
                             绝密 ★ 考试结束前

浙江省2015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

  请考生按规定用笔将所有试题的答案涂、写在答题纸上。

选择题部分

注意事项:

  1.答题前,考生务必将自己的考试课程名称、姓名、准考证号用黑色字迹的签字笔或钢笔

填写在答题纸规定的位置上。

  2.每小题选出答案后,用2B铅笔把答题纸上对应题目的答案标号涂黑。如需改动,用橡

皮擦干净后,再选涂其他答案标号。不能答在试题卷上。

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,请将其选出并将“答题纸”的相

应代码涂黑。错涂、多涂或未涂均无分。

1.以宣传良好的道德观念、灌输优秀的社会文化为主要目的,商业性、赢利性较低的展览会被

称作

A.消费品展 B.公益展 C.综合展 D.专业展

2.观展带有一定的商务目的,且往往是参展商的潜在客户的这类观众被称作

A.专业观众 B.公众 C.最终消费者 D.VIP观众

3.下列论述中错误的是

A.会展企业在展会前已掌握潜在客户较为详细的资料

B.会展企业与客户的沟通仅限于展前与展中

C.客户的连续参展是会展企业的利益所在

D.展会本身的特征有助于会展企业与客户建立长期关系

4.实施客户关系管理的第二步是

A.关系发展策略 B.客户关系的健康发展策略

C.客户细分策略 D.资源分配策略

5.客户要求企业证明他们具有有效供给的能力,但关系双方中没有一方会感到特别局限于客

户关系,退出的障碍很低,这说明客户关系处于

A.基础阶段 B.提升阶段 C.相互依存阶段 D.合作阶段
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6.企业通过不断调整客户档案的内容和服务内容,达到基于客户的喜好或行为来确定客户的

兴趣的目的,这一客户关系管理策略属于

A.服务质量策略 B.一对一的个性化营销策略

C.伙伴关系管理 D.客户价值策略

7.企业与客户建立、保持、发展关系所能获得的价值被称为

A.客户价值 B.客户关系价值 C.关系质量 D.合作关系价值

8.   是指客户通过直接使用产品或消费服务所获得的功能性结果,如喝饮料能够止渴。

A.使用价值 B.拥有价值 C.服务价值 D.社交价值

9.根据消费价值的层次观,客户使用某产品或消费服务所希望获得的核心价值属于

A.属性层 B.结果层 C.最终目的层 D.效用层

10.根据消费价值的划分类型,产品或服务的基本使用价值属于

A.功能性价值 B.条件性价值 C.情感性价值 D.认知性价值

11.可以在消费前、消费过程中或消费后的任何时间进行测量的是

A.客户满意度 B.消费价值 C.客户信任感 D.客户归属感

12.在消费核心服务时,客户会把服务性企业提供的核心服务的实绩与自己的期望进行比较,

这种评估往往发生在客户评估服务经历的

A.第一时期 B.第二时期 C.第三时期 D.第四时期

13.如果企业愿意帮助或奖励客户,就比较容易赢得客户的信任。由此可见,信任感的形成需

经历

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.下列关于消费情感的论述中错误的是

A.客户在服务消费过程中,只可能体验一种情感

B.消费情感既有正面的,也有负面的

C.服务人员的情感与客户的情感会相互感染

D.不同消费阶段消费情感的影响因素和表现会不同

15.计算客户群终身价值的第一步是

A.计算客户群体年平均成本 B.计算客户群体平均生命周期

C.计算客户群体年平均利润 D.计算企业客户群体流失率

16.企业为其服务但无法获得与服务成本等量的利润,这类客户属于

A.最有价值客户 B.负值客户 C.第二层级客户 D.低值客户

17.   既包含客户与企业保持关系的意愿,也包含客户追寻自己偏好品牌的动机。

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
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18.服务性企业鼓励客户投诉,把客户的投诉看作是本企业宝贵的资源。这是企业授权行为的

表现,即

A.授予客户决策权 B.授予客户选择权

C.授予客户建议权 D.奖励客户

19.ERP软件是   的缩写。

A.合作伙伴关系管理 B.业务流程重组

C.企业资源计划 D.分销资源计划

20.一般来说,客户都希望以较低的价格获得高性能、高质量的产品,这体现了客户的

A.产品需求 B.体验需求 C.服务需求 D.关系需求

                           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,请将其选出并将“答题纸”的

相应代码涂黑。错涂、多涂、少涂或未涂均无分。

21.参展商参加展览会的主要目的包括

A.对外交流目的 B.价格目标 C.分销目标

D.产品目标 E.寻求合作机会

22.用于解释客户满意感形成过程的模型有

A.“期望—实绩”模型 B.客户消费经历比较模型 C.客户感知的价值差异模型

D.情感模型 E.消费价值差异模型

23.客户心理受权的组成成分主要包括

A.消费情感 B.消费意义 C.受权能力

D.自主选择权 E.消费价值

24.企业在实施客户关系管理CRM时应遵循的原则是

A.与客户亲密接触,对客户进行情感投资

B.给客户更多方面、更多选择

C.提供个性化服务,有效满足客户需求

D.按价值管理客户

E.以客户为中心

25.常见的客户满意度测量方法有

A.客户满意程度指标 B.期望与实绩比较 C.再次购买的意愿

D.客户的不满 E.客户的投诉
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非选择题部分

注意事项:

  用黑色字迹的签字笔或钢笔将答案写在答题纸上,不能答在试题卷上。

三、简答题(本大题共5小题,每小题5分,共25分)

26.简述客户关系管理的原理。

27.如何进行会展客户消费价值管理?

