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浙江省 2019 年 4 月高等教育自学考试

会会展客户关系管理试题
课程代码:08725

摇 摇 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:

摇 摇 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。

摇 摇 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“答题纸冶的

相应代码涂黑。 错涂、多涂或未涂均无分。

1. 下列表述不正确
踿踿踿

的是

A. 客户的外延是指市场中广泛存在的、对企业的产品或服务有不同需求的个体或群体消

费者

B. ABC 分类法又称巴雷托分分析法

C. 客户分类的意义在于只可以对客户的消费行为进行分析

D. 客户信息价值是客户为企业提供的基本信息的价值

2. 以下哪种营销理论注重以消费者需求为导向

A. 4Cs B. 4Ps C. 3Cs D. 3Ps

3. 下列关于著名营销大师菲利普·科特勒将客户关系区分类型描述不正确
踿踿踿

的是

A. 伙伴型、敌对型 B. 基本型、主动型

C. 主动型、被动型 D. 负责型、伙伴型

4. 关于客户关系管理的含义描述不正确
踿踿踿

的是

A. 体现为新态企业管理的指导思想和理念

B. 凝聚了市场营销的管理理念

C. 是创新的企业管理模式和运营机制

D. 是企业管理中信息技术、软硬件系统集成的管理方法和应用解决方案的总和
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5. 下列关于客户互动管理的主要内涵描述不正确
踿踿踿

的是

A. 双向互动 B. 客户体验 C. 员工奖惩 D. 组织改善

6. 下列不属于
踿踿踿

企业采取服务补救的策略

A. 企业建立一个跟踪并识别服务失误的系统

B. 需要通过听取顾客意见来确定企业服务失误之所在

C. 必须在失误发生的同时迅速解决失误

D. 及时平复客户的激动情绪,一个月内安排业务员进行追踪服务

7. 关于客户忠诚对企业的意义描述不正确
踿踿踿

的是

A. 客户忠诚是指企业对客户产品或服务的依赖和认可

B. 客户忠诚已经成为影响企业长期利润高低的决定性因素

C. 客户忠诚是指客户忠诚的程度,是一个量化概念

D. 客户忠诚被定义为客户购买行为的连续性

8. 下列不属于
踿踿踿

留住优质客户的主要方法

A. 高质量的服务、高质量产品、高效执行力

B. 在管理上最重要的是与客户加强沟通

C. 产品质量是企业为客户提供有利保障的关键,反之则会导致客户的流失

D. 企业都在积极努力用最优惠的价格留住优质客户

9. 关于用 SWOT 法对我国会展企业实施 CRM 进行分析角度不正确
踿踿踿

的是

A. 优势 B. 趋势 C. 机会 D. 劣势

10. 直接影响消费者的需求量的因素是

A. 商品的市场口碑 B. 商品的市场品牌

C. 商品的生产厂商 D. 商品的市场定价

11. 现代客户服务营销观念与传统的服务营销观念的区别是

A. 营销的基本要素从原来的 4Ps 变成 4Cs

B. 营销的基本要素从原来的 4Cs 变成 4Ps

C. 企业的发展重点从服务客户的需求变为生产什么产品

D. 企业的发展重点从关注客户的购买成本变为产品的定价

12. 关于狭义
踿踿

的会展服务的定义描述不正确
踿踿踿

的是

A. 指在会展活动中,由主办方或承办方向该会展产品的消费方提供的各项服务

B. 目的是通过各项服务促进会展业的整体发展和快速发展

C. 狭义的会展服务由主办方或承办方提供包括直接提供和间接提供

D. 通过服务保证会展产品的消费方能够顺利实现消费
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13. 关于会展前期
踿踿

客户服务描述不正确
踿踿踿

的

A. 会展前期客户服务又称会展场外服务

B. 会展前期客户服务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. 会展前期客户服务工作可用“场上一分钟,场下十年功冶来概括

D. 其工作内容包括客户报名服务、会展文案服务和会展场地服务

14. 关于会展客户报名服务的描述正确
踿踿

的是

A. 举办信息的发布和传达贯穿会展的前期、中期和后期

B. 为了客户信息报名的准确性,主办方只能使用邮寄的方式汇总信息

C. 展览会接受参展申请或参观报名后,会展组织单位将不再进行二次沟通

D. 客户报名的程序中不包括参加者缴费的环节

15. 下列不属于
踿踿踿

会展活动后期信息评估的作用的是

