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DF 在线教育机构客户关系管理问题研究
戴润达

（深圳市赫达教育科技有限公司　广东　深圳　510000）

【摘　要】本文以 DF 在线教育机构为研究对象，旨在深入探讨客户关系管理，以提供优化客户关系管理体

系的方案。通过调查和相关理论工具的分析，我们发现了一些问题并找出了造成这些问题的原因，基于此提出

了改进方案。优化客户关系管理可以帮助 DF 在线教育机构获得市场竞争力，更好地满足客户需求，并提供优质

的产品和服务。此外，本文的研究成果还可为其他在线教育机构提供客户关系管理方面的理论和实践指导，从

而提高客户满意度和忠诚度，推动我国在线教育行业的发展，为大众提供更优质的服务。
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Research on Customer Relationship Management of DF Online Education Institutions
Runda Dai

(Shenzhen Heda Education Technology Co., Ltd. Shenzhen,Guangdong,510000)

[Abstract]This article takes DF online education institutions as the research object, aiming to deeply explore customer 
relationship management and provide solutions for optimizing the customer relationship management system. Through 
investigation and analysis of relevant theoretical tools, we have identified some problems and identified the causes of these 
problems. Based on this, we have proposed improvement plans. Optimizing customer relationship management can help DF 
online education institutions gain market competitiveness, better meet customer needs, and provide high-quality products 
and services. In addition, the research results of this article can also provide theoretical and practical guidance on customer 
relationship management for other online education institutions, thereby improving customer satisfaction and loyalty, 
promoting the development of China's online education industry, and providing higher quality services to the public.
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随着互联网的发展，大量的信息在各类平台下共享，

也就是我们平常说的大数据。现在在这个要求时效性的

社会，大数据可以帮助企业进行运营和管理，可以快速

的获取企业所需要的信息，为企业带来经济效益。

1 在线教育行业客户关系管理发展特点

1.1在大数据的支持下，在线教学方式更有针对性。

利用大数据在线教育公司对学员的信息进行分

类，并且进行用户画像描述。对学生的学习喜好、学

习过程以及学习的表现进行多方面分析，从而制定具

有针对性的学习计划，确保每位学员都能有一个好的

学习效果和体验。

比如后台可以通过一个题目的回答时长来判断小

朋友的知识掌握程度，系统一般会推荐教师优先讲解

用时较长且正确率不高的题目。也可以通过题目测试

的数据来反馈学生上课时的学习情况。

1.2在线教育企业对客户管理实施主动式的策略。

这种体验式的服务使客户满意度较高，内心的情

感得到满足。比如：如果学生所学内容偏难会帮助调

整难度级别，找到适合学习的内容和方式，顺利进行

学习直到客户满意。

1.3 现代在线教育企业较多，客户可选择性大大

提高。

家长一般经过多家对比后再做出选择，在线教育

的客户理性增强。一般客户都会货比三家，比如一个

3 岁小朋友的家长会先后买瓜瓜龙、斑马 AI 课、火花

等课程的体验课，体验完每家的课程模式之后再结合

小朋友的兴趣，再去决定报名哪家的长期课。

2 在线教育行业客户关系管理出现的问题

2.1 在线教育与线下教育竞争激烈

教育越来越受到重视，教育行业不仅涉及传授知

识还有很明显的服务性。学校周边辐射范围内，线下

机构有一定的优势，在能够接触到教师和现场讲课方

式的冲击下，白板黑字的教学体验让人感觉到更舒服，

师生联系更加紧密，学生的学习情况可以得到及时反

馈，在线教学缺乏真实的教学体验感。

2.2 在线教育更多在于知识输入，知识应用实践

相对来说比例较少

通过互联网技术将线下原有的知识内容转移到线

上进行学习，但是知识的实验以及实践机会相对比较

少。比如物理化学，没有实验实践的验证，孩子是很

难真正理解的。

2.3 教师教育质量参差不齐

线上教学与线下教学的教师水平存在差异，线上

教育公司在招聘教师时门槛比较低。比如小学在线辅
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导老师有部分老师没有教师资格证书，在授课过程中

