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	主讲
	刘琼
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	课时
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	教学目标
	了解客户资料的内涵以及客户资料收集和整理工作对于企业的意义



	教学重点
	客户资料的内涵

	教学难点
	客户资料对于企业发展的重要意义

	教学用具
	
	教学方法
	讲授法

	参考资料
	
	授课类型
	习题课

	板   书   设   计

	正确认识客户资料

1、 客户资料的内涵

2、 客户资料对于企业发展的重要意义

	
	方法及手段

	Ⅰ 导入

面对公司的顾客，该如何入手，经理告诉小李：与客户打交道是一件“斗智斗勇”的事情，既要知道客户心里想的是什么，也要懂得利用客户的心理需求来为客户服务。可是怎么样才能做到真正了解客户呢？用什么样的方法才能起到事半功倍的作用呢？

Ⅱ 教学步骤

一、客户资料的内涵

　　常言道“一回生、二回熟”，这样的道理对于商家争取客户而言是最好的“武器”。所谓的客户数据库其实就是将企业自身收集的各类客户资料加以整理和分类，最后综合分析、统计而成的。就像生物是由细胞组成的一样，客户资料数据库也是由单个的客户资料叠加而成的。因此，客户资料对于企业而言是至关重要、不可或缺的。 

二、客户资料对于企业发展的重要意义

　　(一)可以帮助企业准确地做出市场细分、划定目标客户群

　　通过对客户资料的收集和整理，企业可以从中知道哪些客户是忠诚客户，这些忠诚客户对于企业的产品或者服务有什么样的购买偏好，而哪些客户是潜在客户，他们对企业的产品或服务又有什么样的期待。

　　通过市场细分、划定目标客户群可以使企业更有针对性地开展相关的经营活动。

　　(二)帮助企业结合最新的信息和数据制定出切合实际的企业发展策略

　　消费者或者是消费群体总是在不断地改变自己的购买偏好，客户资料的收集的分析工作可以帮助企业结合最新的信息和

数据制定出符合企业情况的企业发展策略，以增强企业的环境适应性。

　　(三)以最优的成本换取最大的利润

　　每一个企业都希望自己可以用最少的成本吸引尽可能多的消费者或者说换取尽可能大的利润。如何才能做到呢？其实只要建立好了客户的信息数据库，就可以帮助企业在最合适的时机以最合适的产品满足客户的需要，从而降低成本，提高销售效率，获得更高的利润。这也就是古人所说的“知己知彼百战不殆”。
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