  客户关系管理 
一、判断题
1、只有大企业才需要实施客户关系管理。                              （     ） 
2、实施客户关系管理就是要购买一个CRM软件，并且在企业全面使用。    （     ） 
3、客户满意度高不一定表明客户的忠诚度高。                          （     ） 
4、客户服务就是指售后服务。                                        （     ） 
5、如果企业的客户很少，且边际利润很高，则宜采用伙伴式的营销关系。  （     ） 
6、假设企业客户流失率为10％，那么客户群体的生命周期为10年。       （     ）
7、企业客户流失率与客户群体的生命周期成反比。                      （     ） 
8、客户关系管理的终极目标是客户终身价值的最大化。                  （     ）
9、CRM是一套智能化的信息处理系统。                                （     ）
10、数据挖掘的技术基础是客户忠诚。                                 （     ）

二、选择题
1、按客户重要性分类，客户可以分为（     ）。 
A、潜在客户、新客户、常客户、老客户、忠诚客户 
B、贵宾型客户、重要型客户、普通型客户 
C、基本型、被动型、负责型、能动型、伙伴型 
D、铅质客户、铁质客户、黄金客户、白金客户 
2、CRM主要包括的三个要素是人、技术和（     ）。 
A、流程        B、信息       C、客户       D、数据
3、客户的忠诚类型不包括（     ）。 
A、激励忠诚
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B、垄断忠诚
C、潜在忠诚
D、历史忠诚
4、在客户关系管理系统的功能当中，以下（      ）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
5、互动营销强调（      ） 。
A、企业和相关企业之间只是交易和竞争的关系
B、企业和消费者间交互式交流的双向推动
C、企业对消费者的单向推动 
D、以上均正确
6、（      ）不能作为客户不满意调查的信息获取渠道。 
A、现有客户      B、潜在客户      C、已失去客户       D、竞争者客户
7、企业选对、选准了目标客户，那么（      ）客户关系的可能性就相对较大，也相对容易，成本也相对较低
A、建立        B、提升      C、维护      D、挽救
8、 影响客户终身价值的第一要素（      ）。 
  A、生命周期    B、贴现率    C、维系成本  D、被提及率
9、 在工业化社会，客户购买行为可分为三个阶段，其中理性消费阶段人们的价值选择标准是（      ）。
 A、好与差     B、喜欢与不喜欢     C、满意与不满意      D、忠诚与不忠诚
10、企业常用的客户关系管理运行绩效评价方法有（      ）。
   A、业绩金字塔                  B、平衡计分卡
C、经济增加值法                 D、以上都是
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三、名词解释
1、数据挖掘
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2、潜在客户




[bookmark: _Hlk99389147]3、商业智能


4、供应链



[bookmark: _Hlk99045298]四、简答题
1、简述衡量客户忠诚的指标包含哪些？
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2、选择客户关系管理产品时需要注意哪些因素？











五、案例分析题
劳力士的客户选择
劳力士（Rolex）被认为是最成功、被很多人推崇备至的顶级手表品牌，一个，世纪以来，劳力士一直是性能和尊贵的超群象征。劳力士表最初的标志为一只作开五指的手掌，它表示该品牌的手表完全是靠手工精雕细琢的，之后才逐渐演变为皇冠的注册商标，以示其在手表领域中的霸主地位。
正确的客户选择对企业是十分重要的，劳力士鲜明的客户选择为其市场领导者地位的莫定起了不可忽视的作用。劳力士的消费人群定位于成熟有品位、得鉴赏名表、敢于自我肯定的成功人士，他们追求钟表功能的专业化，走在时尚失端、追求奢华，喜欢凸显自己的身份和社会地位。
[bookmark: _Hlk99391905][bookmark: _Hlk99391838]追求钟表功能专业化的客户有潜航者、飞行员、旅行探险者、经常到国外旅行的商务人士等，虽然他们的购买力不稳定、但在专业化功能的吸引下，拥有相对强的购买力，由于对
第 6 页（共 6 页）
高质量多功能的追求，这类客户拥有较强的品牌偏好。潜航者对钟表牢固可靠性、极致的优雅性和性能的要求极高，要求在从事专业活动之时，能够确保安全的潜水计时；飞行员对钟
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表专业化的需求集中体现在对不同时区时间的转换，以适应飞行环境的需要；旅行探险者对钟表指示时区及区时的功能要求高，并且要求钟表可以用于区分白昼和夜晚时间，以应对险恶的探险环境；经常出国旅行的商务人士对钟表独立调时、不同时区区时的转换存在着很高的要求。
[bookmark: _Hlk99391849][bookmark: _Hlk99391965]电影明星、体育明星等走在时尚尖端、追求奢华的人士，他们收入高，购买力强，价格敏感度低，同时品牌忠诚度高，品牌偏好程度高。明星们作为公众人物，很注重钟表的奢华外观，追求新颖的设计。电影明星在公众场合保持着相对高的曝光度，光鲜时尚的配饰是其追求的要点，以保持他们在时尚领域的地位，突出他们的个人品位及修养；体育明星则对运动型手表热衷。
[bookmark: _Hlk99391863][bookmark: _Hlk99391988]成功的商务人士、艺术家、皇室、贵族等上流社会人士非常追求身份、社会地位象征，他们事业成功、收入颇丰，具有强劲的购买力，文化程度高，品牌偏好程度高。成功的商务人士拥有很强的时间观念，有想要掌握每一分每一秒的消费心理，同时在商务交往中注重佩戴身份地位象征的装饰品，满足其自我实现的需要；艺术家也有体现品味、出众的艺术气质的需要；皇室、贵族等追求能够彰显其社会地位的奢侈消费品，要求装饰品尊贵、稀缺。
[bookmark: _Hlk99392002][bookmark: _Hlk99392019]劳力士将品牌受众定位于成功人士和一些有财富、地位的人，进一步提升了自身的影响力，使它牢牢占据了钟表行业的霸主地位，其销售量在名贵表当中首屈一指，利润是其他钟表品牌的十几倍，给企业带来了可观的经济效益。
[bookmark: _Hlk99391762]思考题：
1、 劳力士选择的目标客户有哪几种类型？

