《客户关系管理》课程实训作业
教学点                班级              学号             姓名
一、实训目的：
1、深入理解CRM的核心概念（客户生命周期、客户细分、客户价值、满意度与忠诚度）。
2、掌握CRM系统的核心模块（市场、销售、服务）及操作流程。
3、学会运用数据分析工具进行客户价值识别与行为分析。
4、制定基于数据的客户维系与提升策略。
二、案例对象建议
沙县小吃、兰州拉面、麦当劳、肯德基、咖啡馆、快捷酒店、家居店、服装店、汽车销售、房地产销售等
三、实训内容
（一）客户细分
任务： 对给定的案例对象一年销售数据（Excel表，包含客户ID、交易日期、交易金额等）进行分析。
操作：在Excel中，计算每个客户的 R（最近一次消费）、F（消费频率）、M（消费金额）。
为R、F、M分别打分（如1-5分）。
根据总分或组合进行客户细分，例如：
重要价值客户（高R高F高M）
重要保持客户（低R高F高M）
重要发展客户（高R低F高M）
重要挽留客户（低R低F高M）
交付成果1： 一张清晰的客户细分矩阵图（可用Excel条件格式制作），并对每类客户的特征进行文字描述。
（二）CRM流程模拟-从线索到回款
任务： 模拟一个完整的客户业务闭环。
操作（可画流程图或使用Excel/Trello模拟）：
销售跟进： 将线索分配给销售代表，模拟电话跟进、记录沟通内容、创建商机、报价。
订单成交： 模拟签订合同、创建订单、发货、开票流程。
售后服务： 模拟客户收到货后关于“床安装螺丝缺失”的投诉，创建服务工单，跟踪处理直至客户满意关闭工单。
交付成果2： 业务流程图+关键步骤的记录截图或表格（如线索记录表、服务工单）。
（三）客户满意度调查与分析
任务： 设计调查问卷并分析结果，提出改进建议。
操作：设计一份包含产品质量、售后服务、价格感知、品牌形象等维度的调查问卷（使用问卷星或腾讯问卷）。
收集虚拟数据（可小组互填或合理生成）。
分析数据：计算整体满意度（CSAT）和净推荐值（NPS：“你有多大可能向朋友推荐案例产品？”（0-10分）。
找出满意度最低的环节。
交付成果3： 调查问卷截图、数据分析图表（如柱状图显示各维度得分）、NPS计算结果、简要改进建议。
（四）制定客户维系与提升策略
任务： 基于前两项实训的发现，制定针对性的CRM策略。
操作：
针对重要价值客户的策略： 
针对重要保持客户策略：针对投诉客户的策略：
针对普通客户的策略： 设计
交付成果4： 一份结构清晰的策略方案表，包含 目标客户群、策略名称、具体措施、预期目标、负责部门。
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