28.在展览会中,参展商主要扮演哪些角色?

29.如何培育忠诚会展客户?

30.简述CRM系统的实施步骤。

四、名词解释(本大题共5小题,每小题4分,共20分)

31.客户满意感

32.商业友谊

33.客户归属感

34.客户忠诚感

35.客户心理受权

五、论述题(本大题10分)

36.如何提高员工对企业的忠诚度?

六、案例分析题(本大题15分)

37.请阅读下面的案例后,回答问题。

  在第四届中国(葫芦岛·兴城)国际沙滩·泳装文化博览会举办期间,8月16日至17
日,2014年第三届中国国际泳装展在刚刚落成的兴城比基尼广场展览中心隆重举行。

作为泳装产业链专业展会,中国国际泳装展已经连续成功举办了两届,2014年第三届

中国国际泳装展秉承“提升产业价值、培育创意生态、扩大城市影响”的主旨,以“中国比基

尼岛”为依托,以“聚合·提升”为主题,邀请了近百家优质泳装品牌及关联企业现场展示,
其范围包括了泳装、泳具、沙滩装、运动内衣、健美服装、健身服、防晒用品、沙滩用品、泳装

面料、辅料、针织和钩针面料、纤维,以及相关设备等企业,实现了上下游产业链的有机结

合。
展会还特邀了百余位VIP商家代表、电商、买手等渠道资源,借以推动企业从单一渠

道向多渠道、全渠道转变;汇聚国内外多家贸易机构及品牌采购商到现场观展,为企业获得

订单,助优质产品“入市”铺设快行路;此外,引入知名设计、研发、趋势等机构,实现各类智

力资源的整合,使参展企业汲取时尚信息、收获思想启迪、提高品牌市场占有率,倾力打造

了一次展示世界泳装风采的盛宴。
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与此同时,“中国泳装全程电子商务平台”在展会开幕当天上线运营,并在开幕仪式上

完成第一笔线上交易。电子商务平台与展会实现了线上线下相结合、实体与虚拟相结合,
将成为专业的O2O模式的泳装电子商务平台。

中国国际泳装展是全球唯一泳装全产业链专业大展,是中国最权威、最专业的国际化

泳装年度会展。强大的行业资源整合效应在业界享有盛誉,是全球泳装、泳具、面辅料、印

染、设备等相关产业的专业展贸平台。该展会紧随行业趋势、聚集行业资源、引领行业联

动,以独特视角、广阔的包容性和全方位的服务,在国内泳装市场平台上树立了唯一、专业

和国际化的品牌特性。
参展商通过中国国际泳装展将获得以下益处:

☆渠道拓展———ShoppingMall、百货商场、买手、电商等专业观众汇聚,展开多层次的

商贸对接;

☆优化企业供应链———广泛聚集泳装产业关联资源,深挖“中国泳装名城”产业设计、
加工、配套资源,实现上下游产业链的有机结合。

☆订单———获得订单所带来的财富效应。

☆趋势信息———参与论坛及泳装设计大赛等活动,在T台上捕捉泳装时尚信息,在论

坛上收获思想启迪。

☆品牌形象提升———静态展、T台秀展示品牌特色鲜明的形象,国内知名财经、时尚媒

体记者到访,为品牌提升助力。

☆品牌定位获检验———如果品牌经营策略有所调整,或将推出新品牌,展会集聚专业

观众,品牌将获得市场检验。

☆人脉资源———特邀VIP商家代表、相关领导参观展位,与企业负责人面对面交流,
拓展商贸人脉资源。

观众邀请:主办方主要通过中国服装协会、中国体育用品业联合会、中国针织工业协

会、中国国际贸易促进委员会纺织行业分会、辽宁省经济和信息化委员会、中国国际贸易促

进委员会辽宁省分会、葫芦岛市人民政府等机构数据库,广泛组织贸易商、批发商、零售商

代表参观洽谈。

2013年中国国际泳装展相关数据:

●来自国际国内230家厂商参展;

●来自西欧、东欧、俄罗斯、美国、非洲、东南亚等21个国家和地区专业买家参观采购;

●来自全国38家贸易机构及品牌采购团受邀观展;

●超过37000人次观众莅临展会;

●150场品牌发布秀、50场商贸洽谈会、10场行业高峰论坛同期举行。
虽然前两届泳装展已成功地使一部分参展商及专业观众对其产生了不小的兴趣,有了

好感。但若想参展商及专业观众对泳装展这一品牌建立稳定、牢固的忠诚度,还需要一个

持续的培养过程。
问题:
(1)忠诚参展商能带来哪些价值? (5分)
(2)泳装展应如何实施CRM,培育客户忠诚感? (10分)
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