




《客户关系管理》
实验指导书

（供工商管理类相关专业使用）




赵农编




江汉大学企业运营虚拟仿真实验教学中心


实验相关模块说明
《客户关系管理教学模拟软件》模拟客户挖掘销售的整个过程，学生要决定和处理销售过程中的所有事情包含：经营概况、客户分析、客户管理、客户维护、竞标中心、财务中心、员工管理、采购产品、订单配送、营销业绩、客户报告等，具体功能模块如下：
1、经营概况：显示公司的经营数据，包括人员数量、工时、运作资本，已有客户情况、采购产品情况等；随时了解公司的经营情况，把握客户状况及各种产品采购情况，以此为指导做后期决策。
2、客户分析：系统提供多个行业，大量客户信息，学生选择自己想合作的客户对象，为实现获得订单准备充足的客户资源。
3、客户管理：系统对客户进行潜在期、目标期、考察期、形成期和稳定期的定位区分，学生通过搜查客户资料、电话拜访客户、上门拜访、演示产品，花费工作工时并存在工作失败率的概念，最终实验有机会参与客户的需求竞标，实现无客户到有客户的过程，通过各种销售工作的投入使潜在客户变成稳定客户，争取参与竞标的机会。通过双倍工作时的投入，可以实现竞争其他同学稳定客户的效果
4、客户维护：定期对已成交客户进行电话联系，上门拜访等工作，维护客户的忠诚度，不易被其他竞争对手抢走。
5、竞标中心：显示当月的标书及上月中标情况，采购标的分为价格型与非价格型，两者的评标标准侧重不同。
6、财务中心：显示支出明细、支出项目、收入明细、收入项目、营销费用图表，随时掌握公司的财务状况，了解公司的收入与支出的明细。
7、员工管理：实现员工的招聘与解聘，当月招聘员工下月生效，通过招聘员工实现增加工作工时。
8、采购产品：系统提供大量各种不同产品的数据，体现系统提供的产品总量、品牌型号、价格、产品特性等数据，采购产品为中标订单的配送发货。
9、订单配送：进行订单发货操作，及时发货，保持公司信誉。
10、营销业绩：统计每月，每种产品的销售情况以及各月、全年的营销业绩排名
11、客户报告：学生需填写当月客户报告，老师可在后台查看，让学生对客户进行分析总结，增强自己的客户管理能力































