《客户关系管理》复习资料
一、判断题
1、在大客户分析中，消费品客户与商业客户对服务的要求是相同的。             （  ）
2、客户满意=实际感知效果-期望值。如果可感知效果低于期望值，客户就不会满意。    （  ）
3、客户不一定在企业之外。                                                    （  ） 
4、关系营销认为产品是企业盈利的手段。                                        （  ） 
5、极度满意的客户会因期望变化而成为流失型客户。                           （  ） 
6、客户关怀是企业在服务领域开展的对客户的关心。                           （  ）
二、选择题
1、
2、
3、
4、在日益激烈的市场竞争环境下，企业仅靠产品的质量已经难以留住客户， （  ）成为企业竞争制胜的另一张王牌。 
A、产品            B、服务          C、竞争           D、价格 
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5、在客户关系管理中,不是4P策略的是（  ） 。
A、产品           B、价格          C、促销            D、市场
6、 客户开发人员潜在客户的管理主要是从（ ）与重要性两方面入手。 
A、预见性         B、紧迫性        C、超前性          D、盈利性
7、 在大客户管理中， （  ）是客户服务的最高层次。 
A、个性化服务     B、个性化产品
C、主动性服务     D、提供战略上的支持与合作
8、（  ）阶段不属于客户关系生命周期阶段 。
A、潜在期         B、调整期         C、成长期          D、成熟期 
9、客户忠诚度是建立在（    ）基础之上的，因此提供高品质的产品、无可挑剔的基本服务，增加客户关怀是必不可少的。 
A、客户的盈利率    B、客户总成本
C、客户的满意度    D、客户价值
10、在客户关系管理系统的功能当中，以下（   ）管理功能不在客户关系管理的范畴之内？ 
A、销售管理        B、采购管理
C、呼叫中心        D、数据挖掘 
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三、名词解释
1、企业流程再造
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2、关系营销
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3、客户价值




4、数据挖掘




4、 [bookmark: _Hlk99045298]简答题
1、试述客户关系管理如何打造企业核心竞争力。
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2、
第 5 页（共 6 页）


[bookmark: _GoBack]五、案例分析题
[bookmark: _Hlk99391762]哈雷品牌的百年辉煌
从1903年第一辆哈雷摩托车诞生到今天，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，迎来更好的发展。
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的“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车开始，就不仅仅致力干摩托车的设计与生产，而是在精心营造一种独具特色的“哈雷文化”，一个世纪的沉浮，一个世纪的文化沉淀，孕育出丰富灿烂的哈雷文化——自由、神圣和男子气概等，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。
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殊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，它来自西部牛仔和西部的民间英雄，这突显了表现美国人文和价值取向的“牛仔精神”。
潜藏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，得到了大众不同程度的接受，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和限量生产，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。
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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。
思考：
1、哈雷摩托是怎样管理客户预期的？
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2、哈雷摩托是怎样超越客户预期的？





3、
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一、判断题
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二、选择题
    ？？？BD  ADBCB
[bookmark: _Hlk99536596]三、名词解释
1、企业流程再造:是对企业业务流程进行根本性的再思考和彻底性的再设计,从而获得在成本,质量,服务和速度等方面业绩的显著改善。

2、关系营销:又称顾问式营销,指企业在赢利的基础上,建立,维持和促进与顾客和其他伙伴之间的关系,以实现参与各方的目标,从而形成一种兼顾各方利益的长期关系

3、 客户价值：客户价值主要包括两个方面：一是企业给客户创造或提供的价值（顾客价值);二是客户为企业带来的价值（关系价值)。

[bookmark: _Hlk99389123]4、 数据挖掘：是从大量的、不完全的、有噪声的、模糊的、随机的实际应用数据中提取人们感兴趣的知识。

[bookmark: _Hlk99536642]四、简答题（答案完整，概念清晰，书写整齐得10分；答案不完整，书写不整洁，每个知识点缺失扣2-3分；不正确，不填写0分）
1、 简述客户关系管理如何打造企业核心竞争力。
答：CRM实现企业以客户为中心的主要策略；CRM充实企业的核心资源；CRM提升企业的核心能力；CRM系统将保证企业核心竞争力的持续性提高；CRM将有利于增进知识管理；CRM将创建企业基于Internet的管理应用框架。

2、

五、案例分析题
1、哈雷摩托是怎样管理客户预期的？
答题要点：如果客户的感知价值达到或超过客户预期，那么客户就会满意或很满意；而如果客户的感知价值达不到客户预期，那么客户就会不满意。因此，为了确保实现客户满意，企业必须把握客户预期。当企业能够把握客户预期时，就可以控制和降低实现客户满意的成本—一只要让客户感知价值稍稍超出客户预期一点，就能够事半功倍地获得客户满意，这是实现客户满意最经济的思路。哈雷摩托管理客户预期主要通过两个路径，一是了解当前客户的预期，二是引导客户的预期。
2、哈雷摩托是怎样超越客户预期的？
答题要点：哈雷摩托是超越客户预期主要通过客户总价值高于预期的方式进行，具体包括：1.产品价值高于预期；2.服务价值高于预期；3.形象价值高于预期。
3、

