《客户服务与管理》复习资料
一 单选题 
1. 雇员忠诚度属于的指标类型是（ ）。 
	A. 管理效果 

	B. 学习与发展趋势 

	C. 财务效果 

	D. 内部程序 


2. 呼叫中心起源于20世纪70年代美国的（ ）。
	A. 金融业 

	B. 通讯业 

	C. 餐饮业 

	D. 民航业 


3. 客户忠诚度是建立在（） 基础之上的，因此提供高品质的产品、无可挑剔的基本服务，增加客户关怀是必不可少的。 
	A. 客户的盈利率 

	B. 客户的忠诚度 

	C. 客户的满意度 

	D. 客户价值 


4. 数据仓库中的数据存在不同的综合级别，一般称之为粒度；粒度越大，表示（ ）。
	A. 细节程度越低，综合程度越低 

	B. 细节程度越低，综合程度越高 

	C. 细节程度越高，综合程度越低 

	D. 细节程度越高，综合程度越高 

	


5. 对于客户来说,难以接受的服务质量成立条件是（ ）。 
	A. Q1<Q0 

	B. Q1=Q0 

	C. Q1>Q0 

	D. Q1>>Q0 


6. 不能作为客户不满意调查的信息获取渠道（）。 
	A. 现有客户 

	B. 潜在客户 

	C. 已失去客户 

	D. 竞争者客户 


7. CRM研究的是哪种类型的忠诚？（ ） 
	A. 垄断忠诚 

	B. 亲友忠诚 

	C. 惰性忠诚 

	D. 信赖忠诚 


8. 在客户关系管理里，对于客户价值的分析与评价，常用所谓的“二八原理”（80/20 Pare To Principle），这个原理指的是 ()。
	A. VIP客户与普通客户通常呈20：80的比例分布 

	B. 企业的利润的80％或更高是来自于20％的客户，80％的客户给企业带来收益不到20％ 

	C. 企业的内部客户与外部客户的分布比例为20：80 

	D. 企业的利润的80％是来自于80％的客户，20％的客户给企业带来20％的收益 


9. 根据客户的忠诚度将客户分类，其中位于最底层的是（ ）。 
	A. 忠诚客户 

	B. 潜在客户 

	C. 普通型客户 

	D. 老客户 


10. 在客户关系管理里，可以根据不同的维度去细分客户群，可以根据客户的价值进行划分，可以根据客户与企业的关系划分，可以根据客户的状态划分，以下四个选项中哪个跟另外三个是不同类的？ （）在客户关系管理里，可以根据不同的维度去细分客户群，可以根据客户的价值进行划分，可以根据客户与企业的关系划分，可以根据客户的状态划分，以下四个选项中哪个跟另外三个是不同类的？ （ ）
	A. 企业客户 