[bookmark: _Toc306352181][bookmark: _Toc408234947][bookmark: _Toc408557438][bookmark: _Toc408557474][bookmark: _Toc408557548][bookmark: _Toc408557583][bookmark: _Toc408557617]实验一、客户管理感性认知
【实验目的】
1、通过实验，让学生感受客户从无到有的过程，提高学生对客户管理工作的感知；
2、让学生提高周期性客户开发规划的能力；
3、让学生掌握大客户的投标策略实施技巧；
4、让学生提高客户管理相关的财务统计分析能力。
【实验内容】
本实验中，学生在相同的启动资金、工作工时的基础上进行大客户开发、客户跟进、竞标、客户维护及员工管理等工作。依据系统提供客户生命周期体验开发客户的过程，学习客户分析、合理安排客户开发进度、竞标策略、售后服务策略的方法。
【实验环境】
商学院虚拟仿真教学软件平台——因纳特客户管理教学模拟软件
【实验步骤】
1、实验准备
老师的准备：
1）建立实验名称为“客户管理模拟感性认知”的新实验，选择与实际上课人数相应的实验数据导入，实验做两个季度；
2）第一季度老师根据实验人数指定行业进行客户开发。指定2个行业。第二季度，学生可延续之前的开发计划，并选择自由决定任何行业目标客户。
3）第一季度，老师通知学生统一开标。第二季度过程中，随时开标，老师可以选择提示或不提示学生。
学生的准备：
1）学生登录软件界面。
2）熟悉操作步骤。
2、客户分析
系统提供多种客户资源，学生可以选择目标客户，点“加入客户列表”，成功添加目标客户。转换“客户管理”界面，开始客户开发和管理的操作。
[bookmark: _Toc221357871][bookmark: _Toc251577057][bookmark: _Toc300317278][bookmark: _Toc306352188][bookmark: _Toc408234954][bookmark: _Toc408557445][bookmark: _Toc408557481][bookmark: _Toc408557555][bookmark: _Toc408557590][bookmark: _Toc408557624]3、客户管理  
学生通过寻找客户、查看市场机会，添加销售事件、增加销售机会，完成销售任务等操作，获取招标机会。
每一时期客户程度的转变，学生都要付出相应的金钱，当有其他竞争对手服务同一家客户时，该客户会进入退化期，每一个阶段时的客户的转变，学生都要做相应的工作，但有的付出不一定会有回报，都有可能面临失败。
客户状态每进一步，相应学生可以看到一些关于客户需求和销售能力各方面的系统提示信息，学生根据提示信息判断是否继续开发客户及是否花更多精力抢客户。
[bookmark: _Toc300317279][bookmark: _Toc306352189][bookmark: _Toc408234955][bookmark: _Toc408557446][bookmark: _Toc408557482][bookmark: _Toc408557556][bookmark: _Toc408557591][bookmark: _Toc408557625]4、竞标中心
分析竞标客户，查看可参与投标的竞标项目情况，
投标主要操作包括以下：查看招标信息，投标报价。
1）了解投标规则：.当你和客户沟通达到一定程度时才能得到 
【招标负责人】 和 【需求数量】 信息
2）投标价格限制：产品成本价格的一半<=投标价格<=产品成本价3倍 
3）开标标准：【价格50%】 + 【联系人好感度50%（其中需求主负责联系人占70%,其他正常状态联系人占30%)】 
表一：竞标客户数据
[image: ]
[bookmark: _Toc300317280][bookmark: _Toc306352190][bookmark: _Toc408234956][bookmark: _Toc408557447][bookmark: _Toc408557483][bookmark: _Toc408557557][bookmark: _Toc408557592][bookmark: _Toc408557626]5、客户维护
根据客户销售潜力判断是否继续维护客户。按时完成客户维护，其他学生需要花双倍时间和金钱才能抢客户，避免了客户轻易流失。
[bookmark: _Toc300317281][bookmark: _Toc306352191][bookmark: _Toc408234957][bookmark: _Toc408557448][bookmark: _Toc408557484][bookmark: _Toc408557558][bookmark: _Toc408557593][bookmark: _Toc408557627]6、财务中心
用柱状，饼状图及表格的形式来反映公司目前的账务明细，方便学生随时查看数据，也可查询历史月份的财务状况。
学生需要关注的是，现金情况、销售成本、采购成本、维护成本、管理成本等数据。





                       图一：公司财务明细
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[bookmark: _Toc221357876][bookmark: _Toc251577062][bookmark: _Toc300317283][bookmark: _Toc306352192][bookmark: _Toc408234958][bookmark: _Toc408557449][bookmark: _Toc408557485][bookmark: _Toc408557559][bookmark: _Toc408557594][bookmark: _Toc408557628]7、采购产品
学生在此页面可以自由组合产品，根据产品特性及价格、投标需求及公司发展需求情况，做出正确的采购指示，达到成本最小化，公司竞争力最大化。学生完成年度采购情况记录：
表二：采购情况记录表
	年度招聘情况记录

	序号
	实验年
	用户号
	公司名
	营销人数
	期初资本
	期末资本

	
	
	
	
	
	
	

	月份
	产品/型号
	采购数量
	总成本
	合同金额
	月底存货
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[bookmark: _Toc221357877][bookmark: _Toc251577063][bookmark: _Toc300317284][bookmark: _Toc306352193][bookmark: _Toc408234959][bookmark: _Toc408557450][bookmark: _Toc408557486][bookmark: _Toc408557560][bookmark: _Toc408557595][bookmark: _Toc408557629]8、订单配送
学生在此页面可以查询本月需配送的订单，及历史配送订单，是否有拖欠.当点击配送，但公司尚未有该型号的产品时，系统则会提示请先购买该型号产品。
[bookmark: _Toc221357878][bookmark: _Toc251577064][bookmark: _Toc300317285][bookmark: _Toc306352194][bookmark: _Toc408234960][bookmark: _Toc408557451][bookmark: _Toc408557487][bookmark: _Toc408557561][bookmark: _Toc408557596][bookmark: _Toc408557630]9、营销业绩
业绩报告，以柱状图的形式来展现如图。业绩排名处可以查看全年及每一月份的利润率，利润额，销售额，投入成本的排名情况。
                 图二：营销业绩报告
[image: ]
老师可以要求学生完成收支统计，可以让学生自由发挥设计表格。
[bookmark: _Toc408234961][bookmark: _Toc408557452][bookmark: _Toc408557488][bookmark: _Toc408557562][bookmark: _Toc408557597][bookmark: _Toc408557631]10、客户报告
学生每月需要填写客户报告，可并可随时查看和修改已写报告，老师也可在后台查看所有学生的客户报告详情，进行点评和打分。
                图三：客户报告实例
[image: ]
【思考题】
1、客户开发周期规划的分析重点是什么？
2、实际销售过程中客户跟进的最重要因素是哪些？
3、大客户是否等于优质客户？











