）线上自主学习阶段

课前，教师会依据人才培养方案及该门课程的

课程标准，反复研读教学内容，根据学生的学情

特点及对学生的知识结构进行研究分析后，精心

筛选一些让学生感兴趣，又与课堂教学内容相关

的案例或视频，提前一周上传至蓝墨云班课教学

平台，并在每个资源备注标明该资源涉及的知识

点及学习要点，布置课前预习活动任务，让学生

开展自主预习学习。这样一来学生对将要学习的

内容会提前进行预习，教师通过教学平台学生查

阅的数据及参与的课前预习任务知晓学生学习的

情况。此外，将课堂中要开展的任务活动相关的

任务书及资料、视频提前上传到资源包，让学生

提前观看，了解课堂即将展开的教学活动，提前

做好学习的心理准备。

下面以任务 2 厂商眼中的客户关系为例进行学

生线上自主学习阶段的展示：

首先，教师在直播开课前一周，将本次任务需

要学习的知识和辅助的视频资源发布在云班课教

学平台，并在每一个资源上做好学习要求，及要

掌握的知识要点，比如本次任务的 PPT 课件，课

中案例视频《私人定制案例分析》《益达微电影

广告视频》《益达早期广告视频》，客户关系管

理的意义知识图片，并设置学习要求为：观看视频，

思考益达微电影广告为何能吸引80、90后的眼球？

反映了 80、90 后什么样的消费心理？同时会在云

班课课堂任务中，开启课前预习任务 1 课前资源

学习情况检查：让学生记录资源总数，及通过资

源学习，大致学习到了哪些知识点？

（二）直播教学阶段

课中教学是在钉钉直播间进行的，教师会在直

播前查看布置的课前预习作业学生完成的质量情

况，分析学生通过自主学习对知识的掌握情况，

把控学情，及时调整课堂教学中的难易程度。在

直播课堂教学中，通过连麦或者直播间讨论的方

式，迅速让学生将注意力转移到课程知识点上来。

同时，根据学生的特点和参与度，调整教学活动

导入方式，用学生感兴趣，爱参与的方式导入知

识点，充分让学生参与课堂学习。

另外，教师也能够根据学生的完成任务的质量

情况，明确学生自主学习中存在的问题，在直播

时理清课堂重难点，有针对性地开展教学。可以

组织学生将本节课的重难点深入探讨，通过客户

关系管理案例分析或者角色扮演、模拟的方式展

开。在学习活动结束后，学生将作业成果上传，

教师与学生可在线点评，学生可及时调整，这样

及时的点评不仅可以让学生获得满足感和成就感，

激发学习动机，同时也能让学生真正掌握所学习

的知识，并且对知识进一步深化。

下面以任务 2 厂商眼中的客户关系为例进行课
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堂直播学习阶段的展示：

