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基于“CBE 理念 +FineBI 平台”的《客户关系管理》课程
深度学习评价模型研究

徐　君

（江苏财经职业技术学院，江苏 淮安 223003）

摘要：为了培养营销管理类人才的市场适应能力，本文探讨了基于 CBE 理念和 FineBI 平台的《客户关系管理》课程深度学习评价模

型的研究。CBE（Competency-Based Education）理念强调以能力培养为核心，而 FineBI 平台则提供数据分析工具，二者结合可以帮助学

生更好地理解和掌握客户关系管理的核心知识和技能。通过本文的研究，我们希望能够为《客户关系管理》课程的教学改革提供新的思

路和方法。
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一、引言

在当今竞争激烈的商业环境中，客户关系管理（CRM）已

成为现代企业管理的重要组成部分，对企业的可持续发展至关重

要。然而，传统的《客户关系管理》课程教学方法往往注重理论

知识的传授，忽视了对学生实践能力的培养。随着信息技术的不

断发展，数据分析在客户关系管理中的应用越来越广泛，因此

需要引入新的教学理念和技术平台来改进传统的教学模式。CBE

（Competency-Based Education）理念强调以能力培养为核心，而

FineBI 平台则是一个强大的数据分析工具，二者的结合可以为《客

户关系管理》课程的教学改革提供新的思路和方法。

二、理论与工具

（一）CBE 理念

CBE（Competency-Based Education）理念是一种以能力培养

为核心的教育理念。它强调以学生为中心，关注学生的个体差异，

通过明确的学习成果和评估标准来衡量学生的学习成效。CBE 理

念的核心思想包括以下几个方面：（1）明确学习成果，CBE 理念

强调在教学开始前明确学习成果，即学生应该达到的能力标准。

这些能力标准应该具体、可衡量，并与实际的工作需求紧密相连；

（2）以学生为中心，CBE 理念强调以学生为中心，关注学生的个

体差异，尊重学生的学习兴趣和学习方式。教师应该根据学生的

需求和兴趣设计教学活动，激发学生的学习兴趣和积极性；（3）

强调实践能力，CBE 理念注重培养学生的实践能力，强调通过实

践来提高学生的技能和能力，教师应该为学生提供丰富的实践机

会，让学生在实践中学习和成长；（4）评估与反馈，CBE 理念强

调通过评估来检验学生的学习成效，并根据评估结果提供反馈和

指导。评估应该具有多样性和灵活性，能够全面反映学生的学习

情况。

（二）FineBI 平台

FineBI 平 台 是 一 款 功 能 强 大 的 商 业 智 能（Business 

Intelligence）工具，它能够帮助用户快速搭建各种业务分析模型，

进行数据分析和数据可视化，既可以应用于企业，也可以应用于

教学模拟。学生利用 FineBI 平台可以进行体验式学习，能够直观

地体验企业实施客户关系管理的整个过程。FineBI 平台界面简洁

友好，能够实现客户识别、客户画像、客户细分、优质客户定位、

客户数据处理（收集、清洗、转换、分析）、客户满意度测评、

客户忠诚度衡量、CRM 营销等企业实施客户关系管理的全过程，

系统内置了客户画像、客户开发、FRM 模型、客户留存漏斗模型、

客户细分等 28 个客户关系管理过程中的基本模型，还可以根据

需要自定义分析模型和算法，以满足不同学习者的需求。同时，

FineBI 平台能够支持不同来源的数据，能够实现企业真实数据和

理论模拟数据的结合，能够实现企业真实项目进课堂，让学生的

工作场景的体验感更强。而且教师端能够实施监控学生的任务完

成情况，对个人和总体进行学习效果动态监测和反馈，以便及时

调整教学。FineBI 平台是云服务平台，同时能够满足成千上万人

共同参与模拟和实战对抗演练，多人的参与不仅能够提高教学效

率，还能够提高学生的合作意识。这样不仅能够让学生学习专业

知识，还能锻炼职场意识。

三、《客户关系管理》课程深度学习评价模型设计

（一）深度学习模型设计思路

深度学习（DL，Deep Learning）特指基于深层神经网络模型

和方法的机器学习，最重要的技术特征是具有自动提取特征的能

力。基于 CBE 理念和 FineBI 平台，我们设计了《客户关系管理》

课程的深度学习评价模型。该模型包括以下几个部分。

1. 明确学习成果。根据 CBE 理念，我们首先明确了《客户关

系管理》课程的学习成果。这些学习成果包括：掌握客户关系管

理的基本概念、理论和框架；能够运用客户关系管理的工具和方

法进行客户分析、客户细分和客户价值评估；能够制定和实施客

户关系管理策略，提高客户满意度和忠诚度；能够运用 FineBI 平

台进行数据分析，为客户关系管理提供数据支持。

2. 设计教学活动。依据 CBE 理念，在课前、课中、课后三个阶段，

创设任务，采用“导目标——探问题——思原理——练技能——

评结果——拓本领”六步法开展参与式教学。课前教师运用在线

课程平台向学生发布任务、微课、视频、文本材料等，预习即将

要学习的内容、目标、重点、难点，完成课前任务。课中讲练结

合，采用“探问题”“思原理”“练技能”“评结果”的教学流程，

针对重点难点，基于学情分析，面对不同类型的学生，分别适当

采取启发引导、案例分析、小组讨论、头脑风暴、角色扮演、实

岗操练等多种教学方法因材施教，达成教学目标。例如在有效沟

通学习中采取小组研讨、分工合作、任务实操，让学生在发现问题、

解决问题的过程中强化主体意识、团队协作精神，锻炼忍耐力与

