
客户关系管理复习资料

一、简答题

1、收集客户信息的直接渠道有哪些？

2、处理客户投诉的四部曲是什么？

3、衡量客户满意度的指标有哪些？

4、如何区别对待不同级别客户的流失？

二、论述题

举例说明客户信息重要性体现在哪些方面？

1、客户信息重要性体现在哪些方面？

2、举例说明（不少于3个要点方面的例子）

三、案例分析题

案例1：   哈雷品牌的百年辉煌

从1903年第一辆哈雷摩托诞生到今天100多年来，哈雷经历了战争、经济衰退、萧条、罢工、买断和回购、国外竞争等种种洗礼，但它直面这些考验并善于把握这些考验所带来的市场机会，使其能绝处逢生。

100多年来，哈雷以其超凡的生命力和脱俗的竞争力，创造出了让人目不暇接的世界摩托车制造行业一连串"唯一"：百年来唯一一家始终不离摩托车制造老本行的企业；唯一规模最大、生产时间最长的V2缸摩托车生产者；唯一家把品牌升华为图腾的超长寿企业：由于它浓缩了激情、自由、狂热的独特品牌个性，最终登峰造极地幻化为一种信仰、一种精神象征、一种品牌文化、一种生活方式，因此也创造出一个世界品牌的神话。

哈雷百年辉煌的一个主要因素是它从制造哈雷摩托开始，就不仅仅致力于摩托车的设计与生产，而同时也在精心营造一种独具特色的"哈雷文化”——自由、神圣、美国精神、哈雷传统和

男子气概等，一直作为哈雷品牌的精神要义，令无数的哈雷车迷们为之倾倒，为之痴狂。

在哈雷文化中的每一个小群体都有共同的核心价值，但不同的群体由于其特球的地位而对这一核心价值的诠释也不尽相同。哈雷精神建立在一系列核心价值之上，其中个人自由尤为重要，它包括两个方面，即解放和特许，相应的有两个标志，即展翅的哈雷雄鹰和奔驰的哈雷骏马。展翅的哈雷雄鹰象征着美国的民主、政治的自由，体现着从各种限制中解放出来，包括汽车、办公室、时刻表、权威和各种关系，从工作和家庭中解放出来。奔驰的骏马是一个暗喻，常常用在诗歌和小说之中，它来自于西部牛仔和西部的民间英雄，这凸显了表现美国人文和价值取向的"牛仔精神”。因为哈雷是美国摩托业唯一幸存的品牌，因此它也代表着美国。在哈雷文化中，美国主义也是一个重要的价值观。这种爱国主义色彩体现在诸多方面，如哈雷集会时的美国国旗、纹身和车体艺术等。此外，哈雷文化也很重视男子气概，这可以在诸多方面得到体现。他们宣扬的口号是：“真男人穿黑色"等。
潜在于哈雷文化中的这些可以识别的精神或一系列的核心价值，获得了其所有成员不工程度的接受。这些精神和价值在产品或品牌以及消费者对其使用中得到了深刻体现，如哈雷公司始终坚持质量第一的信念，其对产品质量的要求是苛刻的，在工业化批量生产、追求规模效应的今天，哈雷公司仍然坚持手工工艺限量生产，从而使每一辆哈雷车的品质都很过硬，给每一位车迷都留下坚固、耐用、物有所值的满足感。

奔放洒脱、彰显个性、张扬自我、崇尚自由，创造了一个将人性与产品融为一体的精神象征，树立了品牌文化的魅力。

哈雷文化从一个侧面记录了美国整整一个世纪从工业到科技、文化雄踞世界的历史。因此，骑哈雷摩托就是对美国精神和美国文化的接纳与认同。对美国人来说，骑哈雷摩托比遵守法律更能表达爱国精神，正是这样，哈雷摩托让无数的车迷陶醉、倾倒。
   请回答以下问题： 

1、哈雷摩托是怎样管理客户预期的？
2、哈雷摩托是怎样超越客户预期的？
3、客户为什么会对哈雷摩托满意？

案例2：  戴尔与客户的沟通

戴尔公司自创建以来，一直以两位数的百分比增长，在不足20年的时间里，以1000美元起家的戴尔公司其年销售额达320亿美元以上，股票上市]0年就增值300倍！戴尔公司带给世人的经验和启迪是不可忽视的，其中在与客户沟通方面的成功经验就值得许多企业借鉴。
戴尔公司以独特的"按需配置、直线订购"的销售模式，允许客户自定义设计其喜欢的产品，自由选择和配置计算机的各种功能、型号和参数，同时，戴尔公司还根据客户的性质(企业或个人)、用途、资金预算等信息推荐合适的机型和配置，再与客户进行进一步的沟通和商讨，最后按客户确认的配置订单通知生产线。由于从产品的最初设计开始就是和客户互动的过程，因此这种灵活的定制方式真正实现了产品功能的满意和需求个性化的满足。