实验项目二  大客户专员岗位技能训练
【实验目的】
1、了解大客户专员的基本工作内容；
2、提高客户管理的工作能力；
3、提高客户分析及开发进度计划的能力。
【实验内容】
通过系统客户管理部分的训练，让学生体验客户从无到有的过程，从客户跟踪、客户分析、竞标、客户维护等技能提升学生大客户专员的工作能力。
【实验环境】
商学院虚拟仿真教学软件平台——因纳特客户管理教学模拟软件
【实验步骤】
1、实验准备
老师的准备：
1）在老师端，根据实际参与实验人数创建新实验，实验名称为“大客户专员岗位技能训练” ，实验进行两个季度；
2）第一季度实验指定大客户开发，40-60个学生的实验指定3个行业不超过25个客户，100个学生或以上指定不超过40个大客户的开发；
3）第二季度学生延续上季度工作，并可选择系统提供的所有大客户为目标客户，实施自己的客户管理计划。
学生的准备：
1）初始资金100万，
2）提交公司名称，进入实验。
[bookmark: _Toc300317293][bookmark: _Toc306352202][bookmark: _Toc408234969][bookmark: _Toc408557460][bookmark: _Toc408557496][bookmark: _Toc408557570][bookmark: _Toc408557605][bookmark: _Toc408557639]2、 客户管理实训
实验过程中针对每个目标客户记录客户信息，便于季度后的客户管理分析。如下按实记录：
表三：客户跟进进度记录
	单个客户跟进进度记录

	序号
	实验月
	用户号
	公司名
	营销人数
	期初资本
	期末资本

	
	
	
	
	
	
	

	客户名称：

	周 期
	营销动作
	营销费用
	获得信息内容

	潜在客户
	信息调查
	
	联系人、电话

	目标客户
	电话联系
	
	规模、性质

	考察期
	邮寄资料
	
	需求、需求量

	
	上门拜访
	
	客户类型

	形成期
	产品演示
	
	获得竞标资格

	
	中间人公关
	
	获得竞标资格

	成本总计
	
	
	

	稳定期
	参与招标
	
	
	

	
	客户维护
	
	
	

	退化期
	重新竞标
	
	
	



[bookmark: _Toc239212376]实验每季度学生记录客户跟进情况，以此为依据分析客户管理过程是否科学。

表四：客户管理分析表
	客户管理分析表

	序号
	实验月
	用户号
	公司名
	营销人数
	期初资本
	期末资本

	
	
	
	
	
	
	

	

