	任务名称
	开发客户
	授课类型：新授
	授课时间：第4周

	教学目标
	能力目标
	能制定客户开发计划书，把潜在客户转化为现实客户

	
	知识目标
	1. 掌握客户开发的一般步骤
2. 掌握客户开发的常用工具
3. 理解客户开发计划书的内容

	
	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
	树立正确的“三观”，塑造良好的人格，培养学生敬业、诚信的精神，成为一个有担当、有责任心的职场人

	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
	客户开发的步骤
	解决方法
	重点讲解

	
	难点
	客户开发实施
	
	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
	客户关系管理 
电子教案
任务工单
视频

	教学小结
	

	教学设计

	教学内容、步骤
	教学设计

	张数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：**公司作为潜在客户很有价值开发为优质客户
	设置教学情境，导入教学任务（5分钟）

	【分享】如何把潜在客户转化为现实客户？
	学生活动
总结回答（小组讨论，15分钟）

	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，促使他们成为企业现实客户的过程。
从企业从面来说企业的客户开发策略可以分为营销导向的开发策略和推销导向的开发策略。
营销导向的开发策略是企业通过有吸引力的产品策略、价格策略、分销、促销策略，吸引目标客户和潜在客户产生购买欲望并付诸行动的过程；客户自己完成开发、主动和自愿被开发。在这一过程中，企业的销售人员或许不需要亲自与客户沟通，说服客户购买，而是通过精准识别客户需求或创造客户需求，通过制定有吸引力的营销策略，比如独特的功效（）、优异的质量（德系汽车）独一无二的品牌形象（婴幼儿用品）、优质的服务（海尔、海底捞），的价格、便捷的分销渠道（线上与线下零售）、有吸引力的促销策略（广告、正确处理公共关系或有诱惑力的销售促进手段等），能够吸引客户主动购买。营销导向的客户开发策略无疑是企业客户开发的最高境界，也是获得客户的理想途径。
但是，对于很多企业来说，一般只有在树立了比较好的品牌形象或者是企业已经有一定的客户基础，在市场上有比较独特的竞争优势的情况下，营销导向的客户开发策略才是比较有效的。在企业成立之初或者将要进入某个新的市场的情况下，企业不得不采取所谓的推销导向的客户开发策略。
所谓推销导向的开发策略，是企业通过人员推销的形式，引导或者劝说客户购买，从而将目标客户开发成为现实客户的过程。
推销导向的客户开发策略，首先要能够寻找到目标客户，其次是想办法说服目标客户采取购买行为。客户开发的一般过程如下图所示：
[image: ]
1. 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
2. 联系客户
联系客户的方法很多
[image: ][image: ]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
【角色扮演】分别扮演客户开发人员和客户，（设计联系客户的对白脚本）用电话联系陌生客户
3. 接触前准备
目的：
· 为正式与准客户接触做好准备
· 与准客户交谈时得到认同与信任
没有充分的接触前准备，就无法知道将要面对的是什么样的客户，该为他提供怎样产品，也无从知晓从什么途径、用什么方法赢得客户的信任。
接触前准备的目的只有一个，即为客户寻找到可以接纳或者信任我们的理由。
3.1物质准备
所谓物质准备包括客户资料的准备和展业工具的准备,这些准备可以让我们在客户面前树立专业的形象，赢得客户的信任。
(1)客户资料的准备
客户资料的准备包括两方面，即客户资料的收集与分析，并填写客户资料表。
客户资料的收集应多角度、多途径地进行，尽可能全面地收集所有与其相关的资料。资料收集的越多，客户的形象越清晰，面谈的切入点就越明确。我们可借助亲戚、朋友来收集所需要的客户资料。
【讨论】客户资料的收集主要包括哪些内容？
(2)展业工具的准备
展业工具具有强化说明、促成签约的功能，是我们在展业过程中必不可少的武器。展业工具包括展示资料、签单工具和小礼品等。
【提问】哪些工具可以用来帮助说明促成签约？
3.2行动准备
行动准备是为实施有效接触而进行的行动规划与设计，它具有一定的程序。首先要拟定拜访计划，包括时间的安排、场所的选择还应对拜访时的着装、言谈举止等提前进行练习，避免面对客户时出现失误，引起客户的反感。
在正式拜访客户前可以通过信函、邮件、电话等方式预约，争取到见面的机会，与客户确定拜访时间和地点，有助于如约见到被访人，可以使双方都做好充分的准备，是正式接近客户的开始，有助于提高工作效率。
3.3心理准备
业务员在拜访客户之前，由于害怕被客户拒绝，都有不想面对客户的感觉。因此调整好心态是十分必要的。
4. 接近客户：第一次拜访客户，在面谈会面的最初2-3分钟，在销售流程上叫接近客户。
接近客户是为进行推销洽谈与目标客户进行的初步接触。根据事前获得的信息或接触瞬间的判断，选择合适的接近方法。要给客户留下好的印象。