戴尔公司的客户可以通过800免费销售热线订购自己所需的电脑，在使用过程中遇到任何问题也只需拨打全国统一免费电话，就会直接得到厂家专业化的服务。戴尔公司也由此及时、准确地了解了客户的使用体验和反馈意见，而这主是其他厂商花大力气也难以获取的信息。为确保服务及时、周到，戴尔在全球各个客户服务中心都建立了一个服务电话网络。以中国为例，有一百多个免付费电话可以直接打到厦门工厂。
戴尔公司通过计算机电话集成系统对打入的电话进行整理，并建立了一个客户信息数据库，开展售后服务时，客户只需把计算机序列号告诉服务的工程师，他们便能准确地查出客户所购计算机的所有配置和当地采购信息，并据此提供及时、准确的方案。
在按照客户的要求设计、生产并交付产品后，戴尔公司还想方设法了解客户使用产品的体验以获得修改设计或改变制造程序的灵感，根据客户的直接反馈改进产品。例如，公司技术支持工程师通过拜访重要客户、接听客户打入的免费技术咨询电话获得相关信息，经过归纳整理后提交经公司研发部门进行进一步的分析和研究。因而，戴尔公司的主导产品始终能够围绕着客户完美的使用体验不断地改进，新产品的开发也始终适应了客户需求的发展趋势。

  对于一些全球大客户，戴尔对个性化需求的满足更是做到了细致入微的程度，专门派驻小组，针对每位客户的特殊需要提供"专一整合服务。为客户提供终生的技术支持和服务，以维持终生制的客户关系。

1995年戴尔公司建立了戴尔在线网站www.dell.com，客户可以直接登录网站，通过界面友好的人机对话，让客户在网上获得信息并进行交易，完成从配置到价格、从订购到交付及售后服务的全过程。

 戴尔在线网站帮助戴尔公司更准确、快捷地了解客户需求，有计划地组织生只提供直销服务

、网上查询和预订，根据客户订货组织生产，最大限度地满足了客户的需要。主要包括客户自助

查询产品信息、客户自助查询订货数据、支付或调整账单、网上故障诊断和技术支持等。戴尔公

司还建立了一个全面的知识数据库，包含戴尔公司提供的硬件和软件中可能出现的问题和解决方

法。

 总之，戴尔公司坚持以客户为中心，利用先进的计算机技术、便捷的现代通信手段和蓬勃发

展的互联网络，与客户进行完美的沟通，使大规模定制生产得以完美实现，最大限度地满足了客

户个性化的需求，实现了客户满意。

   请回答以下问题： 

1、戴尔公司是如何与客户进行沟通的？

2、你怎样评价戴尔与客户沟通的做法？

《客户关系管理》复习资料参考答案

一、简答题

1、收集客户信息的直接渠道有哪些？

（1）在调查中获取客户信息；（2）在营销活动中获取客户信息；（3）在服务过程中获取客户信息；（4）在销售终端获取客户信息；（5）网站和呼叫中心是收集客户信息的新渠道