心理承受能力，掌握沟通技巧，从而补齐短板。课后通过布置作业、

拓展训练、巩固提高。在实践操作中，我们指导学生运用 FineBI

平台进行数据分析，培养学生的实践能力。

3. 构建评价体系。为了评估学生的学习成效，我们构建了多

元化的评价体系。该体系包括：课堂参与度、小组讨论表现、实

践操作成绩、期末考试成绩等。课堂参与度和小组讨论表现能够

反映学生的积极性和合作能力；实践操作成绩能够反映学生的实

践能力；期末考试成绩能够反映学生对理论知识的掌握情况。同时，
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我们还引入了 FineBI 平台的数据分析能力评估，通过学生在平台

上的数据分析作品来评估他们的数据分析能力。

4. 实施评估与反馈。在评估过程中，我们采用了多种评估方法，

包括课堂观察、小组讨论记录、实践操作作品展示、期末考试试

卷等。通过评估，我们能够全面了解学生的学习情况，发现他们

的优点和不足。然后，我们根据评估结果提供个性化的反馈和指导，

帮助学生改进学习方法和提高学习效果。

（二）基于 BP 算法的深度学习课程质量评价模型构建

为了提高《客户关系管理》深度学习的课程质量，研究提出

利用 BP 算法将学生按照不同等级分类，然后进行针对性培养，以

提高学生的整体综合能力。BP 神经网络是常见的神经网络之一，

其结构与多层感知器相似，BP 网络的原理是对输入信号进行正向

传播，再通过反向传播误差信号进行调整权值，从而减少误差。

BP 神经网络的主要功能是对样本进行分类以及对结果进行预测

等。在 BP 网络的正向传播中，每个神经元会汇总加权信息，其表

达式如式（1）所示。
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=
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式（1）中的 netkl 表示第 k 层第 l 个神经元的汇总加权信息，

O（K-1）j 表示第 k-1 层第 j 个神经元的输出值，W（k-1）jl 为第 k-1 层

第 j 个神经元到第 l 个神经元的连接权值。

4. 深度学习评价模型的应用效果分析

为了评估深度学习评价模型的应用效果，我们对电子商务专

业班级持续一学期的学习情况进行了跟踪记录作为数据来源，进

行了实施该模型前后评价指标结果，以及学生成绩和学习情况进

行了对比分析如表 1 所示，为了反应模型的可比性，引入了传统

评价模型作为对照组。

表 1《客户关系管理》度学习课程各评价指标评估结果

一级指标
二级指标

指标变量 实际结

果

B P 模

型结果

传统模型

结果

师德师风

语言表达 A1 0.79 0.78 0.71

课前准备 A2 0.85 0.83 0.81

价值导向 A3 0.93 0.92 0.94

教学方法

具有启发性 B1 0.91 0.89 0.85

重难点突出 B2 0.94 0.94 0.91

能够利用多种信息

化工具

B3 0.91 0.93 0.92

教学内容

紧跟市场发展 C1 0.91 0.89 0.85

完整性 C2 0.92 0.90 0.89

有最新的行业案例 C3 0.95 0.94 0.91

教学设计

实用性 D1 0.89 0.90 0.91

新颖性 D2 0.85 0.84 0.81

代表性 D3 0.83 0.82 0.81

学 生 学 习

行为

出勤情况 E1 0.81 0.80 0.81

课堂互动 E2 0.79 0.80 0.75

作业完成情况 E3 0.89 0.88 0.85

交流分享 E4 0.83 0.83 0.81

学 生 学 习

效果

互评 F1 0.76 0.75 0.74

自评 F2 0.91 0.91 0.90

FinBI 系统评分 F3 0.96 0.96 0.96

熟练程度 F4 0.86 0.85 0.82

深层次学习 F5 0.73 0.72 0.70

校外评价

企业导师评价 G1 0.82 0.81 0.80

社会实践参与 G2 0.83 0.81 0.82

比赛和考证情况 G3 0.75 0.75 0.75

对比实施深度学习评价模型前后的学生成绩。结果显示，实

施模型后学生的平均成绩有所提高，且成绩分布更加均衡。这表

明深度学习评价模型能够提高学生的整体学习水平，减少成绩差

异。实施深度学习评价模型前后的学生的学习能力。通过课堂观察、

小组讨论记录、实践操作作品展示等方式，我们发现实施模型后

学生的自主学习能力、合作能力和实践能力都有所提高。这表明

深度学习评价模型能够培养学生的综合能力，提高他们的学习效

率和效果。实施深度学习评价模型前后的学生的学习态度。通过

问卷调查和访谈等方式，我们发现实施模型后学生的学习态度更

加积极，学习兴趣更加浓厚。这表明深度学习评价模型能够激发

学生的学习兴趣和积极性，促进他们的主动学习。

五、结论与展望

本文基于 CBE 理念和 FineBI 平台，设计了《客户关系管理》

深度学习课程评价模型，并进行了应用效果分析。研究结果表明，

深度学习评价模型能够提高学生的整体学习水平，培养学生的综

合能力，激发学生的学习兴趣和积极性。然而，本研究还存在一

些不足之处，如样本数量有限、评估方法不够全面等。未来，我

们将继续深化教学改革，完善深度学习评价模型，并探索更多有

效的教学方法和手段，以进一步提高《客户关系管理》课程的教

学质量和学习效果。
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