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浙江省2012年7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.______反映产品或服务本身象征的重要意义，如自尊、社会地位等。(      )

A.使用价值
B.拥有价值

C.服务价值
D.消费价值

2.根据______，客户会根据以往的消费经历，评估自己目前消费的产品和服务的实绩。(      )

A.“期望——实绩”模型
B.“客户消费经历比较”模型

C.“客户感知价值差异”模型
D.情感模型

3.______是为产业即制造业、商业等行业举办的展览会。(      )

A.政府展
B.公益性展

C.商务贸易展
D.巡回展

4.在客户关系的几个阶段中，最高层次是(      )

A.基础阶段
B.提升阶段

C.相互依存阶段
D.合作阶段

5.下列论述中，错误的是(      )

A.《哈佛商业评论》的研究报告指出，吸引客户再次光临的主要原因是价格。

B.企业争取1位新客户的成本是留住1个老客户所需成本的5倍。

C.客户关系管理的策略主要针对维系现有老客户。

D.平均来说，企业每年要流失10%—30%的客户。

6.20世纪60年代，美国学者______提出营销组合理论，即4P理论。(      )

A.麦肯锡
B.李维特

C.贝里
D.赛斯

7.客户关系管理中最核心的概念是(      )

A.实现企业盈利的最大化
B.为客户创造价值

C.对客户进行差异化管理
D.与客户建立持久的关系

8.客户关系管理实施过程中的第二个步骤是(      )

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

9.在消费价值的几个层次中，______描述产品和服务。(      )

A.属性层
B.核心层

C.结果层
D.最终目的层

10.______是指产品在某些特殊情况下暂时具有的价值，这类价值不稳定，且因人而异。(      )

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.下列论述中，错误的是(      )

A.在竞争激烈的市场上，100%满意的客户比比较满意的客户更有可能对企业忠诚。

B.劣质的产品或服务有时可能不是引起客户不满的主要原因。

C.客户的满意程度不同，反映的问题也不同。

D.客户满意就一定会对企业忠诚。

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，优势区表示(      )

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.客户会比较企业欺骗客户所能获得的利益与付出的代价，以此来判断该企业是否可信。这说明信任感的形成是一个(      )

A.预计过程
B.能力判断过程

C.转移过程
D.计算过程

14.客户与企业之间的合作关系在建立、发展过程中所经历的第二个阶段是(      )

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

15.______续购率较高，但他们对企业并不满意，往往是出于惰性、或没有其他选择而购买本企业的产品和服务。(      )

A.忠诚者
B.虚假忠诚者

C.不忠诚者
D.潜在忠诚者

16.客户在购买了称心如意的产品，得到了愉快的体验的基础上，如果能够同时结交朋友，一定会喜出望外。这就是客户的(      )

A.服务需求
B.关系需求

C.成功需求
D.产品需求

17.下列有关客户心理受权的论述中，错误的是(      )

A.客户心理受权由消费意义、受权能力和自主选择权三个部分组成。

B.并非所有的客户都希望服务性企业对其授权。

C.并不是所有愿意受权的客户都有能力行使企业授予自己的权力。

D.客户在消费过程中常常追求一种控制感。

18.DRP是______软件英文名的缩写。(      )

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

19.企业在选择CRM软件时的基本原则是根据______来选择软件功能。(      )

A.软件价格
B.企业规模

C.管理需要
D.员工的学历水平

20.下列关于CRM的论述中，错误的是(      )

A.CRM最基本的管理思想是让客户更满意。

B.客户生命周期有不同的发展阶段。

C.不同的客户能够为企业带来的价值是不同的。

D.产品研发、市场营销、客户服务等企业的不同运营环节都应以客户为导向。

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.对会展场馆而言，根据展览会的各项要素，会展的客户主要包括(          )

A.展览会公司
B.参展商

C.政府相关部门
D.参观者

E.行业协会

2.关系质量是指买卖双方的(          )

A.信任感
B.忠诚感

C.满足感
D.满意感

E.归属感

3.影响客户对企业信任感的因素有(          )

A.企业的声誉
B.企业的规模

C.与客户分享机密信息
D.专业技能

E.企业与客户合作时间的长短

4.计量客户忠诚感的方法有(          )

A.利益性忠诚感
B.认知性忠诚感

C.行为性忠诚感
D.意向性忠诚感

E.情感性忠诚感

5.以客户为中心的营销会产生的影响有(          )