2、 

3、 劳力士为什么要选择这几种类型的客户？
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3、劳力士选择客户的意义和价值体现在哪些方面？


















一、判断题
   ××√×× √√

二、选择题
   BADBC BA

[bookmark: _Hlk99536596]三、名词解释
[bookmark: _Hlk99544251]1、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: _Hlk99389130][bookmark: _Hlk99544256]2、潜在客户：是指存在于消费者中间，可能需要产品或接受服务的人。

[bookmark: _Hlk99389140][bookmark: _Hlk99544262]3、商业智能：是从大量的数据和信息中挖掘有用的知识，并用于决策以增加商业利润，是一个从数据到信息再到知识的处理过程。

[bookmark: _Hlk99389151][bookmark: _Hlk99544267]4、供应链
四、简答题
[bookmark: _Hlk99544328]1、 简述衡量客户忠诚的指标包含哪些？
答： 客户重复购买的次数；客户购买量占其对该产品总需求的比例；客户对企业产品或品牌的关心程度；客户购买时的挑选时间；客户对产品价格的敏感程度；客户对竞争产品的态度；客户对产品质量事故的承受能力；客户对产品的认同度。

[bookmark: _Hlk99389360][bookmark: _Hlk99544340]2、 选择客户关系管理产品时需要注意哪些因素？

[bookmark: _GoBack]五、案例分析题
思考题：
1、劳力士选择的目标客户有哪几种类型？
答题要点：劳力士选择的目标客户包含潜航者、飞行员、旅行探险者、经常到国外旅行的商务人士；电影明星、体育明星等走在时尚尖端、追求奢华的人士；成功的商务人士、艺术家、皇室、贵族这几大类型。

2、劳力士为什么要选择这几种类型的客户？
答题要点：选择潜航者、、飞行员、旅行探险者、经常到国外旅行的商务人士等，是考虑到这类群体拥有相对强的购买力，由于对高质量多功能的追求，这类客户拥有较强的品牌偏好。选择电影明星、体育明星等走在时尚尖端、追求奢华的人士，是考虑到这一群体收入高，购买力强，价格敏感度低，同时品牌忠诚度高，品牌偏好程度高。成功的商务人士、艺术家、皇室、贵族等上流社会人士非常追求身份、社会地位象征，他们事业成功、收入颇丰，具有强劲的购买力，文化程度高，品牌偏好程度高。劳力士将品牌受众定位于成功人士和一些有财富、地位的人，进一步提升了自身的影响力，给企业带来了可观的经济效益。

3、劳力士选择客户的意义和价值体现在哪些方面？
答题要点：劳力士选择客户是其企业定位的表现，是企业在处理客户关系上争取主动的一种策略，既体现了企业的个性，也体现了企业的尊严，更决定了一个企业的命运。实践证明，客户忠诚度高的企业往往更重视选择客户，它们非常清楚自己的目标客户是谁，在最初决定是否要开发一类客户时不是考虑一时一事的利益，而是从双方长远合作的角度去考虑，挑选自己称心如意的经营对象、合作伙伴。

