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项目二构建客户关系-任务 2.开发客户
教学设计：项目二构建客户关系—
任务二 开发客户
	
	主题名称
	
	项目二构建客户关系—
任务二 开发客户


通过项目一的学习，学生已经掌握了客户关系管理的基本内涵、内容
学情分析 和其在企业中的作用有了一定了解。本节课将从企业与客户关系的建立开
始，完成客户关系管理的具体任务。
知识目标 能力目标 素质目标
1. 理解客户开发的一
	
	般流程；
2. 了解常用的客户开
发工具；
3. 掌握客户开发计划
的一般内容
	
	能够制定出有针对性
的潜在客户开发方案，
并成功实施


教学目标 资源的合理分配；组
织实施；团队合作
情境描述 任务
本单元 经过分析比较，张数发现**公司作为潜在客户很 制定计划，将选择的
任务 有价值，要开发为优质客户 优质潜在客户转化为
现实客户
教学重点 重点：客户开发计划的制定和实施
教学难点 难点：客户开发计划的制定和实施
	教法与学法
	
	教学方法 案例教学法、讲授法
学习方法 探究学习，小组讨论，头脑风暴


教材讲义 《客户关系管理项目式教程》王瑶主编及自制讲义
课件 见《客户关系管理》课程资源库课件文件包
	
	案例
	
	1、《谈判官》——如何开发客户
2.案例：海尔的“快乐王子 007”


教学资源
工作岗位 客户关系管理 工作部门 业务/市场销售部
	
	必备材料
	
	教材、任务单、课
件、教案
	
	补充材料 案例集


参考资料 电子教材、网站资源
教学内容与过程
环节 教学内容
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项目二构建客户关系-任务 2.开发客户
【师生互动活动】
1.用那些方法寻找潜
在客户？
复习
（5＇）
知识
定位
（1＇）
【任务导入】
	任务
导入
（15＇）
	
	1. 案例：看《谈判官》——如何开发客户
【学生活动】
根据潜在客户特点，完成潜在客户转化
【小组活动】


小组讨论，选择一个潜在客户，制定客户开发计划，完成潜在客户转化
	
	任务
实施
（5＇）
	
	【小组展示】
各小组展示客户开发计划，角色扮演完成客户开发
【教师活动】
对于学生的设计给予点评，对学生的观点进行梳理与分类归纳


潜在客户和客户之间还有很长一段距离。把潜在客户转化为现实客户就是
任务知 客户开发。客户的开发就是企业让目标客户产生购买欲望并付诸行动，促使他
识讲授 们成为企业现实客户的过程。
（60＇）
一、客户开发的一般过程如下图所示：
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项目二构建客户关系-任务 2.开发客户
( 寻找客户，确定开发对象
已在【任务 识别与寻找潜在客户】中完成
( 联系客户
联系客户的方法很多
电话联系客户是常用的方式，也是一种比较经济的沟通方式。电话联系客户
( 【学生活动】与客户电话联系
( 接触前准备
计划准备：目的——推销自己和企业文化而不是产品；任务-路线-开场白
资料准备：收集客户资料，尽可能了解客户情况，并把所得到的信息加以
整理。
形象准备：外部形象：第一印象的好坏 90%取决于仪表，上门拜访要成功，
就要选择与个性相适用的服装，以及体现专业形象。通过良好的个人形象，向
客户展示品牌和企业形象。
工具准备：“工欲善其事，必先利其器”。销售工具是不可缺少的战斗武器。
3

[image: image7.jpg]


[image: image8.jpg]


项目二构建客户关系-任务 2.开发客户
客户开发常见工具
( 样品、模型、图片
( 推荐信、名片
( 权威认证
( 媒体报道
时间准备：提前与客户预约了时间，则应准时到达，到的过早回个客户增
加一定的压力，到的过晚会给客户传达“我不尊重你”的信息，同时也会让客
户产生不信任感，最好是提前 5-7 分钟到达，做好进门前的准备。
内部准备：信心准备、知识准备、拒绝准备
( 接近客户
给客户留下良好的印象
( 了解需求→销售陈述
观察、倾听、提问
【学生活动】阅读材料，完成《分析表》王瑶：p114
销售陈述：
推荐时机——为了使业务能够更顺利进行下去，为了减少客户的不同意见，业
务人员要把握好产品推荐的时机，不要过早地推荐产品。当下列情况发生时，
业务人员推荐产品或得成功的可能性将大大增加。
推荐方法——FAB 模式
【学生活动】使用 FAB 方法，向客户介绍产品
( 处理异议→达成协议
【子任务】针对选择的目标客户完成客户开发
【学生活动】角色扮演客户和销售人员模拟客户开发过程
二、客户开发计划书
( 市场定位——确定目标市场：客户范围
( 目标客户分析：确定客户需求及能力分析
( 企业自身条件分析：
( 客户开发实施计划：客户开发活动具体安排
【子任务】制定客户开发计划书
【学生活动】各小组针对选定的目标客户，制定开发计划
总结 通过制定客户开发计划，模拟客户开发过程，学生更加了解客户开发的过
（3＇） 程和具体策略，
预习任 【课后作业】
务与课 录制视频或从网上下载视频，如何进行客户开发
后作业 【预习任务】
（2＇） 与客户接触过程中产生哪些信息，收集的客户信息能有哪些用途？
教学 本节任务《开发客户》，通过本节课学习，学生了解客户开发的一般流程，
评价 掌握客户开发的方法和工具，建立良好的客户关系迈出第一步。
4
