客户关系管理复习资料
一、简答题
1、客户关系管理的思路是什么？
2、数据库管理在客户关系管理中是如何应用的？
3、关系客户选择的指导思想是什么？
4、有吸引力的价格策略略有哪几种？
二、论述题
以大型连锁超市为例，举例说明提高客户忠诚的策略。
1、实现客户忠诚的策略
2、举例说明（不少于5个方面策略的例子）
   三、案例分析题
案例1：   劳力士的客户选择
劳力士(Rolex)作为顶级腕表品牌，一个多世纪以来，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伸开五指的手掌，它表示该品牌的手表完全是靠手工精雕细琢的，以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奠定起了不可忽视的作用。
1.劳力士选择的客户类型
劳力士的消费人群定位于成熟有品味、懂得鉴赏名表、敢于自我肯定的成功人士，其类型有：追求钟表功能专业化的客户；追求身份、社会地位象征的客户走在时尚尖端、追求奢华的客户。
（1）追求钟表功能专业化的客户
对于那些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以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，以应对险亚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大需求。
（2）追求身份、社会地位象征的客户
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，具有强劲购买力，教育程度高，品牌偏好程度高。
成功的商务人士拥有很强的时间观念，同时在商务交往中注重身份地位的象征，还有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上流社会人士追求能够彰显其社会地位的奢侈消费品，追求装饰品尊贵、稀缺。
（3）走在时尚尖端、追求奢华的客户
体育明星、电影明星等走在时尚尖端的人士，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，且追求时尚、奢华到了极致。
明星们作为公众人物，很注重钟表奢华的外观，对新颖设计的追求为突出其个性。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，突出其个人品味及修养体育明星则喜欢追求多功能的运动型手表。
此外，收藏古董手表的热潮在世界各地全面爆发。一些明星也开始懂得去欣赏机械手表的制作工艺，研究不同表匠的独特发明、设计与极具个性化的风格、钟表的发展及历史等，名厂及有特别功能的旧款式钟表价格逐日飚升，明星们把收藏表作为一种个人的爱好。
劳力士定位于成功人士和一些有财富与权势、地位的人，进一步提升了自身的影响力，占据钟表行业的霸主地位，其销售量在地贵表当中首屈一指，利润是其他钟表的十几倍，给企业带来了可观的经济效益。
2.客户为什么选择劳力士
客户选择是双向的，不是劳力士一厢情愿的事情，客户购买劳力士钟表是因为劳力士有身份地位象征的意义。选择了劳力士就象征着自己是成熟有品位、懂得鉴赏名表、敢于自我肯定的成功人士。
自20世纪初创立伊始，劳力士就积极鼓励热爱创新、天赋过人的人才，支持他们为世界做出有意义的贡献。劳力士成就殿堂旨在鼓励高瞻远瞩的个人通过他们的杰出才华、素质和成就，为我们的世界做出贡献。秉承这一优良传统，劳力士一直在通过奖学金和慈善活动推动其成就殿堂的发展，如雄才伟略大奖、劳力士创意推荐资助计划、尘与雪艺术展以及劳力士教育计划。
劳力士的产品功能和质量是世界首屈一指的，然而劳力士并没有躺在原来产品质量的基础上睡大觉，相反劳力士相当重视产品的功能开发，以其雄厚实力和创新能力，不断树立起不败的产品形象。
劳力士始终努力争取高端市场和人群，抓住消费变化，保持高品位、高质量、高身份象征的形象，这是劳力士的关系客户一直迷恋劳力士的重要原因。
   请回答以下问题： 
1.劳力士选择的关系客户有哪几种类型? 
2. 劳力士为什么要选择这几种类型的客户? 
3. 客户为什么会选择劳力士? 

