程名称：  客户关系管理        　　  主备人：                审核人：

	授课时间
	第九次课
	授课班级
	17营销

	授课方式

（请打√）
	理论课□  讨论课□  实验课□  习题课□  其他□
	主讲
	刘琼

	课   题
	习题
	课时
	2课时

	教学目标
	通过练习掌握所学知识


	教学重点
	

	教学难点
	

	教学用具
	
	教学方法
	讲授法

	参考资料
	
	授课类型
	习题课

	板   书   设   计

	习题

角色扮演：

我来试试：

案例分析：

	
	方法及手段

	Ⅰ 导入

在模块三里面我们已经学习客户资料的获取与管理等。在每学完一个模块，我们都要对前面所学的内容进行一下归纳总结，然后大家把这一模块后面的习题做完。温固而知新。

Ⅱ 教学步骤

角色扮演

假定某企业现在要向在校学生推荐一种最新的单词学习软件，请问如果你是该企业的信息收集人员，你会选择什么样的资料收集方法？请说出你选择该方法的原因。

我来试试

背景：我们可以将客户资料的采集工作视为一种艺术。企业要学会用最短的时间、最简单的语言、最有效的调查、最合理的问题设计来收集最有使用效率的信息。因此一份客户信息调查表的设计就显得尤为重要。

任务：按照本节为大家介绍的邮件调查格式，制定一份基本的客户信息调查表。

案例分析
　戴尔的客户资料收集之路

1998年，戴尔以其独特的直销模式横扫美国个人计算机市场，传统的个人计算机公司在打压下节节败退。与此相反，戴尔在中国虽然也设立了办事处，但销售额却在中国市场的十名以外。 3月，戴尔在厦门招兵买马，开设了戴尔中国客户服务中心。7月份，戴尔开始聚集销售人员，一场直销风暴即将席卷中国的个人计算机市场。

7月17日，戴尔公司的所有销售代表都来到厦门参加直销动

员大会。每个销售代表都看到，工厂已经建好，工人开始上班，供应商提供零件的卡车已经排满了工厂大门口。工厂的每个人都眼巴巴地看着这些从全国各地聚集的销售代表们，他们知道成败的关键就在于这些人能不能将这个巨大厂房里流水一般生产出来的计算机卖出去。

    这难不倒这些销售代表，他们已经分析了中国个人计算机市场的状况。60%的计算机采购都是来自商业客户，而这些商业客户80%都集中在全国的三十几个主要城市。市场部帮助销售代表们列出了近4000个主要客户的名单，这些客户来自于金融、邮电、政府、教育和制造业等的大型机构。这4000个客户采购计算机的80%来自于北京、上海、广州、西安、沈阳和成都等几个区域中心。面对变幻不定的市场，他们抓住了关键：北京、上海和广州的大型行业客户和机构。

    目标清楚了，下一步就是要找到销售机会。这时销售团队开始制定销售计划。市场部首先发动媒体的影响，报纸开始连篇累牍地介绍直销模式，讨论直销是否适合中国国情。戴尔的每一个活动都成为人们关注的焦点。同时，从8月到11月，戴尔以不同的主题在北京、上海和广州举办了多次大型活动。在厦门的内部销售代表打出不计其数的电话邀请锁定的客户参加这些活动。外部销售代表则将请柬送到重要客户的办公室。每结束一个活动，销售代表就分析客户填写的反馈表，反馈表中包括客户的姓名、联系电话、通信地址、职务、客户的 计算机使用数量和品牌、目前的采购计划和时间。销售代表根据反馈表找到销售机会，接着就去拜访客户。在那段时间，每个销售代表平均每天都可以见到四个客户。通过这些活动，销售代表和4000多家的主要客户建立了联系，虽然这些客户还处于增长区（市场份额低于10%的区域），但是销售代表已经得到了他们的资料，这些资料是赢得订单的第一步。

第一个季度过去了，销售额超过了前一年全年的销售额的总和。第二个季度，销售范围从北京、广州和上海扩大到沈阳、西安、成都、杭州、南京和深圳等主要城市。第三个季度，戴尔在杭州、南京、深圳、西安和沈阳等城市成立了办事处。每来到一

个新的城市，戴尔都举办大型的商务活动，收集客户的资料，然后根据这些资料展开销售。第二年结束的时候，戴尔的市场份额已经名列中国市场的前五名，销售额达到了大约30亿元。在最短的时间找到最多的客户资料是销售成功的第一步。

收集客户资料是销售的第一步。公司进入新市场时需要大量的客户资料，目的是了解市场从而制定正确的销售计划。新的销售代表刚刚开始销售时也需要得到客户资料，目的是为了找到销售机会；有经验的销售代表也需要了解客户的资料，目的是为了取胜。通常销售代表需要了解客户的资料包括以下几个方面：
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