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教学目标
	能力目标
	能运用各种信息收集的基本方法收集客户信息，能根据需要
对客户信息进行分析利用

	
	

知识目标
	1. 理解客户信息类型和内容
2. 掌握获取客户信息的渠道和方法
3. 学会用适当	方法保存记录客户信息4.学会根据需要对客户信息进行分析

	
	素质目标
	培养学生努力学习、勤奋、踏实工作的基本素养，创新性的
工作方法

	
	思政目标
	牢固树立法治观念，依法经营，合法利用客户信息


	


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
	寻找潜在客户的
方法
	

解决方法
	学生讨论，重点分析

	
	难点
	寻找潜在客户的
方法
	
	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
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

	1 、教学情境、任务导入（5 分钟）
“以客户为中心”意味着企业必须“知己知彼”
 案例：
(1) 阿里巴巴、美团被处罚
(2) 国家立法禁止“大数据杀熟”
(3) 人脸识别被滥用
(4) 从支付宝年度账单到抖音年度报告
任务分析：“知”什么？ 如何“知”呢？
	
1.设置教学情境，导入教学任务

	
思考：需要掌握哪些客户信息，如何获取
	学生活动

	企业对客户信息应该做哪些管理：
一．客户信息管理的含义和其重要性
1. 客户信息管理
企业要想真正征服客户，必须依靠掌握详细而具体的客户信息来实现。
客户信息管理是指企业从以客户为中心，为满足客户需求为目标，收集客户信息，并通过对客户信息的整理、分析，实现对客户分类管理，为企业经营决策提供科学的依据。
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2.客户信息的含义
企业在与客户交往过程中所形成的客户信息资料、是反映客户本身及与客户关系有关的商业流程的所有信息的总和。 
4. 客户信息的重要性
（1） 客户信息是企业的无形资产
（2） 客户信息是企业生产、营销的导向
（3） 客户信息是企业客户服务的基础
【子任务】建立客户信息库
【学生活动】讨论决定客户信息的内容
二、客户信息档案的内容和要求
1. 定义客户信息
2 个原则：按需收集，分类管理
尽管对企业而言，尽可能多地掌握客户信息是其有效制定客户关系管理战的基础，但是基于资源的理论观点，每一个企业所拥有和掌握的资源都是有限的，企业无法全面掌握客户的所有信息，因此需要有选择地调查、了解主要的客户信息。不同的行业和企业定义客户的信息视图有所差别，企业需要通过客户的信息和行为来描述特征，尤其当定义潜在目标客户群时，更是需要如此。在界定所需信息的范围时，企业应当遵循如下两点原则：
1.根据自身的需求界定
这是企业在界定需要掌握的信息之前必须遵守的原则。
不同行业、不同规模大小甚至不同战略导向的企业在与客户建立与维持关系期间，其需要了解的客户信息存在差异。这就要求企业在收集客户信息的时候要根据自身需要、根据自身特点获取必要的客户信息。
[bookmark: _GoBack]例如，某企业销售产品时需要考虑客户是否要对产品做检测，因为涉及到检测费用的支出，会使得成本发生变化，所以在采集客户信息时要采集此项信息
2. 根据客户的特点确定收集信息的范围
处于不同阶段的客户有着不同的特点，不同类型的客户从需求到购买动机、购买行为都是存在不同的，那么企业就必须根据不同的客户来确定所需要了解的客户信息。
3. 客户信息的分类
客户信息主要分为描述类信息、行为类信息和关联类信息三种类型。

	类型
	内容
	特征
	要求

	描述类信息
	用来理解客户的基本属性的信息
个人客户的联系信息、地理信息和人口统计信息；企业客户的社会经济统计信息 
	基本、静态
容易采集
缺乏差异
涉及隐私
	准确性、及时性

	行为类信息
	反应客户消费选择和决策过程的信息
客户购买服务或产品的记录、客户的服务或产品的消费记录、客户与企业的联络记录，以及客户的消费行为，客户偏好和生活方式等相关的信息 

	掌握和理解客户的行为
需要实时的记录和采集
差异性较大
	完整、分析

	关联类信息
	与客户行为相关的，反映和影响客户行为和心理等因素的相关信息
客户满意度、客户忠诚度、客户对产品和服务的偏好或态度、竞争对手行为

	深入理解影响客户行为
是客户分析的核心目标
较难采集和获得

	通过专门的数据调研和采集获得 



【讨论】企业需要哪些客户信息？
【思考】这些信息从哪获得？
三、客户信息来源的渠道和采集方法
1. 客户信息采集的渠道
一般来说，企业获取客户信息的来源主要来自企业内部已经登记的客户信息、客户销售记录、与客户服务接触过程中收集的信息，以及从外部获得的客户信息。
【分析】在企业经营过程哪些工作会收集到客户信息？
在电话销售、客户面谈、销售记录、促销、市场调查过程中会收集到客户信息
外部渠道是指企业通过政府部门、银行等金融机构、公共媒体、行业协会、专门的数据公司等机构获得客户信息。这些数据中的客户大多数是潜在的客户，同时由于资料来源的真实性，获得者是无法在购买前完全获知的，因此，许多数据是不真实的，需要做抽样调查，从而提高数据的有效度。
2.客户信息采集的方法：直接购买法、原始记录法、资料寻找发
（1）资料统计法：企业的各种统计资料、原始记录、营业日记、订货合同、客户来函等，了解企业在营销过程中各种需求变化情况和意见反映。这些资料多数是靠人工收集和整理的，而且分散在企业各职能部门内部，需要及时整理汇总。
（2）询问法： 询问法是调查人员事先拟定调查项目，确定调查的内容或具体的问题，以某种方式向被调查对象提出，要求给予回答，由此获得信息资料的方法，是调查的主要方法，适用于基本资料收集和意见征询及预测、分析。询问法又分为几种形式：当面交谈法、电话询问法、邮寄调查法、问卷调查法。
（3）直接购买法：是指企业直接委托专门的数据公司对客户进行调查，并购买所需要的客户信息。例如，企业会对委托专门机构对重要的合作伙伴进行调查。
四、分类、管理客户信息
1. 建立客户数据库的原则
1) 尽可能完整地保存客户资料
现在的资料库具有非常强大的数据处理能力，但是无论怎样处理，原始数据总是最宝贵的。有了完整的的原始数据，随时可以通过再加工获得需要的结果。但如果原始数据缺失严重，数据处后的结果也将失去准确性和指导意义。
2) 区分通过经营过程与通过其他渠道获得的客户资料
3) 确保资料库管理的安全性
企业应确保记录在计算机系统中的资科库安全地运行，如果这些数据意外损失成者外流，将给企业造成难以估量的损失。因此，需要加强安全管理，建立资料库专人管理和维护机制。
4) 随时更新与维护
资料库中的数据是死的，而客户是动态的，因此，客户的信息资料也应该是活的。
企业要想充分享受资料库带来的利益，千万别怕浪费精力和金钱，定要及时更新客
户资料，将新鲜的数据录入资料库中，这样才有意义。
2. 客户资料管理的工具：
   客户名册
客户资料卡
客户关系管理系统（数据库）
建立客户档案的原则：
5. 客户信息分析利用（案例）
案例1：

	

	根据企业需求和目标客户的特点，确定收集的客户信息有哪些？制作客户信息档案
	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. 各小组对完善客户信息库，并说明如何利用客户信息进行客户关系管理

	作业

	 如何利用客户信息进行客户分类
	预习下一次课内容
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