	任务名称
	[bookmark: OLE_LINK3]识别潜在客户
	授课类型：新授
	授课时间：第三周

	教学目标
	能力目标
	能根据产品（服务）特点够确定潜在客户特征

	
	知识目标
	1. 了解客户识别的含义和内容
2. 理解潜在客户的含义和基本特征

	
	素质目标
	培养学生努力学习、勤奋、踏实工作的基本素养

	
	思政目标
	培养学生踏实严谨、求真务实的精神和追求卓越的优秀品质，弘扬以实践创新为核心的时代精神

	教学任务
	1.
	情境导入，任务介绍，提出问题引导讨论

	
	2.
	搜集资料，完成任务分析报告

	
	3.
	检查理论知识学习

	
	4.
	展示工作成果

	
	5.
	布置作业

	教学重点难点
	重点
	识别潜在客户的特征
	解决方法
	学生讨论，重点分析

	
	难点
	识别潜在客户的特征
	
	学生讨论，重点分析

	教学方法与手段
	教学方法
	课堂讲授、情景教学法、讨论法、演示法

	
	教学手段
	多媒体

	使用教材及相关教学资源
	教材才
电子教案
任务工单

	教学小结
	

	教学设计

	教学内容、步骤
	教学设计

	小王所在的春茗公司是一家集日照绿茶种植、加工、销售为一体的绿茶生产销售企业，目前正处于企业发展阶段，企业管理者决定加大新客户的开发力度，扩大企业市场规模，寻找更多客户。
任务：明确公司产品特点，分析潜在客户特征，采用恰当的方法寻找潜在客户

	
设置教学情境，导入教学任务（5分钟）

	【思考并回答】产品能满足哪些需求？
了解产品特点，和客户的的基本需求
产品分析：市场分析——产品功能——产品定位

	学生活动
总结回答（小组讨论，15分钟）

	1. 客户识别的含义和内容
客户识别就是通过一系列技术手段，根据大量客户的特征、购买记录等可得数据，找出谁是企业的潜在客户，客户的需求是什么、哪类客户最有价值等，并把这些客户作为企业客户关系管理的实施对象，从而为企业成功实施CRM提供保障。
客户识别是在已经确定好目标市场的情况下，从目标市场的客户群体中识别出对企业有意义的客户，作为企业实施客户关系管理的对象。一般情况下客户识别的含义具体有两个方面：首先是他定义了客户范围。其次是他明确了客户的类别和属性。
客户识别贯穿于客户关系管理的全过程；识别潜在客户、识别有价值的客户、识别客户需求、识别客户的购买动机等。
客户需求的往往是多方面的、不确定的，需要去分析和引导。客户需求的识别包括对客户购买产品的欲望、用途、功能、款式等进行逐步发掘，将客户心理模糊的认识以精确的方式描述并展示出来。客户需求结构包括功能需求、形式需求（质量品质）、外延需求、价格需求等的识别与判断。
客户识别的重要性【总结】
2. 识别潜在客户的步骤
分析客户来源，即分析客户从何而来，一般而言，先要了解企业的产品或服务的基本人群定位。当然，要找出客户来源的具体群体，必须对企业的整个营销关系环境进行分析，从而更详细的了解客户来源的群体，更有针对性的进行选择和开发。因而，作为业务人员，在进行客户开发工作时，首先要了解自己企业的产品或服务的定位，其次，要了解企业的产品是如何传送到目标消费人群手中的，并分析其营销环境，从而找出企业的客户群体到底有哪些。
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3. 引入潜在顾客的概念
(1) 潜在客户：可能需要产品或接受服务的人
(2) 潜在客户的基本特征
用得到
买得起
但在此基础上，对潜在客户的选择有多种策略

【讨论、分析】先分析相关案例，学生讨论后回答问题
案例：同样是软饮料，非常可乐和康师傅、统一、王老吉如何选择潜在客户？（市场领先者、市场跟随者、市场补缺者的目标市场策略）
选择低收入目标客户群，模仿市场领先者推出产品——娃哈哈推出可口可乐，售价低于可口可乐，以失败告终
娃哈哈的策略成功了吗？为什么？
抢占市场领先者的市场，试图超越——格力电饭煲“让世界爱上中国造”
格力为什么能叫板日本电饭煲？
作为中小企业、初创企业能与市场领先者硬碰硬吗？
做市场补缺者，引领新的生活方式——康师傅绿茶、冰红茶、茉莉茶，王老吉凉茶，切合中国人的生活习惯推出新产品（与可口可乐等西方饮料相比）
1. 选择领先者看不上的市场和资源——成就小企业的关键（用户：儿童电话手表，充电5分钟，通话2小时的OPPOR11、拼多多，抓住少部分客户需求；服务：廉价航空，海底捞）
2. 挖掘领先者没有发现的市场和资源
发现新的细分市场，创造新的需求——传统媒体（报纸、电视等）VS新媒体（今日头条、掌间新闻）
新生力量如何击溃强大的对手？
4. 审查潜在客户的条件
潜在客户：MAN

（1） M：money——潜在客户的购买力审查
购买力也就是客户购买产品时的支付能力和资金筹措能力，对客户购买了进行审查有利于选择有价值的目标客户，可以防止呆账坏账的发生，降低企业风险，提高推销工作的效益。
审查顾客购买力包括现有购买力的审查和潜在购买力的审查。
【讨论】在日常生活中，通过哪些现象来判断客户的购买力状况？

对现有购买力的审查主要通过对客户现有收入水平和经营状况进行审查。
如果是个人客户，主要是通过客户现有收入水平（实际收入）、消费水平、储蓄、信贷，现在的职业、稳定性及发展前景等因素。
企业客户主要从生产经营状况、资金状况、财务状况和信用情况等方面来确定。
【思考】对组织客户支付能力的审查该如何操作？

