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浙江省 2012 年 4 月高等教育自学考试

会展客户关系管理试题
课程代码：08725

一、单项选择题(本大题共 20小题，每小题 1分，共 20分)

在每小题列出的四个备选项中只有一个是符合题目要求的，请将其代码填写在题后的括号内。错选、多选或未

选均无分。

1.展馆经营的最直接客户是(　　　)

A.组展商 B.参展商

C.专业观众 D.公众

2.客户关系的最低层次阶段是(　　　)

A.基础阶段 B.起步阶段

C.合作阶段 D.相互依存阶段

3.下列论述中，错误的是(　　　)

A.企业留住 1 位老客户的成本是争取 1 位新客户所需成本的 5 倍

B.企业实施 CRM 的目的并不是为了获得单次交易收入的最大化

C.在新型的客户关中，客户往往被企业看作是战略资源

D.在传统的客户关系中，客户往往被企业看作是产品和服务的销售对象

4.20 世纪 60 年代，提出营销组合 4P 理论的学者麦肯锡来自(　　　)

 上市公司　实力雄厚　品牌保证　　　　　　　　　　　　　　　 权威师资阵容　强大教学团队

 历次学员极高考试通过率　辅导效果有保证　　　　　　　　　　 辅导紧跟命题　考点一网打尽

 辅导名师亲自编写习题与模拟试题 直击考试精髓　 　　　　　　 专家 24小时在线答疑　疑难问题迎刃而解

 资讯、辅导、资料、答疑 全程一站式服务　　　　　 　　　　　 随报随学 反复听课 足不出户尽享优质服务

开设班次：（请点击相应班次查看班次介绍）

基础班 串讲班 精品班 套餐班 实验班 习题班 高等数学预备班 英语零起点班

网校推荐课程：

思想道德修养与法律基础 马克思主义基本原理概论 大学语文 中国近现代史纲要

经济法概论（财经类） 英语（一） 英语（二） 线性代数（经管类）

高等数学（工专） 高等数学（一） 线性代数 政治经济学（财经类）

概率论与数理统计（经管类） 计算机应用基础 毛泽东思想、邓小平理论和“三个代表”重要思想概论
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A.英国 B.美国

C.德国 D.法国

5.在垄断市场中，客户只能向某个企业购买产品和服务。这些客户很可能是企业的(　　　)

A.忠诚者 B.虚假忠诚者

C.潜在忠诚者 D.不忠诚者

6.企业应了解客户的特殊要求，为其提供相应的产品和服务，以更好地满足客户的需要。这体现了客户关系管理的

(　　　)

A.投资原理 B.交流原理

C.个性化产品和服务原理 D.整合原理

7.计算机能够提高使用者的工作效率，喝饮料能够止渴，这些都体现了客户购买企业产品和服务的目的，属于产品

和服务所具有的(　　　)

A.社会价值 B.社交价值

C.使用价值 D.拥有价值

8.根据消费价值的层次观，______是指客户使用某产品或消费服务所希望获得的核心价值，是客户购买产品和消费

服务最基本的驱动力。(　　　)

A.属性层 B.核心层

C.结果层 D.最终目的层

9.在消费价值的几个层次中，最客观、最具体的层次是(　　　)

A.属性层 B.核心层

C.结果层 D.最终目的层

10.专业观众参观展览会，期望获得的利益主要包括：获得最新的市场信息，建立新的客户联系和______等。(　　　)

A.为下一生产季度寻找原料 B.扩展分销网络

C.推广新产品 D.寻求新代理

11.告诉企业应当做什么，且可以在消费前、消费过程中或消费后的任何时间被测量的是

(　　　)

A.客户满意感 B.消费价值

C.客户信任感 D.客户归属感

12.根据参展商对展会各项参展目的的重要性和满意程度这两个指标所得出的四分图中，维持区表示(　　　)

A.这些因素对参展商来说至关重要，且参展商目前对这些因素的满意度也比较高

B.这些因素对参展商来说是重要的，但企业当前在这些方面的表现较差

C.这些因素对参展商来说不是最重要的，且参展商对这些因素目前的满意程度也比较低

D.这些因素对参展商来说并不是十分重要，但参展商对这些因素的满意程度较高

13.如果客户怀疑企业的行为动机，就难以信任企业。由此可见，信任感的形成需经历(　　　)
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A.能力判断过程 B.意图分析过程

C.计算过程 D.转移过程

14.影响客户对服务人员信任感的因素包括交往频率、权力和______等。(　　　)

A.与客户分享机密信息 B.仪容仪表

C.性格 D.专业技能

15.客户归属感是指客户与企业保持长期关系的(　　　)

A.行为 B.承诺

C.意愿 D.方式

16.客户与企业之间合作关系的建立、发展需要经过若干阶段，其中最关键的阶段是(　　　)

A.关系扩展阶段 B.发现合作伙伴阶段

C.考察阶段 D.形成归属感阶段

17.客户与服务人员的频繁接触有助于双方保持商业友谊，这体现了商业友谊的特点，即

(　　　)

A.互惠性 B.功利性

C.交际性 D.持久性

18.客户在多次满意的消费经历的基础上所形成的对企业的偏爱属于(　　　)

A.行为性忠诚感 B.认知性忠诚感

C.情感性忠诚感 D.意向性忠诚感

19.根据客户的战略价值、实际价值和企业为客户服务的成本，企业把客户划分为若干类别。其中，那些交易量较低，

但具有最高未实现的潜在价值的客户属于(　　　)

A.最有价值客户 B.低值客户

C.第二层级客户 D.负值客户

20.企业征求客户对本企业产品和服务的意见，以了解客户的需求和期望，这就是企业授予客户的(　　　)