往往缺乏专业性。对于线上教学质量参差不齐的现象，

做到把如何更好的把优质的知识内容传授给客户，这

是在线教育公司应该重视的问题。

2.4 信息技术仍需加强

直播网课或者说线上 AI互动课在技术、教学效果

等方面存在问题。其中网络卡顿和突然闪退以及黑屏

等使用问题，都是上课过程中出现的问题，线上教学，

网络拥挤、画质不同步、模拟实验功能不能满足等问

题涌现。随着 5G 技术的发展，网络卡顿等问题将会得

到解决，系统需要即使更新升级重要的一环。

2.5 学习效果认定难，存在多方面的质疑

在线教育的学习效果不容易被直接认定，比如对

于幼儿思维课程，这种课程主要是培养孩子的逻辑思

维能力，短时间内很难直接看出学习效果。用户或者

家长在购买在线教育产品是只是买了某一短时间内的

课程或者服务，所以遭到用户质疑的现象不可避免。

3 DF 对客户关系管理理论认识不足

3.1 对客户关系管理板块职能重视不足

在线教育公司中在处理客户关系管理时，不仅仅

是是销售这一环节，而是需要各个部门共同合作。授

课内容和知识点是吸引客户的重要要素，因此不可忽

略。对内容这一环节，从内容功能来分析，包括上课、

练习、一对一辅导、我当小老师环节，将各个环节的

用户信息进行数据化处理，为用户提供个性化服务，

保证一个良好的学习效果。

3.2 业务流程需要优化

在进行客户关系管理的过程中，不仅仅只有销售

部门的参与，需要在线教育公司的各个部门都参与进

去。其中 IT 部门、产品研发部门、基础教学部、财务

部门、人事行政部等都需要参与进来。但是每个部门

的职能是不一样的，这需要公司有一个清晰的规划，

其中客户的信息数据库是共享的。每个部门可以在其

中找到自己想要的信息，规划自己的工作目标。

比如 IT部门更加关注用户电子设备使用过程中出

现的问题，产品研发部更加注重用户的学习内容以及

学习模式，基础教学部更加注重学生的学习表现等等。

3.3 客户画像不清晰，客户需要精确细分

客户画像是对在线教育的用户的经济水平、消费喜

好、行为习惯等进行分析总结，以形成实用性的客户模

型，在已经知道用户的需求以及资料时，采取针对性的

方法接近客户的预期，客户画像一般需要大数据的支持，

而大部分在线教育公司的信息技术有所欠缺。

4 在线教育行业客户关系管理的优化措施

4.1 培养专业优秀的销售人员，提高用户信息管

理水平

在线教育行业需要培养专业的销售人员，专业优

秀的销售人员应该做到以下几点：

（1）必须清楚用户画像。销售人员向客户介绍在

线教育产品时，必须了解客户的需求点以及信息。在

平常工作过程中为了提高业务处理速度，销售人员收

集的信息会忘记或者忽视录入系统，但是这样会影响

客户信息的准确性。

（2）主动获取用户信息。销售人员作为一线人员

在与用户交流时应该尽可能的多了解一些信息。如：谁

陪伴小朋友学习？学员有没有固定的学习时间？对在线

教育的态度？等等。这些信息都是系统无法获取的，需

要销售人员主动获取并录入系统。在向用户营销产品时

不仅可以满足用户的需求，提高用户的满意度。对公司

来说销售业绩增加，公司获得利润，实现共赢。

（3）提高使用数据库的频率。如果销售人员在了

解客户的需求之后，在向客户推荐产品时知道客户需

要什么，推荐产品特点的时候更有针对性。比如：当

一个家长询问长期课程时，由于销售人员了解该用户

的需求，所以阐述产品性能的时候能够直接突出重点，

解决家长疑虑，购买产品和服务。

4.2 在线教育公司加强与客户的互动与沟通

传统的与客户的互动或者沟通都是通过电话、邮

件等比较传统的沟通方式。公司和客户的关系处于一

种比较被动的状态，不能全面的了解客户的需求和意

愿。在互联网快速发展的当代社会，公司与客户沟通

有很多新的途径和方式，客户可以参与到公司经营的

大多数环节中，有利于公司和客户建立更加亲密的联

系，提高客户的满意度和忠诚度。

4.3 优化客户细分

客户关系管理的核心是以客户为中心，以客户的

需求为基础。当客户购买的产品或者服务时，如果体

验的效果和客户的期望一致，客户就会感到满意，公

司就会产生利润，双方实现共赢。

不同的客户需要提供不一样的服务，并不是所有

的客户都要提供同样的服务。对于在线教学这种新型

的上课形式，并不是所有的人都适合。如果有的客户

对在线教育产品非常感兴趣，形成一种偏爱，这类客

户属于高意向用户。如果对在线教育产品不是很感兴

趣，只是尝试一下新型的上课方式的用户属于低意向

用户。对客户进行合理的区分是重要的一环。在线教

育公司可以将收集来的客户数据，对客户进行分类，

寻找有创造价值的客户。

（1）着重开拓一二线城市市场

一二线城市的居民收入水平较高，有充足的资金
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可以投入到教育方面。而且一二线城市的用户对于新

