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[摘  要] 自主学习能力培养对于应用型本科市场营销人才培养目标的实现意义重大，但是传统教学对

于这一能力的培养较为欠缺，不利于教学目标的实现，进而影响人才培养质量。本文基于学生自主学

习能力培养进行“客户关系管理”课程教学改革研究，根据学生自主学习中存在的问题，立足人才培

养方案根本，进行参与式教学、学情跟踪、个性化评价，师生共建资源等教学改革实践，取得较好的

效果，以期能够为应用型本科市场营销专业教学改革提供帮助。 
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[Abstract] The cultivation of autonomous learning ability is of great significance for the realization of the goal 

of training applied undergraduate marketing talents, but the traditional teaching lacks the cultivation of this 

ability, which is not conducive to the realization of the teaching goal, and affects the quality of talent training. 

Based on the cultivation of students' autonomous learning ability, this paper conducts the teaching reform 

research of the "Customer Relationship Management" course and according to the problems existing in 

students' autonomous learning, based on the fundamental talent training scheme, the teaching reform practices 

such as participatory teaching, learning situation tracking, personalized evaluation and teacher-student 

co-construction of resources have been carried out, and achieved good results, in order to provide help for the 

teaching reform of application-oriented undergraduate marketing specialty. 
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1 背景 

刘敏霞（2007）认为关于自主学习

概念的理解存在自主学习就是学生自己

学习、自主学习意味着教师作用的减少、

推行自主学习就是取消课堂教学等误

区，而是需要教师重新调整自己的角色，

充分利用课堂时间安排和组织教学内

容，给学生提供更多的引导和帮助，以

及应该在教师的帮助下逐步培养自主学

习能力，建立学习自信，增强自主学习

意识，直到自己能够承担与学习相关的

决定及实施这些决定的责任。 

应用型本科市场营销专业旨在培养

学生具有市场营销相关基本理论和专业

知识，具备较强的营销能力、策划能力、

沟通协调、项目管理等实践能力，能胜

任策划类、销售类、客服类、运营类等

专业领域工作岗位的高素质应用型高级

专门人才。在当今市场环境变幻、知识

不断更新的时代，要实现这一人才培养

目标，学生必须具备自主学习能力。“客

户关系管理”课程是市场营销专业的一

门必修专业核心课程，以客户关系管理

的基本内容和一般规律为研究对象。通

过这门课的教与学，能够使学生正确理

解客户关系管理的概念，掌握客户关系

管理的基本原理和一般方法，并能综合

运用于对实际问题的分析，具备解决客

户关系管理问题的基本能力，培养学生

的综合管理素质。 

2 学生在“客户关系管理”自

主学习中主要存在的问题 

在本校，“客户关系管理”开设在第

五学期，为2学分，32个学时。通过课程

的学习，学生需要掌握客户关系管理的

理念、技术和策略等相关知识，具备建
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立、维护和挽回客户关系的能力，具备