2、处理客户投诉的四部曲是什么？

（1）让客户发泄；（2）记录投诉要点、判断投诉是否成立；（3）提出并实施可以令客户接受的方案；（4）跟踪服务

3、衡量客户满意度的指标有哪些？

 美誉度、指名度、回头率、投诉率、购买额、对价格的敏感度

4、如何区别对待不同级别客户的流失？

（1）对关键客户的流失要极力挽回（2）对普通客户的流失要尽力挽回（3）对小客户的流失可见机行事（4）彻底放弃根本不值得挽留的劣质客户

二、论述题

举例说明客户信息重要性体现在哪些方面？

1、客户信息重要性体现在哪些方面？

（1）客户信息是企业决策的基础；（2）客户信息是客户分级的基础；（3）客户信息是客户沟通的基础；（4）客户信息是客户满意的基础。

2、举例说明（不少于3个要点方面的例子）

略
三、案例分析题

案例1：   哈雷品牌的百年辉煌

     1、哈雷摩托是怎样管理客户预期的？（10分）
答：一、加强企业管理,提高产品竞争力

1.强化成本管理,降低产品成本。
哈雷把生产单位细化为独立的利润中心,建立了经理负责制,以控制生产成本使之最小化。

2.引进新技术,改进原产品,推出用户接受和喜爱的新产品。

3.积极开拓市场,并大力打击冒牌伪劣产品。

二、更新理念,抓住机遇,稳住并扩大市场

三、确保企业品牌,开拓新的经营渠道

2、哈雷摩托是怎样超越客户预期的？（10分）
答：公司决定为了满足哈雷迷的需求,也为了降低零件与成品的库存成本,哈雷公司多半会等到顾客订单确定之后,再根据他们的个性需求来为消费者量身打造“专属哈雷摩托车”。这些个性化产品非常注重质量。哈雷公司完全模仿日本的竞争对手的做法,导入各种品质管理方法,以保证哈雷摩托的高品质。哈雷的员工,至少要接受80小时的教育训练,学习有关如何增进品质、生产力方面的新技能。

3、客户为什么会对哈雷摩托满意？（10分）

答：哈雷不是摩托车,在哈雷迷们的心里,它是宝贝、玩具,更是象征自由的精神。哈雷创造了一个将机器和人性,几近完美地融合为一体的精神象征,并深刻地影响了目标消费群体的价值观、衣着打扮和生活方式。

哈雷摩托之所以历经百代而不衰,在于它从制造第一辆摩托车起就潜心致力于创造一种凝聚年轻一代人的梦想、反叛精神、奋斗意识的“摩托文化”。经过百年的积累和提升,哈雷摩托品牌成为了年轻人尽情表达自由、竞争、反叛的精神和展现富有、年轻、活力的典型标志。

因为哈雷摩托车公司长期坚持以品牌战略为核心的结果,哈雷摩托从产品开发、生产、营销等各个环节进行了全方位的再造,逐步地累积品牌资产,进而获得消费者的忠诚度。

案例2：  戴尔与客户的沟通

      1、戴尔公司是如何与客户进行沟通的？（15分）

答：Dell模式是与客户进行直接沟通。其方式主要有： 1．电话沟通　　公司向客户提供800免费电话服务。2．网络沟通　　客户只要到公司的Web站点就可以获取有关Dell的信息并可在线订购产品。Dell同时还提供在线支持工具以帮助客户解决各类常见的技术问题。此外，Dell还与全球200多家最大的客户建有特制的企业内部网站(Premier Pages)。在防火墙的安全保护下，这些大客户可以直接进入网站订购并获取相关技术信息。 3．面对面的人员沟通 （1）销售人员拜访客户，了解和引导需求　　Dell的销售人员经常拜访客户，这样做可以使Dell更好地倾听客户的需求，了解他们的问题与困难，并增进与客户之间的信任和联系。 （2）技术小组驻扎客户内部，面对面解决问题　　对于大客户，Dell则索性派出技术小组驻扎在客户内部，以便随时协助客户解决复杂的技术问题。
2、你怎样评价戴尔与客户沟通的做法？（15分）

答:戴尔公司与客户沟通的途径与方法为:第一:了解客户,认识客户。
包括客户的年龄、工作性质、阶层、对价格的敏感程度以及和企业展开交易 的意愿的高低。戴尔认为建立客户关系的关键就是增加接触点,多了解客户, 与客户打交道。
第二:客户价值 分析客户的价值,分为卖一次是一次型客户,这类型的客户不用花多大的工 夫;T型客户(也就是公事公办形),这类型客户不关心价格也不愿意与企业 建立关系;这两类型的客户不用花多大的工夫。 R型客户,这类型客户特别重 视关系,但又对价格不敏感的客户;这类型的客户要特别滑工夫。根据客户 的状况分配不同层次的营销人员。
第三:争取客户
从R型客户中选出来的大客户,一个顶几十个或几百个 T型客户,或许会派 一个组去负责,专门为这个大客户服务。不仅注重客户的数量而且注重客户 的价值。
第四:保持客户 让员工端正对待客户的态度,了解客户是企业重要的一员,是企业的赖以生 存的希望。帮助客户解决问题,努力是客户都能成为老客户。最后,客户投 诉管理是不可忽略的。
第五:客户留存策略
对客户实行登记购买策略和调差问卷策略,尤其是对丢失的客户做分析,不 仅可以了解客户的需求,而且可以从分析中得到需要改进的信息、建议。是 客户越来越满意。建立企业的客户忠诚体系。
第六:赢回和获取战略
在建立客户忠诚体系的基础上销售就不是什么大问题了。
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