A. 作为会展主办方或承办方进行纵向、横向比较分析的主要数据

B. 再次宣传会展项目,下一届会展项目推广的开始

C. 坚定消费者的信息,继续参与下一届的展会

D. 只对会展项目的参与者有帮助

16. 下列不属于
踿踿踿

展览系统基本要素的是

A. 展览会的服务对象———专业观众或消费群体

B. 展览会的经营部门或机构———展览会的组织者

C. 展览会的客体———展览馆或展览中心

D. 展览市场———参展商获取信息和宣传企业形象的渠道

17. 下列不属于
踿踿踿

会展客户的保留策略的是

A. 加强展会宣传力度,提高管理与服务水平

B. 追踪客户需求并不断满足

C. 关注参展商和观众的参展效率

D. 不断丰富员工知识,提高服务质量和服务技能

18. 下列描述会展企业吸引老客户的方法不正确
踿踿踿

的是

A. 数据库营销

B. 一对一营销

C. 深入与客户进行沟通,防止误会出现

D. 关系营销
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19. 企业在选择 CRM 软件时的基本原则是

A. 根据管理需要来选择软件功能 B. 根据企业规模来选择软件功能

C. 根据软件价格来选择软件功能 D. 根据员工的学历水平来选择软件功能

20. 下列论述中不正确
踿踿踿

的是

A. 会展企业往往在展会前就掌握了潜在客户的资料

B. 会展企业仅需在展前与客户进行良好沟通即可

C. 展会本身的特征有助于会展企业与客户建立长期关系

D. 展会活动具有专业化、定期化的特征

摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇 摇二、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“答题纸冶

的相应代码涂黑。 错涂、多涂、少涂或未涂均无分。

21. 客户的类型包括

A. 新客户和老客户

B. 集团客户和客体客户

C. 现有客户和潜在客户

D. 长期客户和临时客户

E. 最有价值客户、最具增长性客户和负值客户

22. 客户知识的含义包括

A. 客户的知识,是绝大多数企业市场开拓和创新所需要的最重要的知识

B. 客户的知识,是企业客户面对问题时表现出的专业素养和决策的知识

C. 客户的知识,如谁是企业的客户,他们需要什么

D. 客户的知识,是有关客户环境的知识与观点以及客户的关系网

E. 客户的知识,是客户各种方式(抱怨、建议、要求等)向企业提供的各类信息

23. 客户当前价值的指标包括

A. 销量 B. 利润 C. 服务成本

D. 购买量 E. 净利润

24. 企业与客户之间的重点关系包括

A. 买卖关系 B. 优先选择关系 C. 合作伙伴关系

D. 亲密朋友关系 E. 战略联盟关系

25. 客户关系管理出现的原因

A. 沟通的需求 B. 需求的拉动 C. 技术的推动

D. 管理理念的更新 E. 电子商务和互联网时代的到来
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非选择题部分

注意事项:

摇 摇 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、名词解释题(本大题共 5 小题,每小题 4 分,共 20 分)

26. 客户

27. 客户关系

28. 会展中期服务

29. 会展服务(狭义)

30. 4Cs

四、简答题(本大题共 5 小题,每小题 5 分,共 25 分)

31. 简述客户价值的体现在哪些方面。

32. 简述会展客户服务的内容。

33. 简述会展企业吸引新客户的方法。

34. 简述会展客户关系管理的功能。

35. 简述提高客户忠诚度的原则。

五、论述题(本大题 10 分)

36. 试述在客户生命周期的不同阶段,客户对企业收益的贡献有哪些不同。

六、案例题(本大题共 15 分)

37. 请阅读下面的材料后,回答问题。

摇 摇 德国著名研究机构 IFO 曾经对世界跨国展览集团之一———德国慕尼黑展览公司举办

的世界最大规模的机械工程设备类展览会 BAUMA 进行过“企业参展目标冶专门调查,其结

果表明,参展目标中提高企业知名度的占 85% ,密切老客户关系和结识新客户的占 70% ,

通过展览会宣传产品市场占有率的占 63% ,推介新产品的占 60% ,提升产品知名度的占

58% ,交流信息的占 50% ,发现客户需求的占 50% ,影响客户决策的占 33% ,最后才是签署

销售合同,仅占 29% 。

问题:

(1)阐述企业参展的根本目标。 (5 分)

(2)阐述会展客户的保留策略和措施。 (10 分)
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