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本文件用于课堂流程诊断。所有公司、客户、人员、数量、时间、产品和系统均为匿名仿真设定，不代表任何真实企业的制度、能力或承诺。
使用方法：流程文件只说明这类事情应该怎样做。学员还要阅读拜访转写、纪要、商机卡、方案版本和客户反馈，通过访谈与现场观察判断真实执行和文件要求是否一致。


一 流程名称
To B 企业 AI 知识助手客户拜访与方案推进流程
英文名称 Customer Visit and AI Solution Progression Process
二 流程目的
本流程规定客户经理、AI 解决方案经理、产品交付专家和销售负责人如何完成一次企业 AI 知识助手客户拜访，并把客户信息转成可核对的商机判断、方案初稿、网页演示小样和下一步。
流程要求团队保留客户原话和信息来源，发给客户的方案必须经过能力核对。商机阶段和客户管理系统更新由人确认；正式报价、合同和生产部署不在本流程范围内。
三 流程概要
流程从客户经理已约好需求访谈开始。四个内部角色依次完成访前准备、访中沟通、访后分析、方案与演示小样、内部核对、客户反馈和商机更新。
	阶段
	主要动作
	主要交付物

	1
	访前准备客户事实、未知问题和拜访重点
	拜访准备卡

	2
	与客户沟通并在获准后记录
	客户原话与待确认项

	3
	整理商机信息和方案任务
	拜访分析与方案任务卡

	4
	形成企业 AI 知识助手方案和网页小样
	方案初稿与概念 Demo

	5
	核对能力、条件、风险和商机投入
	核对意见与商机建议

	6
	发给客户、记录反馈并确认下一步
	反馈、商机状态与任务



四 输入和输出
	类型
	内容
	触发或结束条件

	输入
	客户基本资料、历史沟通、拜访目的、可用的企业 AI 知识助手能力材料
	客户经理已经约好一次需求访谈

	输出
	客户原话、商机判断、方案与小样、核对意见、客户反馈、客户管理系统更新草稿和下一步
	销售负责人和客户经理确认商机状态与下一步，客户收到最新材料



五 角色说明
	角色
	RACI
	具体职责

	客户经理
	A R
	准备客户与拜访材料，主持沟通，保留客户原话，组织方案协同，对外发送，经确认后维护客户管理系统

	AI 解决方案经理
	R
	设计访谈问题，识别信息缺口，把已确认需求转成方案结构和演示小样任务，维护方案版本

	产品交付专家
	R C
	核对模型、知识库、数据、权限、接口、部署、周期、验收和运维条件，指出不能承诺的内容

	销售负责人
	A C
	核对商机证据、阶段、资源投入和下一步，决定继续、补信息、暂缓或退出



R 表示执行，A 表示对结果负责，C 表示提供意见。客户是流程的外部参与者，提供需求与反馈，不计入内部四角色。
六 流程关键控制点
	控制点
	失控风险
	控制要求