客户关系管理相关的职业素养、商业伦

理等。具体教学内容如表1： 

在教学实践中，教师发现应用型本

科市场营销专业学生普遍存在沟通表达

能力较强，分析能力较弱，理论基础不

够扎实，理论知识不系统，抗拒纯理论

教学，较喜欢实际操作、案例分享和讨

论，学习态度较端正，学习主动性较欠

缺等特点。 

基于课程定位、课程内容和学生特

点，在“客户关系管理”教学目标的实

现过程中，主要面临三个问题：如何让

学生深入学习，构建理论体系，实现知

识目标？如何使学生提高分析能力，实

现能力目标？如何激发学生学习积极

性和主动性，实现素养目标？这三个问

题的解决只是通过一学期32个学时的

传统教学较难实现，需要学生较好地开

展自主学习才能够解决问题，实现教学

目标。通过前期课堂教学反馈、学习平

台数据及相关师生调查，发现学生在自

主学习过程中存在自主学习意识不足，

自主学习兴趣不高，自主学习能力不够

等问题。 

2.1自主学习意识不足 

学生比较习惯传统教学和被动学

习。传统教学仍是以教师为主，学生自

主学习不够，学生学习层次较浅，多数

情况下并未产生深度学习。究其原因，

一是学生长期学习习惯导致，二是部分

学生看到初期自主学习的成果可见性

不符合预期，没有意识到自主学习的重

要性。 

2.2自主学习兴趣不高 

在自主学习意识不足的情况下，学

生对自主学习普遍缺乏兴趣。如果学生

对于要进行自主学习的内容兴趣不高，

自主学习就较难产生。在教师的要求或

考核压力下，必须进行自主学习时，学

生容易敷衍了事，应付学习，学习效果

也较差。 

2.3自主学习能力不够 

学生在进行自主学习时，存在能力

不够的问题。部分学生不知道该如何学

习，以及运用什么样的方法、工具或途

径学习会取得更好的效果。在这种情况

下，尽管学生意识到自主学习的重要性，

同时也产生了兴趣，但是也往往因为不

得其法而产生畏难情绪，进而不愿意进

行自主学习。 

根据以上分析，培养学生的自主学

习能力并不仅仅意味着把学习交给学

生，给学生自主学习的机会，而是应该

在教学过程中让学生意识到自主学习的

重要性，激发学生自主学习的兴趣，培

养学生自主学习的能力。只有把自主学

习能力的培养融入到教学改革中，才能

真正提高学生的自主学习能力。 

3 基于自主学习能力培养的

“客户关系管理”教学改革实践 

3.1基于人才培养方案，立足根本 

“客户关系管理”是一门兼具理论

性和实践性的课程，要能很好地进行实

践，对理论的理解和运用就非常重要。

同时，“客户关系管理”是一门专业课，

学生对客户关系管理基本理论的掌握情

况，直接影响这门课程能否对其他相关

课程的学习起到很好的支撑作用。因此，

在“客户关系管理”教学中，基于人才

方案，围绕教学目标，教师以学生对“客

户关系管理”的基本理论的理解和运用

为根本，关注市场动态和前沿理论，优

化教学设计，力求讲授内容深入浅出，

注重互动，实训内容能切实锻炼学生的

能力。通过“生活中的客户关系管理”