接近客户时首先要给客户留下最佳的第一印象。心理学上的“首因效应”表明，与人初次会面45秒钟就能产生第一印象，这一首先的印象会对在以后的知觉的产生较强的影响，直接影响到以后的一系列行为。之所以要注重第一印象，并不是因为以后没有机会去改变留给客户的印象，而是因为客户不一定会给你第二次机会。即使客户给你第二次机会，也要为改变第一印象付出额外的代价。在这一过程中客户会观察你的为人，看你的衣著打扮是否得体，言谈举止是否优雅等。
[bookmark: _GoBack]客户开发人员在正式接近客户的时候必须掌握一定的接近方法和甲壳，接近客户的方法包括：介绍接近法、产品接近法、利益接近法、服务接近法、好奇接近法、震惊接近法、戏剧化接近法、提问接近法、请教接近法、馈赠接近法、赞美接近法、调查接近法等。
【课堂讨论】观看微课视频：接近客户的方法，回答下列场景中采用过了什么方法接近客户.
5.与客户洽谈：了解需求→销售陈述→克服异议
· 进一步了解客户需求：观察、倾听、提问
在与客户洽谈过程中，要给客户表达自己的机会，要善于倾听，探索客户的真实想法，并通过倾听赢得客户好感，容易判断客户意图，尽量避免客户开发过程中的失误。倾听时要注意：
1. 倾听时要专注
2. 倾听时要辨别，善于听出客户言语中蕴含的观念和用意
3. 倾听时不要中途打断或驳斥
4. 倾听时要积极回应
  在进行洽谈时，为了摸清对方的意图，表达自己的意愿，需要向客户提出问题，在提问时要做到：
1. 提出的问题最好时范围界限比较清楚的，使客户的回答能有具体内容
2. 提问要促进洽谈成功的关键性问题
3. 提问时切忌提出令人难堪和不快，甚至有敌意的问题
4. 提问态度要谦和友好，用词要恰当，注意提问的时间
【学生活动】阅读材料，完成《分析表》
· 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。
推荐方法——FAB模式
要将产品或服务的特点转化为客户利益,通常可以采用FAB(Feature-Advantage-Benefit)进行客户利益方案推荐。所谓FAB，即特点一优点一利益，就是根据客户的需求，陈述与客户需求有关的特点，并且强调这些特点给客户带来的利益和好处。
其实“特点”是指产品或服务的基本特性功能。我们应强调独特的买点(Unique Selling Proposition，USP)，又称独特销售主张，从而增加竞争优势。“优点”是指从特性功能引发出来的、具有明显便利的用途。也就是产品的这个特点可以帮助客户做什么。“利益”是指该用途能够为客户带来的益处。我们强调使用独有的商业价值(Unique Business value,UBV)，也就是指你的USP能带给客户的价值和利益是什么。
用“因为……所以……这就意味着……”的逻辑思路去套用FAB，因为F这个属性，所以有A的这个功能优势，这意味着，能够满足B的需求。
业务人员在进行产品FAB描述时,要尽可能地用自己的USP来表明UBV，还要注意利益的陈述一定要与客户的需求有关；如果所陈述的利益没有与客户的需求相联系,那就不算是利益陈述,只能算是功能或优点陈述。
【学生活动】使用FAB方法，向客户介绍产品
· 处理异议
客户异议又叫推销障碍，使推销洽谈过程中被客户用来作为拒绝购买力理由的各种问题，意见和看法。客户异议表现形式多样，原因也比较复杂，客户开发人员要分析根源，寻找有效的解决方法，排除销售障碍，为促成交易打下基础。处理客户异议的方法有：
1. 补偿法
2. 问题引导法
3. 忽视法
4. 否定法
5. 太极法
【练习】遇到一下异议，如何化解？写出情景模拟对话
1. “没有时间”或“我现在很忙”
2. “钱不够”或“预算不够”
3. 担心产品品质不好
4. “不要，我已经有了”
6.促成交易
成交信号：客户在表情、语言、行为等方面表露出来的打算购买的一些暗示或提示。善于观察客户的言行，捕捉各种成交信号，及时促成交易。
【讨论】哪些语言、动作、表情可以作为判断成交的信号？
成交的常用方法有：
1. 请求成交法
2. 假定成交法
3. 选择成交法
4. 总结利益成交法
5. 小点成交法
6. 最后机会成交法
7. 优惠成交法
8. 体验成交法
9. 保证成交法 
客户开发计划书的内容
· 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
【任务】制定客户开发计划书

	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






























































任务一 接触前准备
视频1
电话拜访客户






































任务二接近客户
案例：铁锤子的秘密
（思政案例：客户开发工作要具有开拓创新的精神和能力）











任务三 与客户洽谈
任务四 处理客户异议




























【子任务】针对选择的目标客户完成客户开发


	1. 各小组针对选定的目标客户，制定开发计划

	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. 角色扮演客户和销售人员模拟客户开发过程
	作业

	客户开发过程中哪些了解了哪些客户信息？请列举一下吧
	预习下一次课内容
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