A.建议权 B.选择权

C.参与权 D.决策权

二、多项选择题(本大题共 5小题，每小题 2分，共 10分)

在每小题列出的五个备选项中至少有两个是符合题目要求的，请将其代码填写在题后的括号内。错选、多选、

少选或未选均无分。

1.与客户忠诚感之间有着非常密切的关系，有助于企业培育真正忠诚客户的是(　　　　　)

A.客户满意感 B.客户信任感

C.客户归属感 D.商业友谊

E.客户终身价值

2.服务性企业对客户的授权行为主要表现在(　　　　　)
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A.提供价格折扣 B.与客户分析信息和知识

C.奖励客户 D.对客户进行培训

E.管理客户行为

3.客户心理受权包含的主要内容有(　　　　　)

A.消费意义 B.消费能力

C.受权能力 D.自主选择权

E.对消费结果的影响力

4.下列关于内部营销和外部营销的论述中，错误的是(　　　　　)

A.内部营销观念由外部营销观念发展而来

B.外部营销是内部营销的基础

C.外部营销服务于内部营销

D.外部营销是企业对外部客户的承诺

E.内部营销的目的是创造有助于员工形成客户意识和服务意识的内部环境

5.CRM 的管理思想包括(　　　　　)

A.以客户为中心 B.差异化竞争

C.让客户更满意 D.按价值管理客户

E.建立合作伙伴关系

三、简答题（本大题共 5小题，每小题 5分，共 25分）

1.客户需求可分为哪些层次？

2.简述客户在会展活动中的地位和作用。

3.影响员工忠诚度的主要因素有哪些？

4.CRM 的核心价值表现在哪些方面？

5.简述主要的客户关系管理策略。

四、名词解释（本大题共 5小题，每小题 4分，共 20分）

1.客户关系管理

2.消费价值（Robert B.Woodruff）

3.客户满意感（奥立佛）

4.客户忠诚感（奥立佛）

5.以客户为中心的营销

五、论述题（本大题 10分）

如何增强与会展客户的情感联系？

六、案例分析题（本大题 15分）

请阅读下面的案例后，回答问题。
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　　创办于 1955 年的全国糖酒商品交易会（简称“全国糖酒会”）由中糖集团公司主办、分别在春季和秋季举行，是

全国食品行业的重要经济活动。

　　2010 年 10 月 8 日至 11 日，2010 秋季全国糖酒商品交易会在山东济南举行，来自全国各省（市）、自治区、港

澳台及德国、法国、美国、澳大利亚等 20 多个国家和地区的企业参加了本次展会，参展、参会各类观众达 30 万人

次以上，参展企业超过 5000 多家，展会期间日均客流量高达 17.1 万人次，创造了五十年历史上的几个新“第一”：

　　1、成交额再创历史新高，达到 201.43 亿元。其中糖及糖制品成交总额 55.4 亿元，酒类成交总额 128.05 亿元，

罐头类成交总额 15.12 亿元，食品机械类成交总额 2.86 亿元。

　　2、展会规模刷新济南会展业历史纪录。集中展览面积 13 万平方米，折合国际标准展位 5600 个。

　　3、拉动经济效益作用明显。据统计，本届糖酒会相关行业增收 30.9 亿元，拉动济南市相关产业收入 38.2 亿元，

零售业、餐饮住宿业直接增加营业收入 20.8 亿元，直接增加社会消费品零售总额 11.7 亿元。

　　2011 年春季全国糖酒会将在四川成都世纪城娇子会议中心举行。本届糖酒会仅设成都世纪城新国际会展中心一

个展区，分展馆室内展区、室外广场展区和会议中心展区。1 号馆为葡萄酒及国际烈酒馆，2 号馆为葡萄酒、国际烈

酒馆、进口食品馆，3、4 号馆为酒类馆，5 号馆为精装馆，6、7 号馆为食品馆，8 号馆为调味品馆，9 号馆为食品

机械馆。广场还设置了包装展区和室外专区。

　　然而，目前国内会展企业平均每年客户流失率高达 25％，有的地方性展会甚至更高，拥有近 55 年历史的全国

糖酒会，每届的客户流失率也高达 15%。

　　对近 5 年全国糖酒会进行市场调查后发现，部分参展项目在产业链交换环节中不具代表性，参展企业和展出内

容杂、乱、小的现象突出，所提供的供需媒介在产业链中价值量较低；其次是展会项目管理不平衡。主办方重视展

会的招展工作，而轻视专业观众的邀请工作。在参展企业的招展与观众邀请方向的资金投入比平均是 6∶1，导致展

会项目中参展企业的供应远高于实际到场的专业观众的采购需求，参展企业未能实现营销目标而离开展会；第三是

市场竞争导致客户流失。国内糖酒会市场中的展会项目同质化趋势严重，同时展会间的竞争也呈现白热化局面。全

国各地涉及糖酒会展出内容的重叠率高达 10%-15% ，再加上有影响力的同类国际展会，内容重叠率更是高达

20%-25%；第四是会展企业的诚信管理问题。因为主办方对参展企业的诚信管理及自身诚信管理问题，严重损害了专

业观众和参展企业对展会项目和会展企业的信任感和忠诚度；第五是会展企业管理机制滞后。现阶段主办糖酒会项

目的为国有企业，原有的管理机制老化，竞争意识不强，客户关系管理的方式较为落后；管理细节上的疏忽和程序

不规范，与客户缺乏有效沟通，市场营销和客户管理不到位，不能够与市场一线做更多的沟通。

　　除了上述原因外，还有一些市场化的因素导致部分糖酒会客户的自然流失，诸如客户的行业转位、市场经济环

境的波动等。

问题：（1）忠诚的客户能够给会展企业带来怎样的经济价值？

（2）全国糖酒会主办方应如何培育忠诚的会展客户？