型的在线教育方式更容易接受。当然低线城市的高意

向用户也是在线教育公司需要重点开拓的客户群体。

（2）打造产品的不同买点，满足不同用户的需求。

学生家长学历越高，越倾向于让孩子尝试不同的

教育产品，来提高孩子的成绩。因此这类家长对在线

教育产品的接受程比较高。学历较低的家长由于不想

让孩子和自身的文化水平一样，同时也没有时间和知

识储备去培养孩子，急切的想要孩子提高成绩却又无

助的情况，在线教学为其提供来便利。

4.4 提高客户满意度，实现客户忠诚

在线教育公司可以对忠诚客户提供福利，形式可

以有多种，销售折扣、会员积分、赠送奖品等等。在

线教育公司可以根据用户的购买频次来区分忠诚客户，

比如连续报英语和数学课的用户可以打 8 折，使用这

种激励策略会大大提高用户的满意度。进而会形成一

种偏好，对在线教育产品形成忠诚态度。

4.5 提高教师质量

在线教育公司可以定期对辅导老师以及教学老师

进行培训，严格要求讲解过程。制定一套严格的教师

考核制度，专门的人员进行教育质量监督和审核。如

在线教育公司可以要求教师入职具有教师资格证书，

教师应该保持终身学习理念和知识结构以及知识储备

的更新，在教学过程中及时掌握学生的学习情况，针

对学生出现的不同情况给出解答和帮助。

4.6 重视品牌与口碑

品牌的力量是非常强大的，在众多的在线教育品牌

中，往往品牌效应比较好的公司有更大的用户规模。用

户在选择培训机构时往往会觉得大品牌有保障，像现在

的猿辅导、学而思、新东方等品牌往往收到用户的信赖。

在线教育公司尤其是一些中小型公司，应该打造

一个好的品牌，重视品牌和口碑效应。有两个途径，

一是打造一款好的产品，该产品需要符合用户的需求

且尽可能的达到用户的期望值，提高学生的学习成绩

或者技能，才能达到用户的认可和信任。二是运营，

在线教育公司的工作人员应该实时关注用户在体验产

品时的态度变化，当客户出现疑问时，应该针对性解答，

确保用户有一个良好的体验。

4.7 借助大数据，促进教育信息化

随着互联网和信息技术的发展，在现代社会大量

的数据涌现，在在线教育领域也不例外，如何将这些

大量的数据更好的利用起来尤为重要。

大数据在线教育行业的应用大概包括五个环节，

分别是数据获得、数据存储、数据分析、用户画像可

视化、公司决策等五个环节。在应用大数据时，大致

分为以下流程，首先是学生使用在线教育系统平台；

其次系统平台收集数据，这些数据包括课堂学习情况

和课外活动。课堂学习情况有：学生的答题情况、学

生的学习表现学习成绩等。课外活动包括孩子的课外

生活等；然后对这些数据进行分析，分析后的数据可

以帮助教师或者工作人员发现学生在学习过程中所遇

到的问题，也可以预测学生的学习行为；最后是决策

阶段，针对学生出现的问题采取积极的解决措施。

5 结论

本篇文章先对客户关系管理进行了阐述，其中对

客户满意、客户忠诚、客户生命周期进行了阐述，集

中体现了以客户为中心的管理理念。然后对国内在线

教育行业的发展现状、在线教育公司在客户关系管理

方面出现的问题进行分析和说明。

在线教学是一种新型的教育方式，有着方便快捷可

以随时随地学习、资源丰富、性价比较高的优势。但是

也有着师资质量和教学水平良莠不齐的缺点。对在线教

育行业有了一个清晰的认识之后，对在线教育行业出现

的问题采取合理的措施建议。在进行客户关系管理的同

时要借助大数据，可以让客户管理更加便捷。

大数据以及互联网的蓬勃发展，必然会推动客户

关系管理的向更高层次发展。客户关系管理涉及很多

方面，如服务、营销、市场等等。可以将客户关系管

理所涉及的领域全部都整合到一起，利用大数据将客

户信息不断融合，建立不同消费群体的用户画像，为

多个领域带来便捷。
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