课前案例分享等环节培养学生运用客户

关系管理理论分析营销现象的意识，提

升学生自主学习的积极性，培养学生自

主学习的能力。同时，教师会在讲到相

应知识点时，提到以后可能会在哪一门

后续课程有相关的运用，帮助学生建立

课程与课程之间的联系，从而为“客户

关系管理”能够对其他相关课程的学习

提供支持打下一定基础，增强学生对于

进行“客户关系管理”自主学习重要性

的认识。 

3.2教学模式改革，实现参与式教学 

在“客户关系管理”教学过程中，

教师应积极进行教学改革，采用翻转课

堂、对分课堂和BOPPPS等教学模式，使

学生变被动学习为主动学习，增强学生

的学习自主性。在课堂教学中，潜移默

化地增强学生自主学习的意识、兴趣和

能力。为不断提升效果，教师还要在教

学实践的基础上，不断进行教学研究。

如在翻转课堂教学过程中，教师继续实

施在之前教学改革中形成的课前“三头

并进”，课中“五大环节”，课后“两重

循环”的“双课堂循环”的教学模式，

取得了较好的教学效果。 

在教学过程中，教师对教学内容和

教学方式要认真钻研，用教研教改带动

教学效果的提升。同时，把科研方向与

课程教学结合起来，用科研保证教学体

系的科学性和教学内容的深度，并在此

基础上做到教学的深入浅出。在教学的

实施上，教师以“新、深、广、效”为

标准，即教学要有新度，如案例的选择

要新颖，教学内容要有前瞻性；有深度，

运用精熟教学法等，让学生学透，为自

主学习过程中知识的迁移和知识体系的

形成打下基础；有广度，要有适当的延

展，激发学生的学习积极性，同时给学

表1 教学内容说明图

内容 学时分配

客户关系管理理念 客户关系管理理念 6

客户关系管理技术 客户关系管理技术 2

客户关系管理策略

客户关系的建立：选择 2

客户关系的建立：开发 2

客户关系的维护：信息 2

客户关系的维护：分级 4

客户关系的维护：沟通 4

客户关系的维护：满意 4

客户关系的维护：忠诚 4

客户关系的挽回 2

合计 32
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生提供学习资料、平台或学习途径等；

有效度，教学要有效果，注重教学反馈，

及时灵活调整教学方法或内容等。 

3.3关注学习反馈，做好学情跟踪 

要培养学生的自主学习能力，掌握

学生的学情非常必要。教师需通过课堂

的观察、网络学习平台上每位学生的学

习数据，及时发现学生自主学习的情况

是否有变动，哪些方面存在问题，需要

给予什么样的引导或帮助。在撰写教学

后记时，教师要同时对学生上课表现进

行记录，定期询问课代表班级的学习情

况，与辅导员及其他任课教师交流，以

更好地了解班级上课情况及其变化，实

现对学生更加全面的了解。在此基础上，

还要进行教学设计或教学调整，对学生

每学期每次课的自主学习情况的变动记

录形成学习档案。通过对班级学情的跟

踪，教师发现有的班级的学习状况有非

常明显的转变，学期初和学期末有很大

的差异。这些学情数据不但能够为本学

期的教学提供帮助，也能为以后的教学

教研提供很好的积累。在完善相应的学

情档案保密等管理制度的情况下，可以

建立学情数据库，辅导员和教师共享交

流关于某个班级的学情认识，并且就学

情数据如何能够更好地、科学地用于学

生学习效果的提升进行探讨，从而提升

教学管理的效率，提高学生自主学习的

效率。 

3.4搭建学习脚手架，实现个性化

评价 

通常，在“客户关系管理”课程讲

授中，每个班的情况都不一样，每个班

每位学生的性情、能力等也都有较大的

差异，这就意味着学生在学习过程中遇

到的难度也有所不同。因此，需要在基

于学情的基础上，给学生通过作业等形

式提供合适的学习支架。首先，作业需

要结合时事或现实生活，激发学生完成

的积极性。其次，作业评价标准要明确，

可以给学生提供建议模板或获取资源的

途径、工具等。最后，以小组合作的形

式完成同伴学习，可以降低能力较差的

学生完成作业的初始门槛，避免学生产

生畏难情绪。在作业评价方面，教师使

用“闭环-循环成长”的评价方法，每一

次作业都对学生的问题反馈到位，形成

闭环，同时要求学生对应提升，下次作

业不能再出现同样的问题，实现学生的

循环成长，针对性地帮助学生提升自主

学习能力。 

基于教学目标，在保证公平、公正、

公开的前提下，教师尝试通过多样化的

平时成绩加分形式以实现针对不同学生

的个性化的评价内容。除根据上课回答

问题的情况进行加分外，还可以把写读

书笔记、绘制思维导图、网络教学平台

分享案例或视频等形式纳入到平时成绩

加分项目中，以调动学生的学习积极性，

尊重学生的多样化发展，并在此基础上

结合人才培养目标对学生提出更进一步

的指导建议。在整个教学过程中，不但

注重学生学习目标的达成，而且力求为

学生的长远发展提供帮助。 

3.5实施赏识教育，师生共建资源 

大学生处在青年阶段，具有思维敏

捷、观点新颖、富有想象力和创造力等

优点，同时也有阅历不广等带来的局限

性。在教学过程中，对于青年学生，要

能够主动倾听，认可他们的优点，同时

对缺点予以引导。因此，在教学过程中，

适当的实施赏识教育是必要的，这对于

学生自主学习能力的培养也非常有帮

助。学生在自主学习过程中，教学资源

是非常重要的，特别是网络教学资源，

能够帮助学生实现课堂延展。与之前的

教学资源大都是教师建设不同，我们通

过加分激励等形式鼓励学生跟教师一起

共建教学资源。如学生主动分享生活、

书籍、影视等作品中的案例，可以很好

的丰富教学资源案例库，激发学生的学

习兴趣。同时，学生在分享过程中，使

用PPT、思维导图、视频剪辑、读书笔记、

视频录制、口头展示等形式来呈现成果，

既加深了学生对于相关知识的理解，提

升了学生的综合能力，也增强了学习成

果的可见性，能较好地激发学生自主学

习的积极性。 

4 结语 

通过教学改革，特别是课程对学生

主动学习等进行了激励和考核，较好地

调动了学生的学习积极性，期末考核成

绩比之前有了较大提升。统计发现，学

生自主学习能力与期末成绩成正比关

系。自主学习能力强的学生，期末表现

更好，而主自主学习能力不足的学生，

期末表现较差。在之后的教学过程中，

要进一步加强对学生自主学习积极性的

激发和学生自主学习能力的培养，完善

自主学习能力培养体系，提升教学改革

效果。有研究发现，“双导师”活动对于

改善大学生科研意识、提升学生自主学

习能力有较好的效果，因此可以加强与

导师、其他任课教师、辅导员等之间的

合作，共同为学生自主学习能力的培养

提供助力。 
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