	记录与使用客户信息
	未经同意记录会议，或把敏感客户资料放入未批准工具
	会前说明记录方式；只使用获准资料；敏感场景停止实时 AI，改用人工记录

	方案能力核对
	把方案假设、演示小样或模型建议当成正式能力和交付承诺
	产品交付逐项核对数据、权限、接口、部署、周期和验收；不确定项明确标注

	商机和系统更新
	AI 凭印象给出成交概率，或未经人确认直接改变商机状态
	AI 只能列证据、缺口和成熟度建议；销售负责人确认，客户经理再更新系统



七 流程指标说明
下列数值只用于课堂仿真，不是行业基准。真实组织需要按风险和工作量重新设定。
	指标
	计算方法
	课堂目标
	数据来源
	频率

	拜访问题准备率
	会前已准备关键问题数 ÷ 应准备问题数
	不低于 90%
	拜访准备卡
	每次

	客户原话可追溯率
	有转写或笔记来源的关键信息数 ÷ 关键信息总数
	100%
	拜访分析
	每次

	方案按时完成率
	约定时间内完成初稿与小样次数 ÷ 总次数
	不低于 90%
	方案任务
	每月

	无依据承诺数
	未经客户或内部确认却进入对客材料的承诺数
	0
	方案与核对意见
	每次

	状态人工确认率
	经人确认后更新的商机状态数 ÷ 更新总数
	100%
	客户管理系统
	每次



八 流程图说明
课堂材料包附四角色泳道图。主要节点如下。
客户经理整理客户材料并确定拜访目标
AI 解决方案经理准备问题和初步假设
客户经理主持客户沟通并保留原话
AI 解决方案经理追问场景、资料、权限和验收
客户经理整理商机信息和下一步
AI 解决方案经理形成方案初稿和一个网页演示小样
产品交付专家核对能力和实施条件
销售负责人确认商机阶段、资源和下一步
客户经理发送最新版本并在人工确认后更新系统


九 流程活动说明
	序号
	活动
	活动描述
	执行人
	交付物
	时限

	1
	准备拜访
	客户经理在会前读取客户资料、历史沟通和已有商机信息，列出已知事实、未知问题、本次目标和需准备的方案材料；AI 只能汇总获准信息并建议问题。
	客户经理
	拜访准备卡
	会前

	2
	设计问题
	AI 解决方案经理围绕使用场景、服务对象、知识资料、权限、旧系统、部署、周期和验收设计问题，标明每题要验证哪条假设。
	方案经理
	问题提纲
	会前

	3
	客户沟通
	客户经理主持访谈；得到客户同意且符合数据要求后，可使用录音转写工具。方案经理按提纲追问，保留客户原话、说话人和时间位置。
	客户经理与方案经理
	转写与笔记
	会议中

	4
	访后分析
	客户经理把客户原话、已确认事实、内部判断、信息缺口、决策相关人和下一步分开整理；AI 提供商机成熟度建议和依据，不直接给出确定成交概率。
	客户经理
	拜访分析
	1 个工作日

	5
	建立方案任务
	方案经理依据拜访分析建立任务卡，写清试点对象、资料范围、权限要求、待确认项、交付时间和不包含的内容；信息不够时先追问。
	方案经理
	方案任务卡
	同日

	6
	制作方案和小样
	方案经理形成企业 AI 知识助手方案初稿，并用 AI Coding 制作一个用于讨论的网页小样；小样只展示关键交互，不冒充已接通客户系统。
	方案经理
	方案与 Demo
	按约定

	7
	核对方案
	产品交付专家核对知识资料、权限、接口、部署、回答来源、内容更新、测试样本、周期和运维条件，区分可以做、有条件做和不能承诺。
	产品交付
	核对意见
	1 个工作日

	8
	确认商机下一步
	销售负责人查看客户原话、信息缺口、方案反馈和资源要求，决定继续推进、补充信息、暂缓或退出，并说明判断依据。
	销售负责人
	商机决定
	核对后

	9
	发送和记录
	客户经理确认对客材料版本，发送后记录反馈。AI 可以生成客户管理系统更新草稿；客户经理点击确认后才能写入，接口未开放时人工更新。
	客户经理
	反馈与更新
	按约定



十 异常和退回规则
	情况
	处理方式

	客户不同意录音或资料敏感
	不用实时 AI；改为人工记录，会后请客户确认关键事实

	客户资料来源不清或无权使用
	停止导入 AI 工具，记录缺口并找资料负责人确认

	客户说法前后不同
	保留时间、说话人和原话，不让 AI 擅自选择一个答案

	产品交付无法确认接口或周期
	方案写成前提和待办，不对客户作确定承诺

	商机证据不足
	状态保持或退回补充；不能用模型生成的精确概率替代判断

	客户管理系统没有接口
	AI 只生成更新草稿，由客户经理人工确认和录入



十一 AI 使用说明
	流程位置
	AI 帮助
	人工责任

	访前
	汇总客户材料，形成问题和准备清单
	核对来源，选择问题

	访中
	经授权转写，提示尚未问清事项
	尊重客户沟通节奏和数据边界

	访后
	提取原话、信息缺口、下一步和成熟度依据
	修正结果，确认商机判断

	方案
	形成初稿并生成网页概念小样
	决定方案，核对能力，不把 Demo 当产品

	系统
	生成更新草稿，定时任务或数字人提醒异常
	点击确认；接口和权限真实具备后才写回



仅用于课程演练 · 所有名称、数据与系统均为模拟