	B. 内部客户 

	C. 渠道分销商和代理商 

	D. VIP客户 


11. 从时间跨度考虑,20世纪30年代末出现的是（ ）。 
	A. 生产观念 

	B. 产品观念 

	C. 推销观念 

	D. 市场营销观念 


12. 在客户关系管理里，以下哪种情况不是客户的忠诚的表现 （ ） 
	A. 对企业的品牌产生情感和依赖 

	B. 重复购买 

	C. 即便遇到对企业产品的不满意，也不会向企业投诉 

	D. 有向身边的朋友推荐企业的产品的意愿 


13. 产品结构动态与加工工艺动态形成的生产模式是（ ）。 
	A. 大规模定制模式 

	B. 大规模生产模式 

	C. 持续改善模式 

	D. 创新模式 


14. 商业银行的客户经理为客户提供的“一对一”、“面对面”、“一站式”的服务被称为（ ）。 
	A. 综合服务 

	B. 终身服务 

	C. 增值服务 

	D. 专职服务 


15. 下面那个选项 不是实施个性化服务所必须的条件：（） 
	A. 拥有完善的基本服务　　　 

	B. 良好的品牌形象 

	C. 良好的企业盈利率　 

	D. 完善的数据库系统 


16. 对于企业来说，达到 是基本任务，否则产品卖不出去，而获得（） 是参与竞争取胜的保证。 
	A. 客户忠诚，客户满意 

	B. 客户价值，客户忠诚 

	C. 客户满意，客户价值 

	D. 客户满意，客户忠诚 


二 多选题
17. 客户关系管理产品目前努力的方向是（ ）。
	A. 成本领先 

	B. 技术领先 

	C. 锁定客户 

	D. 产品差异化 

	E. 客户沟通 


18. 业绩考核模块主要包括的指标类型为（ ）。 
	A. 先导性指标 

	B. 利润贡献 

	C. 风险控制 

	D. 专项指标 

	E. 限定性指标 


19. 商业智能的运用范围包括_________________。 
	A. 客户 

	B. 产品 

	C. 竞争者 

	D. 服务 

	E. 空间 


20. 客户关系系统一般模型的营销模块包括（ ）。 
	A. 产品质量与价格 

	B. 客户细分 

	C. 宣传管理 

	D. 企业形象 

	E. 营销能力 


三 判断题 
21. CRM的主要目的是为了加强企业的销售工作。 （  ）

22. 关系营销就是传统的庸俗营销。（  ）

23. 企业对客户的定位就是对客户关系进行初步的确认。 （  ）

24. ERP的核心管理思想就是实现对整个供应链的有效管理。 （  ）

25. 客户自然流失是可以避免的。 （  ）

26. 驱动客户关系发展的各个因素在任何时期都有着相同的内涵，起着相同的作用。 （  ）

27. SFA主要包括联系人管理、销售预测和呼叫管理三大功能。 （  ）

四 填空题
28. 在客户关系管理系统中实施的方法论是,系统是分析对象,环境是_________________。 

29. 供应链的特征有：_________________、_________________、_________________、_________________。 

30. 为客户提供个性化、情感化服务主要是进行客户关怀和_________________。 

31. 要在企业运用CRM,首先必须建立一个客户信息收集和使用的_________________。 
五 简答题
32.简述客户关系管理系统的一般组成。 

《客户服务与管理》复习资料答案
一 单选题 
1. 答案：B
2. 答案：D
3. 答案：C
4. 答案：B
5. 答案：A
6. 答案：B
7. 答案：D
8. 答案：B
9. 答案：B
10. 答案：D
11. 答案：C
12. 答案：C
13. 答案：D
14. 答案：D
15. 答案：C
16. 答案：D
二 多选题 
17. 答案：B,D
18. 答案：B,C,D
19. 答案：A,B,C,D
20. 答案：B,C,E
三 判断题
21. 答案：F
22. 答案：F
23. 答案：T
24. 答案：T
25. 答案：F
26. 答案：F
27. 答案：F
四 填空题
28. 答案：制约因素
29. 答案：复杂性,动态性,面向用户需求,交叉性
30. 答案：产品关怀
31. 答案：标准体系
五 简答题
32. 答案：根据CRM系统的一般模型，可以将CRM系统划分为接触活动、业务功能及商业智能三个组成部分： 
（1）接触活动
CRM系统应当能使企业以各种方式与客户接触，典型的方式有呼叫中心、直接沟通、传真、移动销售（mobile sales）、电子邮件、互联网以及其他营销渠道。
（2）业务功能
企业中的每个部门都要能够通过上面提到的接触方式与客户进行沟通，而市场营销、销售和服务部门与客户的接触和交流最多，因此，CRM系统主要针对这三个部门进行支持。通常来说，CRM系统的业务功能就包括了市场管理、销售管理和客户服务与支持这三种。
（3）商业智能
CRM系统中商业智能的实现是以数据仓库为基础的。数据仓库中包含的数据按照市场、销售和服务部门的不同分为三类：客户数据、销售数据和服务数据。
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