平时作业

一、单选题（共10题，每题2分，共20分）
1、在客户关系管理里，可以根据客户价值、客户状态等维度细分客户群。以下哪种客户类型不属于根据客户状态进行的分类？
A、新客户
B、忠诚客户
C、流失客户
D、中小商户

2、A是小米的忠实客户，并且时常向B介绍小米的性能优点，最终B也成为了小米的忠实客户，这则案例体现了客户的什么价值？
A、利润源泉
[bookmark: _GoBack]B、聚客效应
C、信息价值
D、口碑价值

3、作为客户关系管理的理论基础之一，一对一营销是指在充分掌握个别客户的有关信息后，根据其个性化的需求，对其展开个性化、针对性、互动性的营销活动。与传统营销理念相比，一对一营销具有诸多优点，其中不包括下列哪个选项？
A、满足消费者的个性化需求，提高了企业的竞争力
B、促进创新，有利于企业的不断发展
C、降低单位产品的成本，扩大了产量
D、根据客户的意见直接改进产品，提高了用户满意度

4、客户的_______是指一个客户一生所能带给企业的价值，它是以客户带来的收益减去企业为吸引、推销、维系和服务该客户所产生的成本来计算的，并且要将这个现金量折为现值。
A、历史价值
B、未来价值
C、当前价值
D、终生价值
5、在微博上投放广告可以选择地区、性别、年龄和职业等选项，上述广告投放方式属于以下哪一种营销方式？
A、关系营销
B、一对一营销
C、精准营销
D、情感营销

6、以下哪类客户最不可能属于好客户？
A、采购量小、购买频繁
B、采购量大、拖欠货款
C、合作长久、忠诚客户
D、能保证盈利、但服务成本高

7、在推销过程中，客户会有意无意发出一些购买信号，此时推销人员应把握时机促成购买。以下哪项行为不属于购买信号？
A、诉说使用其他品牌的同类产品或服务的不满
B、以各种理由要求降低产品或服务的价格
C、要求详细说明产品的内容与注意事项
D、将推销人员推诿给其他同事，拒绝听其介绍

8、在说服不同类型客户时，下列方法中错误的是？
A、对待优柔寡断型客户应以忠实诚恳的态度耐心介绍，等待他们自己做出购买决策
B、对于顽固型的客户，要善于用权威有力的资料和数据来说服对方
C、对于沉默寡言型的客户，要设法了解其对产品的真正需要，投其所好
D、对于生性多疑的客户，要以端庄的外表和谨慎的态度说明产品的特点和客户将会获得的优惠

9、西铁城手表在澳大利亚的推出采用了飞机空投的形式，并且事先预告：谁捡到归谁。手表从天而降却完好无损，有力地证明了手表质量过硬，澳大利亚人自然对“西铁城”手表产生了好感，也产生了购买欲望。这是利用哪个性质的客户关系管理方式？
A、服务性公关
B、公益性公关
C、宣传性公关
D、危机公关

10、满意度和忠诚度之间的关系，在以下哪个关系中表现得最为紧密？
A、行业竞争激烈的企业客户关系
B、实施客户积分计划的企业客户关系
C、退出成本/门槛高的企业客户关系
D、专利技术产品企业客户关系

二、判断题 （共10题，每题2分，共20分） 
1、客户关系管理是借助各种先进的管理理念和技术手段来建立客户关系、维护客户关系、挽救客户关系的科学。它将管理的视野从企业的内部延伸，扩展到企业的外部。因此，客户关系管理应该“技术”为核心。

2、忠诚的客户来源于满意的客户，满意的客户就是忠诚的客户。

3、按照客户的状态，可以将客户分为潜在客户、目标客户、现实客户、流失客户；按照客户与企业之间关系的疏密，又可以将现实客户分为初次购买客户、重复购买客户和忠诚客户三类。

4、客户终身价值是指一个客户一生能给企业带来的价值，它是以客户带来的收益减去企业的成本计算而来，不需要将这个现金量折为现值。

5、维持老顾客的成本大大高于吸引新顾客的成本。

7、客户关系是企业与客户间相互作用、相互影响、相互联系的状态。

8、对于企业来说，被吸引和开发的客户越多越好，企业应该在选择目标客户上应该越宽泛越好，要普遍撒网。

9、对于企业来说，被吸引和开发的客户越多越好，企业应该在选择目标客户上应该越宽泛越好，要普遍撒网。
10、客户关系的分级是根据顾客的忠诚度来分级的。

三、案例分析题（共2题，每题30分，共60分） 
1、春节期间，山西的王先生带着家人去三亚过冬，并准备前往香港游玩。出发前通过网站预订了一行5人往返机票，在预订机票前，他详细询问了网站工作人员是否可以团签出境往返香港，得到的回答是“可以”。登机的时候，王先生被边防拦下，原来王先生家人所持的L类团签不支持出行。各家航空公司和其他机票预订网站都有提醒：团队旅游签注（L签注）不适用于本产品。王先生认为购票网站隐瞒团签不能从三亚飞香港的事实，导致他多花费了近1万。在随后交涉中，对方不停踢皮球逃避责任，退票主管说每人可以退200多元，机票销售和客服部门坚持说无钱可退，最终作为白金客户的王先生准备起诉。
问题：1.如果让你来处理这场纠纷，你会怎么做？（10分）
      2.客户投诉和客户忠诚的关系是什么？（10分）
      3.相比制造型企业，服务型企业在处理投诉事件时应有何区别？（10分）


2、随着互联网技术的飞速发展，提前网上团购影票因其实惠越来越成为优先选择，目前的观影群体中，年轻人是主力，电影票团购火热顺理成章。在团购的低价攻势下，影院很难把团购客户转化为会员，甚至原有的会员还被团购带跑，而影院间竞争很大程度上靠会员数量支撑。每家影院都希望培养观众的观影习惯，发展大量的会员。但随着团购的盛行，影院要培养顾客忠诚度变得很困难。
问题：1.面对影院会员流失，影院可以采取哪些措施改善这一状况？（10分）
2.团购客户的客户价值包括哪些？（10分）
3.影院的高价值客户具有哪些特点？（10分）