A.营销成为“供应管理”
B.营销成本提高

C.营销方式多样化
D.客户外包

E.以客户为中心的组织结构

三、名词解释(本大题共5小题，每小题4分，共20分)
1.客户关系价值

2.客户满意感

3.客户归属感

4.客户忠诚感（奥立佛）

5.以客户为中心的营销

四、简答题(本大题共5小题，每小题5分，共25分)
1.简述CRM的核心价值。

2.企业可以从哪些方面来衡量客户关系价值？

3.如何增强会展客户的信任感？

4.简述会展客户关系的特点。

5.简述客户对产品和服务的忠诚感的区别。

五、论述题(本大题10分)
论述客户满意与员工满意之间有着怎样的关系。

六、案例分析题（本大题15分）
请阅读下面的案例后，回答问题。

材料一：中国国际日用消费品博览会（简称“消博会”）经国务院批准，由国家商务部和浙江省人民政府共同主办，是中国规模最大的日用消费品专业博览会。自2002年起，“消博会”每年6月8日至12日在著名的港口城市宁波举办，至今已成功举办了八届。第九届消博会将于2010年6月8日——11日在宁波举办，预计展览面积9万平方米，展位4000个，设置家纺服装、家电电子、户外休闲用品、日用品及办公文体、食品土畜、装饰礼品和境外/服务贸易七大展区。展会将汇集国内外的名企、名品、新品参展，为来自世界各地的客商带来众多日用消费品贸易商机。作为“消博会”的网络延伸，“网上消博会”常年在线，为日用消费品领域的采购商和供应商提供专业、优质的贸易服务。

第八届消博会境外/贸易服务展区展位数和参展商数均创历届新高，组委会在展前、展中、展后都全力做好相关工作，以全程的优质服务保证了境外参展商顺利参展。

在展会筹备阶段，展务部及时向境外/贸易服务展区所有参展商发送了电子和书面版本的《展位确认书》《展馆平面图》《参展商手册》《检验检疫服务指南》《预防甲型H1N1流感注意事项》等资料数据，详细告知参展手续、交通食宿、检验检疫、甲流预防等事项。针对预定展位数量较大的泰国展团、韩国赞海、韩国八星和台湾高雄世贸协会等四个境外参展团，组委会工作人员与各团组联络人保持了频繁的沟通联系，随时答疑解惑，并就展品运输、宾馆食宿、检验检疫等方面事宜提供建议和帮助。在展会期间，组委会工作人员每天都在展馆值班巡视，与所有境外/贸易服务展区参展商简要会面，了解参展情况、听取意见建议，并随时处理应对各类突发问题。从领导视察、记者采访到证件补办、发票发放、展位微调、展馆就餐，每一方面都尽职尽责。一位韩国参展商和泰国参展商在展会期间手提电脑和数码相机失窃，组委会工作人员及时向领导反映情况，安抚参展商情绪，密切配合警方调查，在各方努力下第二天就追回了失窃的笔记本电脑和数码相机，得到了境外参展商的交口称赞。

在展会结束后，组委会安排好参展商有序撤展，尤其是部分境外展商展品的留样，及时统计翻译入境参展品销毁清单，在检验检疫工作人员的指导下，督促境外参展商留置样品的现场销毁处理工作。

材料二：2003年3月，一直与宁波有经贸业务往来的印度客商哈里斯，接到了消博会组委会的邀请函，决定前来宁波采购一批日用商品。因为“非典”的缘故，当年的消博会延迟到9月举行，但哈里斯未得到消博会因“非典”而延期的信息，6月8日下午他飞抵宁波，成为参加消博会惟一的外商。消博会推迟了，但消博会办公室人员在飞机场出口处举着接待牌迎接他。采购订单还完得成吗？哈里斯的脸上闪过忧虑。“没问题，我们替你联系企业。”负责接待的人热情地对他说。信息反馈回来：余姚不少企业的产品与哈里斯的采购商品比较吻合，消博会组委会派车送他去富达、大华电器等余姚知名企业考察。整整一天，他一共考察了六七家企业，带回一大笔订单。当年9月，消博会开展的时候，哈里斯组织了一大批印度同行再次来到宁波。

哈里斯现供职于骏力贸易香港有限公司，平时的业务主要是从中国大陆采购商品转销到中东、非洲、南美洲等地。2004年6月8日记者还对已荣获“中国消博会第一个荣誉会民”称号的印度籍商人哈里斯先生进行了采访。在采访中，哈里斯先生告诉记者，自2003年消博会以来，已经往返宁波采购１０次，平均一个月不到就来一次，共做了１００多万美元的业务。他所采购的商品也有上百种：什么电吹风、咖啡炉、缝纫机、打火机、透明胶、自行车、电热水壶、电熨斗、文具、电视天线、手电筒、门铃、玩具……五花八门。通过消博会，他已经与宁波及周边城市的近百个工厂有业务往来。说起宁波的特色产品，他如数家珍般地道来：慈溪、余姚小家电多，宁海文具多、工艺品多……简直就是一个“宁波商务通”。

这届消博会庞大的参展规模让哈里斯吃惊不小。单单一个电子电器馆，他就逛了整整三个小时，而且还没逛完，手提袋里却早已塞满了各家企业的产品目录。在宾馆客房里，哈里斯抽出厚厚的一叠名片给记者看：“这些都是我的潜在业务伙伴。明后天我还要继续逛轻工馆、工艺馆、服装馆，这里参展的产品质量很不错，款式新颖，价格也便宜，我相信这次能做成更多的业务。”哈里斯还补充说到：“上次在组委会的帮助下，我在余姚结识了很多客户。从他们身上，我看到了宁波人的诚信经商，这也是我一定要来参加消博会的原因。我要和宁波人做长久的生意，做宁波人永远的朋友。”
问题：从消费价值的角度来看，专业观众参观展览会期望获得的利益有哪些？消博会的主办方应如何实施消费价值管理策略，为展会客户提供他们所期望的消费价值？
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