	客户列表
	开发进程
	耗费时间
	耗费资金
	筛选级别/（优选、备选、放弃）

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


[bookmark: _Toc300317294][bookmark: _Toc306352203][bookmark: _Toc408234970][bookmark: _Toc408557461][bookmark: _Toc408557497][bookmark: _Toc408557571][bookmark: _Toc408557606][bookmark: _Toc408557640]
3、客户分析技能训练
1）客户潜力分析
根据客户管理过程中获得的信息判断客户销售潜力，确定是否继续跟进、是否抢客户及是否继续客户维护。
客户信息调查：调查企业的联系人和联系电话
电话联系：了解企业的规模及企业的性质
邮寄资料：获得企业的需求产品及需求量
上门拜访：通过上门拜访了解客户类型：价格型或非价格型
2）开发进度分析
金钱成本主要来源于各种市场活动中的花费，例如电话联系会产生电话费、上门拜访会产生差旅费等。
时间成本是在进行各种营销活动所需花费营销人员的时间。
根据金钱成本、时间成本及客户潜力分析,确定阶段性开发进度计划。
[bookmark: _Toc300317295][bookmark: _Toc306352204][bookmark: _Toc408234971][bookmark: _Toc408557462][bookmark: _Toc408557498][bookmark: _Toc408557572][bookmark: _Toc408557607][bookmark: _Toc408557641]3)竞标、投标实训
查看在客户管理中已参与投标的公司的竞标情况，客户有价格及非价格型两种，两种客户评标权重不同。根据客户对产品要求，确定投标产品成本，实施投标策略。学生需要对主联系人和非主要联系人进行判断，找到关键人。
※当你和客户沟通达到一定程度时才能得到 【招标负责人】 和 【需求数量】 信息！ 
※投标价格限制：产品成本价格的一半<=投标价格<=产品成本价3倍 
※开标标准：【价格50%】 + 【联系人好感度50%（其中需求主负责联系人占70%,其他正常状态联系人占30%)】 
                图四：已参与投标的公司数据
[image: ]
[bookmark: _Toc300317296][bookmark: _Toc306352205][bookmark: _Toc408234972][bookmark: _Toc408557463][bookmark: _Toc408557499][bookmark: _Toc408557573][bookmark: _Toc408557608][bookmark: _Toc408557642]4)客户维护实训
避免客户轻易流失，持续对成交客户实施维护。
                   图五：客户维护实例
[image: ]


学生完成客户维护记录表：
                表五：客户维护记录表
	客户维护记录表

	序号
	实验月
	用户号
	公司名
	营销人数
	期初资本
	期末资本

	
	
	
	
	
	
	

	客户名称
	历史订单量
	销售潜力
	是否维护
	维护方式
	维护费用

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	



【思考题】
1、根据客户生命周期，在开发和维护客户过程中应该注意那些事项。
2、在固定资金情况下，多个客户不同生命周期并存的管理。
3、价格型和非价格型客户投标的主要区别。
4、计算大客户销售的销售利润率，并分析利润率不同的原因。


实验项目三    综合实训
【实验目的】
对前述有关实验结果进行综合分析
【实验内容】
所有实验结束，进入营销业绩，查看业绩报告：了解全年对笔记本、电话、液晶显示器全年实现的销售量；查看自己经营公司的排名、利润率、利润额、销售额和投入成本。根据每个月的经营状况做出数据分析图。
图五：营销业绩报告实例

【实验环境】
商学院虚拟仿真教学软件平台——因纳特客户管理教学模拟软件
【实验步骤】
1、 实验准备
老师准备：
1）建立新实验，名称为“*年*班综合实训”；
2）选择与实际上课人数对应的实验数据导入；
3）实验进行一年，第一季度开展市场调查训练，二、三、四季度开展客户管理训练；
4）第一季度老师选择3个市场调查背景，每个学生选择1个背景设计问卷；
5）第一季度所有问卷进行网上调查训练，老师分配保证每份问卷最少15人参与调查；
6）第二季度老师指定三个行业让学生开展客户管理实训练；
第三、四季度由学生自由发挥。
学生准备：
注册账号，根据老师要求进行实验。
[bookmark: _Toc239212385][bookmark: _Toc239212377]2、填写客户开发进度表
                    表六：客户开发进度表
	综合实训客户开发进度表

	姓名
	学号   
	公司
	初始资本
	初始工作日
	期末资本

	销售人员数量
	

	耗费工作日
	

	潜在客户数量
	

	目标客户数量
	

	考察期客户数量
	

	形成期客户数量
	

	稳定期客户数量
	

	退化期客户数量
	

	电话联系次数
	

	邮寄资料次数
	

	上门拜访次数
	

	产品演示次数
	

	中间人公关次数
	

	本月客户管理总结
	





                                                                                                                                                                            
2、销售利润统计表
	序号
	实验月份
	用户号
	公司名称
	营销人数
	期初资本
	期末资本

	
	
	
	
	
	
	

	

	客户
	客户类型
	需求产品
	需求量
	采购成本
	营销费用
	服务费用
	维护成本
	计划报价
	实现利润

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	




【思考题】
总结
1、如何对目标客户进行有效的开发，并根据企业的状况对不同生命周期的客户进行管理？
2、通过营销的数据分析，总结如何能实现收入与支出持续保持正增长？
投入成本	1月	2月	3月	4月	64000	34000	55000	78000	销售额	1月	2月	3月	4月	34000	94000	35000	118000	利润额	1月	2月	3月	4月	-30000	60000	-20000	40000	
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