案例2：   哈根达斯——冰淇淋中的“劳斯莱斯”
1989年格兰德·梅特在欧洲知名的富人街区开设了几个哈根达斯冰淇淋大厅，并塑造了一种高贵、优雅、洁净而自然的气氛。当哈根达斯进入超市和便到店时，它用具有品牌特征的玻璃门冷冻柜展示不同口味的产品，这些柜子把哈根达斯和其他品牌的产品区分开来——其他品牌的产品一般放在柜子下面或随便放在零售商的冷冻架上，显得无足轻重。哈根达斯这种品牌创建活动是成功的，在为客户创造品牌价值的同时，哈根达斯走上了顺利发展的道路。
在媒体投放上，哈根达斯从来不与传播电池、洗衣粉之类的大众媒体合作，他们认为那是一种资源浪费，而是选择一些同样以高消费、时尚人群为目标的平面媒体。哈根达斯的广告语针对的目标也十分明确：“爱她就请她吃哈根达斯”，将甜蜜的味道与爱情结合在一起十分和谐，给情侣消费一个新的理由。相对其他冰淇淋而言，哈根达斯是奢侈的；但是相对于情侣们的其他消费方式，它又是廉价的，再加上耗费大量人力、物力的选址与环境打造，使精心设计的“哈根达斯一刻”带来的浪漫感觉一点都不廉价。
哈根达斯进入上海市场之前就认真分析了上海消费者的心态。当时上海人认为：出入高档办公场所的公司白领和金发碧眼的老外是时尚的代言人。于是!哈根达斯就邀请这些人参加特别活动，吸引电视台、报纸的视线，争相报道，举把“哈根达斯”定义为时尚生活的代名词。一批在哈根达斯有过“高贵、时尚生活”的人成了其口碑宣传者，很快更多的人蜂拥而至，让消费者觉得物有所值。这种分析消费者心态、口碑宣传的手法被业内认为是哈根达斯的专长!而且极为有效。每进入一个新的城市，它就如法炮制，从未失手。
留住消费者和赢得消费者同样重要，哈根达斯为此下足了功夫。哈根达斯的高档消费定位使得其目标消费群体小而精，为此，哈根达斯几乎从不大张旗鼓弛做电视广告，原因是电视的覆盖面太广、太散，对于哈根达斯来说没必要。哈根达斯的大部分广告都是平面广告，而且是在某些特定媒体上刊登大篇幅的广告。如此既节省了广告费，又增加了广告效果，以此锁定那些金字塔尖的消费者。与此同时，哈根达斯还有选择地切入了其他零售渠道，以扩大自己的零售面。例如在上海，它慎重选择了五六百家超市，进入家庭冰淇淋市场。
哈根达斯为了留住消费者，采取了会员制，一位客户消费累计500元，就可以填写一张表格，成为他们的会员。哈根达斯细心呵护每一位重点会员，其结果是在中国市场上这些消费者对其品牌忠诚度之高、之久，很少有其他品牌能企及。其具体策略包括定期寄送直邮广告，自办。酷"杂志来推销新产品；不定期举办核心消费群体的聚会，听取他们对产品的意见针对不同的消费季节、会员的消费额和特定的产品发放折扣券。
中奥成功之后，哈根达斯邀请了中奥形象大使刘璇出席其举行的公益活动。同时，在上海的瑞安广场和中信泰富等高档写字楼，给来来往往的行人派发卡片，卡片里就有一张印制精美的哈根达斯冰淇淋的书签。因为这种小东西往往可以让消费者带回家中，得以较长久地保存，消费者在不知不觉中就有了这种产品品牌的概念。
哈根达斯最经典的动作之一，就是给自己贴上爱情标签，由此吸引恋人们的眼球。在某年的情人节，哈根达斯把店里、店外布置得柔情蜜意，不但特别推出由情人分享的冰淇淋产品，而且还给来消费的情侣们免费拍合影照，让他们从此对哈根达斯“情有独钟”。
中国巨大的企业购买市场也吸引了哈根达斯。针对中秋节礼品市场，哈根达斯专门开发了价高质优的冰淇淋月饼，向所在城市的各大公司推销，很多公司把这款月饼作为送给员工的节日礼物，着实让哈根达斯猛赚了一把。
哈根达斯的销售员还专门带上新鲜的冰淇淋样品跑遍各大公司，让那些主管当场品尝。这种近距离营销的新鲜手法也吸引了一些大客户。有一年，上海对外服务公司向哈根达斯订了两万多份产品作为礼物。其实这部分销售额还是小收益，哈根达斯最大的收获是由此接触了目标群体，又一次将其触角伸向了目标消费者。
请回答以下问题： 
1. 哈根达斯是怎样开发客户的? 
2.哈根达斯为什么会令人无法抗拒? 




客户关系管理复习资料答案
一、简答题
1、客户关系管理的思路是什么？
（1）必须以营销思想与信息技术为两翼；（2）主动地、有选择地建立客户关系；（3）积极维护客户关系；（4）及时挽救客户关系
2、数据库管理在客户关系管理中是如何应用的？
（1）运用数据库可以深入分析客户消费行为；（2）运用数据库可以对客户开展精准营销；（3）（运用数据库可以实现客户服务及管理的自动化；（4）运用数据库可以实现对客户的动态管理
3、关系客户选择的指导思想是什么？
 （1）选择与企业定位一致的客户；（2）选择“好客户”；（3）选择有潜力的客户；（4）选择“门当户对”的客户；（5）选择与忠诚客户具有相似特征的客户
4、有吸引力的价格策略有哪几种？
（1）低价策略（2）高价策略（3）心理定价（4）差别定价（5）招徕定价
（6）组合定价（7）关联定价（8）结果定价
二、论述题
以大型连锁超市为例，举例说明提高客户忠诚的策略。
1、实现客户忠诚的策略
（1）努力实现客户完全满意（2）奖励客户的忠诚（3）增强客户的信任与感情（4）建立客户组织（5）提高客户的转换成本（6）加强业务联系，提高不可替代性（7）加强员工管理（8）以自己的忠诚换取客户的忠诚
2、举例说明（不少于5个方面策略的例子）
略
三、案例分析题

案例1：   劳力士的客户选择
     略



案例2：   哈根达斯——冰淇淋中的“劳斯莱斯”
     略
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