有些顾客可能因为资金流动或发展的问题，出现暂时的困难，有些顾客可能将来会购买，这些是具备潜在购买力的顾客，这些也应该保留期准客户的资格。根据客户信用风险大小，选择相应的推销策略，确定值得信任并具有潜在支付能力时，主动协助解决支付问题，可准许延期付款或分期付款，有一定风险时可建议利用银行贷款，或其他信用方式购买，风险较大时，可延时推销，待经济好转后再进行推销，要注意保持必要的联系。
对具有潜在支付能力的组织购买者，要审查其经营状况、销售状况、财务状况、信用状况等，虽然可以采取赊销、分期付款、延期付款等方式促成交易，但要防止其商业诈骗活动，防止坏账、呆帐出现，应当学会如何运用担保、抵押等手段将风险降到最低。
（2） 审查潜在客户的购买权力
	有需求和支付能力的潜在客户如果不具备购买资格，也不是合格的目标潜在客户。
因此要对潜在客户的购买资格进行审查，审查潜在客户是否具有作为市场经营主体的行为能力以及对产品的购买是否有某些限制。也就是在购买过程客户是否具有购买资格和购买决定权。想要提高销售效率就应该审查购买资格以及识别购买决策权人。
购买资格购买人作为市场主体的行为能力审查，在某些行业客户购买某种商品有特定要求。例如在某些地区，购买房产收到限制；银行业发放贷款也需要审核客户的贷款资格（主要是信用、抵押、行业等）
【案例】未成年人买手机交易行为属无效
北京农商银行被罚1948万：为身份不明客户提供服务
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购买资格审查第一要看国家权力法律赋予的有无国家行政机关颁发的相关证照，时间效力等。包括营业执照、行业执照，专营执照，特种行业许可证，企业等级规定等。必须在营业执照规定的范围内进行经营，特殊行业还需要持有特殊行业办理的特殊行业许可证或者专营执照，如食品、医药、烟草、食盐、教育等，国家还对一些行业进行等级划分与资质规定，还要注意其时间效力。
其次，确定其是否是购买决策权人，就是确定推销对象是否有权作出购买决策或者是否能对购买决策有影响力。只有购买决策权的目标客户才能决定是否成交。在成功的销售中能否准确的识别出购买决策权人是销售的关键。
【提问】家庭及个人的购买资格审核主要要搞清楚哪些问题？
对于组织客户，购买决策权鉴定尤为重要，否则销售对象范围太大，势必造成销售的盲目性。作为销售人员，有必要了解组织顾客内部的人事关系，决策系统和方式，组织机构，掌握各部门及主管人员之间的相对权限，才能有效进行销售。
【思考】你
（3） [bookmark: _GoBack]审查潜在客户的需求
购买需求审查就是对顾客进行调查、分析、了解与发现，看其对推销产品是否具有真实需求，从而确定具体推销对象的过程。
1. 潜在客户需要什么
   客户购买产品的用途、使用要求，将在什么条件下使用等问题。这些问题决定了潜在客户对产品的选择标准，为销售人员提供了推销说服的基点。
2. 品牌倾向
   潜在客户是否对某一品牌有特别的偏好。当潜在客户没有明确的品牌倾向时，表明任何企业的产品都没有优先性的排他优势；有较明确的品牌倾向时，如果自己的产品品牌与之一致，表明自己获得有限性的排他优势，反之，表明自己的产品品牌为潜在客户排斥。
3. 期望的价格
   潜在客户为实现购买而设定的心理价位或购买预算。大多数情况下，尤其时当潜在客户有明确的购买意图和购买计划时，都会有相应的期望价格。了解和掌握潜在客户的期望价格，对于确定产品报价和议价策略十分重要
4. 需要多少
潜在客户需要购买的产品的数量。购买数量涉及到确定报价和议价策略及其他交易条件
5. 何时需要
潜在客户做购买决策、签约及履行合约的时间。可通过了解潜在客户的购买或采购计划做出相应的判断。
由于需求往往是极富弹性的，所以，顾客需求审查的内容主要围绕：是否需要、何时需要、需要多少等。进行需求审核包括客户需求的可能性和需求量的审核。
其中，对于客户需求的可能性包括对顾客现实需求的估计和潜在需求的估计。现实需求是已经存在的，顾客已感知到的或者已被发现的需求，消费者既有购买欲望又有购买能力，潜在需求是指消费者没有感知到或者是有购买欲望但是因为缺少购买能力等其他因素而没能产生购买行为。潜在需求是十分重要的，其实在现实销售中，大部分销售者可能都不能很明确的表达自己的需求，这就需要销售人员运用各种的销售方法和技巧来发掘潜在需求，并帮助客户将购买欲望变成购买行为。
【讨论】对组织客户的资格审核中，你认为哪个审查项目最重要？请说出理由

	理论学习，课堂练习（讲授法，45分钟）
教师提出问题，学生讨论回答
案例1：Airbnb重塑了酒店行业，你可以从个人的手中租住一间房屋，而不是从一家酒店中租住
（目标客户选择的是那些旅行中不愿意住酒店的人——愿意把自己的家出租的人）










	1. 小组讨论、总结：潜在客户有哪些、在“MAN”各方面的特点
2. 小组总结发言
	学生分组自主完成任务方案，并进行展示（15分钟）

	着重强调重难点，对学生提出的问题进行答疑
	教师答疑（5分钟）

	1. 完成课后测试
2. 小组讨论、发言
	教学考核

	1. 各小组对自己找到的潜在客户进行审查和筛选，写出审查情况报告，进一步完善潜在客户特点，完成客户画像
2. 列出一份潜在客户名单
	作业

	寻找潜在客户的方法
	预习下一次课内容
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