
                             绝密 ★ 考试结束前

浙江省2015年10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.下列不属于
踿踿踿

客户价值构成的是

A.潜在价值 B.历史价值 C.当前价值 D.未来价值

2.客户服务成本包括

A.产品成本和产品服务 B.服务提供成本

C.产品提供成本 D.产品或服务的提供成本和服务成本

3.下列描述不正确
踿踿踿

的是

A.对于一个十分忠诚的高质量客户,企业应该按照伙伴型或负责型的客户关系对待就会影

响客户的忠诚度

B.客户忠诚度是企业进行客户关系选型时应当首先考虑的因素

C.企业的客户关系类型并不是一成不变的

D.企业对客户忠诚度判断不准确,就有可能选择不恰当的客户关系类型

4.不属于
踿踿踿

客户互动的驱动因素的是

A.营销环境的变化、营销观念的变化

B.企业核心价值认知的改变

C.与信息技术相结合的营销方式的转变

D.企业相对客户关系的最大化
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5.顾客抱怨是企业的

A.常见问题 B.治病良药 C.致命打击 D.消极的态度

6.关于客户关系满意度描述不正确
踿踿踿

的是

A.是客户期望与客户感知效果的比较结果

B.分析客户满意度应该从客户期望与企业表现两个角度衡量

C.期望的满足程度不会影响着客户的满意度

D.让客户满意的关键是理解哪些因素对客户重要,尽量满足

7.关于客户忠诚与客户满意度的关系描述正确的是

A.客户满意和客户的行为忠诚之间总是强正相关关系

B.客户满意度为“基本满意”时,忠诚度偏高

C.客户的高满意度不总是形成客户忠诚感的必要条件

D.客户满意度为“一般”时,忠诚度为负值

8.会展客户的组成包括

A.政府的相关部门、展览公司和行业协会等

B.参展商和组展商

C.参展商和专业观众

D.组展商、参展商和参观者

9.消费者衡量商品价值和品质的直接标准是

A.生产企业的品牌知名度 B.商品的包装和展示

C.商品的价格 D.其他消费者的反馈意见

10.下列不属于
踿踿踿

消费者价格心理特征的是

A.习惯性 B.从众性 C.感受性 D.倾向性

11.下列表述不正确
踿踿踿

的是

A.传统的营销是通过销售来获利

B.服务营销是通过客户满意来获利

C.现代企业的服务营销观念是以客户为中心、以需求为导向

D.现代企业真正的盈利模式就是盈利

12.下列不属于
踿踿踿

会展服务的基本要求的是

A.以重点服务展会现场为导向 B.以客户为中心

C.以真诚换取信任 D.以细节取胜
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13.关于会展中期客户服务描述不正确
踿踿踿

的是

A.会展中期客户服务又称会展现场服务

B.是会展活动的组织机构对会展活动进行服务的集中体现

C.指会展活动开幕期间在会展现场提供的服务,如信息服务、媒体服务

D.会展中期客户服务中最重要的工作是展览场地服务

14.下列不属于
踿踿踿

会展文案制作的总体要求的是

A.规范正确 B.清楚明晰 C.准确贴切 D.繁复冗长

15.下列关于会展客户关系管理策略描述不正确
踿踿踿

的是

A.关注参展商和观众的参展效益有利于保留会展客户

B.为客户提供满意的参展经理有利于提升会展客户的忠诚度

C.重视保留老客户会影响发掘新客户的工作成效,不利于会展客户关系的维护

D.加强展会宣传、提高管理和服务水平有利于获取会展客户

16.下列不属于
踿踿踿

会展企业收集客户信息的步骤的是

A.发掘潜在会展客户 B.识别会展客户

C.细分会展客户 D.预测会展客户

17.客户逐渐从单纯的购买转变为主动参与企业产品和服务的设计、规划、方案的制订,这反映

了客户的

A.产品需求 B.服务需求 C.关系需求 D.体验需求

18.20世纪60年代提出营销组合理论,即4P理论的美国学者是

A.麦肯锡 B.李维特 C.贝里 D.赛斯

19.DRP的中文全称是

A.业务流程重组 B.合作伙伴关系管理

C.企业资源计划 D.分销资源计划

20.企业必须努力获取有关客户的可靠资料,建立客户数据库,这体现了客户关系管理的

A.信息原理 B.投资原理 C.交流原理 D.整合原理

                           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.客户价值主要体现在

A.客户知识价值 B.客户信息价值 C.客户利用价值

D.客户口碑价值 E.客户交易价值
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22.从客户角度来看,客户之所以选择与某家企业发生业务关系的原因

A.加强客户与企业之间关系的强度,从而表现为较高的态度忠诚和行为忠诚

B.提供了更好的价值

C.客户的终极目标是围绕企业的终身价值

D.转换成本太高

E.服务和产品价值是可以预期的

23.客户生命周期可分为

A.考察期 B.培养期 C.形成期

D.稳定期 E.退化期

24.4Ps营销理论中的4P指代的是

A.顾客 B.产品 C.价格

D.地点 E.促销

25.影响客户满意的因素包括

A.企业的核心产品 B.企业的服务支持 C.企业的计划表现

D.企业的客户互动 E.企业的情感因素

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、名词解释(本大题共5小题,每小题4分,共20分)

26.ABC分类法

27.客户生命周期

28.顾客满意度

29.会展

30.服务补救

四、简答题(本大题共5小题,每小题5分,共25分)

31.简述会展客户关系的维护策略。

32.简述在会展服务期间,提供会展活动服务的作用。

33.简述会展CRM实施的关键目标。

34.简述会展客户关系管理的策略。
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35.简述会展企业吸引和稳定客户的技巧有哪些?

五、论述题(本大题10分)

36.试述服务补救与客户抱怨管理的区别。

六、案例题(本大题共15分)

37.请阅读下面的材料后,回答问题。

  尼尔森公司关于中国消费者排队问题的调查:NCR公司公布了最新的中国消费者排

队调查报告。据悉,此项调查由尼尔森公司针对北京、上海和广州的1551名抽样受访者展

开。结果显示,64%的消费者已对排队逐渐失去耐心。在消费者经常遭遇排队问题的各类

场所中,零售商店的排队概率高居第三位(43%),仅次于银行(73%)和医院(44%)。值得

关注的是,在所有受访的消费者中,有28%的人因排队沮丧而选择其他服务提供商,66%

的人因不想耽误时间而选择离开,而46%的人会啧有烦言。超过60%的受访者通常一周

用于排队的时间高于30分钟。

问题:

(1)会展中期客户服务中会展报到服务的具体内容。(10分)

(2)提高会展报到服务的具体措施。(5分)
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