
第3章

识别客户
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学习目标

通过本章的学习，将能够：

. 掌握客户的含义

.  了解客户识别的含义和作用

.  了解客户生命周期

. 掌握客户识别的过程
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注重质量

洞悉客户 

完善服务

案例   迪克超市的秘密
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消费者与顾客的含义

. 消费者是指在一定条件下为自身生产而消费各种产品 

和服务的个人，是指占用和使用生活消费品和生活服 

务品的个人和家庭。

.顾客是比消费者更为广义的一个概念。有广义和狭义 

概念之分。

. 从广义的角度，凡是接受或者可能接受任何组织、个 

人提供的产品和服务的购买者都可以称为顾客。从这 

个定义可见，首先顾客不仅指个体，同时也包括了企 

业、政府、非公益性团体等组织。
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消费者与顾客的含义
.顾客包括了现实顾客和潜在顾客

.其中现实顾客是指对企业或者个人的产品或者服务有 

需求、并且与企业或者个人直接发生交易关系的组织 

或者个人。

.潜在顾客是指对企业或者个人的产品或者服务有需求 

而没有购买能力、或者是有购买能力但是因为种种原 

因无法与企业或者个人发生交易的组织或者个人。

. 从狭义的角度，顾客只是指与企业或者个人发生直接 

交易关系的组织或者个人，即广义概念中的现实顾客。
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消费者与顾客的含义

.内部顾客和外部顾客之分

.内部顾客是从企业内部部门的角度出发，把其 

他部门看作是自己部门的顾客。

.外部顾客则是从企业整体的角度出发，把企业 

外部的、与本企业有产品、服务交易关系的组 

织或者个体看作顾客。
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客户的含义
. 广义上的客户指企业提供产品和服务的对象，即：来

自企业外部的、和企业发生交互行为的组织或者个体。 

在CRM中客户指的是和企业发生交互行为的客户，也 

就是“外部”客户。

我就

是客户  
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务
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消费客户

公利客户中间客户

客户类型

消费者 企业客户
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在当下的市场中，争取一个新客户的成本是保留一个老客户成本的5倍；企业 
客户流失率降低5%，其利润就能增加25%-85%；向新客户推销产品的成功率 
是 15%，而向老客户推销产品的成功率是50%；60%的新客户来自老客户的推 

荐。因此，如何维护客户关系正在成为企业生存的核心竞争力。
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客户生命周期

.客户生命周期是指从一个客户开始对企业进行 

了解或者企业欲对某一客户进行开发开始，直 

到客户与企业的业务关系完全终止且与之相关 

的事宜完全处理完毕的这段时间。

.一般而言，客户生命周期可分为潜在获取期、 

客户成长期、客户成熟期、客户衰退期、客户 

终止期五个阶段。
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客户生命周期
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.潜在获取期

.客户成长期

.客户成熟期

.客户衰退期

.客户终止期
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客户识别
. 客户识别就是通过一系列技术手段，根据大量的客户 

特征、需求信息等，找出哪些是企业的潜在客户，客 

户的需求是什么，哪些客户最有价值等等，并以这些 

客户作为客户关系管理对象。客户识别对企业CRM实 

施的重要意义，主要体现在对企业的客户保持和客户 

获取的指导上。

. 识别客户的目的，在于当每一次我们与客户联系的时 

候，能够认出每一个客户，然后把那些不同的数据、 

不同特征连接起来，构成我们对每一个具体客户的完 

整印象。
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客户识别的内容
. 识别潜在客户

令 研究潜在客户的意义

① 研究潜在客户是经营性机构连接市场营销和销售管理的纽带。

② 研究潜在客户有助于经营性组织机构有针对地开展一切经营管理活动。

③ 研究潜在客户是经营性组织机构识别市场机会、抢夺先机、寻找新的增长点的关键和基 
础前提。

④ 研究潜在客户有助于经营性组织机构实施客户满意的经营策略。

令 识别潜在客户的原则

① 摒弃平均客户的观点。

② 寻找那些关注未来，并对长期合作关系感兴趣的客户。

③ 搜索那些具有持续性特征的客户，即那些需要不断改进产品性能和表现的“弹性”客户。

④ 对客户的评估态度具有适应性，并且能在与客户的合作问题上发挥作用。

⑤ 认真考虑合作关系的财务前景。

⑥ 应该知道何时需要谨慎小心。
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. 识别有价值的客户
令 分离出交易型客户

令 分析关系型客户

① 给公司带来最大利润的客户

② 带来可观利润并且有可能成为最大利润来源的客户

③ 现在能够带来利润，但正在失去价值的客户。

. 识别客户的需求
“需要”是我们生活中不可缺少的东西，  “需求”则是我们想要需要得到满足的 

方面。在很多的方面“需求”是带有附加价值的“需要”。
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客户识别的作用

.  有助于企业获取新客户

.  有助于企业与客户更好地沟通与互动

.  能够提升客户满意度，增强客户对企业的忠诚度
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