直播教学时，先是展示大家对于课前自主学

习情况的展示，教师进行点评和评分。然后导入

益达口香糖早期广告视频和后来的微电影系列广

告视频资源，让大家展开思考和讨论：“这两个

不同时期的广告视频，为何能吸引 80、90 后的眼

球，却不能吸引新一代消费者的目光呢？原因在

哪里？”引出课堂知识点。

（三）课后复习巩固阶段

课中学习任务完成后，教师可以布置一些课后

补充作业，不仅可以巩固所学知识，还能增加学

生的知识面。也可以为学生提供一些网址链接或

者视频资料，让学生自行上网学习，自主思考，

自行扩充。教师根据学生课后作业完成质量情况

给予及时点评及评分，学生也可以通过手机端与

教师在线交流，从而获得成就感和满足感。

下面以任务 2 厂商眼中的客户关系为例进行课

后复习巩固阶段的展示：

课后设置有课堂所讲解的理论知识检测以及课

后答疑活动，理论知识检测主要用来检查学生对

课堂知识的掌握情况，如果检测结果不理想，表

明知识点掌握不牢固，在下一个教学环节设计中，

需要考虑再一次地复习。课后答疑主要让学生就

课堂中没弄明白的知识点在课后再次与老师互动

讨论，让师生的沟通直接更加顺畅，以便更好巩

固所学知识。通过课后匿名评价活动，可以检测

学生对本课题教学的满意程度，让教师根据学生

反馈适时调整教学策略。

四、教学实施效果

利用云班课教学平台与钉钉直播相结合的线上

教学模式，打破了传统教学中以讲授为主的模式，

转而以线上学生自主学习为主，线上直播点评总

结，深化知识点学习，大大提升了教学效率。同时，

通过云班课平台的学校报告数据，能非常清晰地

知道每一位学生的参与情况，以及对知识点的掌

握情况，方便教学及时调整教学策略。同时，通

过线上直播和学生线上自主完成学习任务的教学

模式，不再过分追求线上或者线下单一教学，充

分利用信息化教学平台，发挥混合教学模式的优

势，促进线上线下教学的融合，有效延伸了课堂，

使得师生之间的交流互动更为有效，具体教学实

施效果如下所示：

（一）活动参与情况

模块一《客户关系的认知》共设计的活动类型

有 5 类，分别是作为知识引入的头脑暴风活动，

活动参与率 86.1%；学生思考讨论交流的讨论答疑

活动，活动参与率 84.97%；用于检验知识掌握情

况的理论知识测试，活动参与率 88.5%；以及发挥

团队协助精神和锻炼学生语言表达及组织能力的

个人作业，活动参与率 87.3%；还有检查学生出勤

情况的签到，签到率 85%（有少部分学生有迟到和

早退现象）。这几类的教学活动，学生平均参与

率达到 85% 以上，表明学生参与课堂效率还是非

常高的。

（二）学生查阅资源时间

课程运行期间，通过对学生查阅资源的时间曲

线图分析，可以发现学生查阅资源的时间从早上

的 7、8 点钟开始，到深夜 12 点，甚至凌晨 1、2

点，特别是在上午 11-12 点之间会产生一个峰值，

到晚上的 8、9 点会有下一个小峰值。这表明学生

除了睡觉时间，可以利用其余的时间甚至是琐碎

时间来进行学习，大大提升了学生学习的自主性。

（三）学生经验值明细分析

根据学生获取的经验值明细图，可以看出学生

获得的经验值构成主要是由参与课堂任务活动获

取，其次为查看课程资源，再次是课堂出勤签到

及从课堂表现获取。当然每个同学的经验值明细

会因为自身的知识结构差异，及完成任务的情况，
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获取经验值的途径也有些差异，这也是符合青少

年学生的学习特点的。

（四）完成任务质量情况

从学生获取经验值的优秀率数据图来观察，优

秀率达 74%，表明学生的经验值得分质量还是比较

高的。

五、学生反馈

每次直播课程结束，教师在云班课开启课后答

疑讨论区，就学生在课堂中遇到的问题进行答疑，

大部分学生都会参与其中，对于课堂上不能理解

的问题，会在答疑区再次提出，师生互动交流，

共商共助帮助知识理解有困难的同学解决问题。

对于线上学习这种教学模式，师生之间都是在

摸索阶段，学生与老师之间都有一个适应的过程，

部分学生会在评教中反馈不太适应这种教学方式，

更渴望坐在教室上课，与老师和学生面对面互动

更好。

六、教学亮点

（一）打破传统教学模式

利用云班课教学平台与钉钉直播相结合的教学

模式，开展《客户关系管理》课程线上教学，在

很大程度上改善了传统的教学模式，将线上直播

与线上自主学习有机结合起来，有效延伸了课堂，

改变了学生的学习行为，摒弃了填鸭式的课堂教

学模式，学生参与课堂的积极性更高，同时教师

也能及时发现学生学习的不足之处，及时调整教

学策略，实施精准帮扶与引导，关注到更多的学生。

（二）帮助学生养成自主学习的习惯

巧妙地借助云班课与钉钉直播相结合的模式开

展《客户关系管理》课程教学，能够帮助学生形

成良好的自主学习习惯。对于课堂中遇到的问题，

学生会自主查阅相关资料进行学习，对于实在不

懂的问题，会在线求助教师，从而培养了学生思

考问题和锻炼了学生自主学习的能力。

（三）扩大知识范围

虽然直播课堂能讲授的时间有限，但是学生在

之前的自主学习积累了更多的知识，扩大了知识

面，学习的范围也不再局限于课本知识，而是更

加宽泛，学习效率也更高。例如，课堂增加了《新

闻搜一搜》环节，让学生分享所关注到的新闻知识，

同时引导学生将所见所闻知识与所学学科知识相

联系进行思考，并在课堂中巧妙引入思政教育。

七、不足之处

这种线上直播和线上自主学习的混合式教学模

式作为一种新出现的课堂教学组织形式，对促进课

堂教学的良性互动及培养学生的自主学习能力有实

用意义，但是也存在以下不足之处：首先，教师作

为非专业主播，对于直播设备的熟练使用程度和课

堂的节奏的掌控能力有待加强和提升，或者需要更

好地培训。同时，教师直播上课的紧张感和压力倍

增，恐惧稍不留神就会发生翻车现象，严重影响直

播听课质量，或恐将其他不好的信息传达至网络，

产生不良的负面新闻。其次，对于部分不爱学习的

学生不易监管，虽然从云班课的考勤和钉钉在线观

看情况观察，学生在线，但实际听课率不高，完成

云班课任务不及时，任务完成质量不理想，而教师

又不能及时找他沟通，了解情况。直播授课，对网

络质量及电脑设备要求高，遇到下雨天和雷雨天气，

网络质量不好，网络容易卡顿，影响学生听课效果。
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