
《客户关系管理》复习资料及参考答案

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？

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）
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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期望的？

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期望的?

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?

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

     略
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