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一、单项选择题(本题共10小题,每小题2分,共20分。请在给出的选项中,选出最符合题目要求

的一项)

1.A 2.B 3.B 4.D 5.D

6.C 7.A 8.C 9.B 10.C

二、多项选择题(本题共10小题,每小题1分,共10分。请在下列每小题给出的选项中,选出符合

题目要求的两个或两个以上选项。多选、漏选、错选均不得分)

11.ABCDE 12.CDE 13.ABD 14.ABC 15.ABDE

16.BCDE 17.ABCDE 18.BCE 19.ACD 20.ABCD

三、判断正误题(本题共4小题,每小题5分,共20分。以下叙述中,你认为正确的选“√”,错误的

选“×”。错误的要说明理由)

21.×。(2分)在客户四分图中,A类客户资产是公司稳定的利润来源,D类客户资产不仅能

使公司获得较高的利润,而且具有良好的发展前景,是公司未来发展的基础。(3分)

22.×。(2分)关系营销已从单纯的客户关系扩展到了公司与供应商、分销商、竞争者、政府、

社区等的关系,大大地拓展了传统营销的含义和范围。(3分)

23.×。(2分)关系营销关注的是如何保持客户,培育客户忠诚,并且高度重视客户服务,利用

客户服务提高客户满意度。(3分)

24.×。(2分)客户在选购产品时,往往从价值与成本两个方面进行比较分析,从中选择出总

价值最高、总成本最低,即顾客让渡价值最大的产品作为优先选购的对象。(3分)

四、简述题(本题共3小题,每小题10分,共30分)

25.作为关系营销的手段之一,一个完整的营销俱乐部应具有哪些功能。

答案要点:

一个完整的营销俱乐部应具有下列功能:

(1)社交功能。与会员的双向沟通,鼓励会员之间的交往,通过项目等方式,建立亲密无间的情

谊及归属感。(2分)

(2)沟通功能。俱乐部有一定的沟通工具、多种沟通形式、充足的沟通场所,以使公司与会员、

会员之间、会员与潜在会员之间沟通顺畅。(2分)

(3)服务功能。面向会员提供产品销售、服务跟踪等基本服务和个性化服务。(2分)

(4)心理功能。俱乐部能够满足会员尊重、安全、社交、地位等多重心理需要。(2分)

(5)促销功能。俱乐部最根本的目标就是服务于产品或服务的营销。(1分)

(6)凝聚功能。要通过采取必要的激励措施吸引并留住会员。(1分)

26.如何理解关系营销?

答案要点:

我们可以从以下几个方面对关系营销的含义进行理解:
 

(1)关系营销的主要目标越来越集中于公司与各方面的牢固关系,它将直接或间接影响公司营

销的成败。(2分)

(2)关系营销的最终结果是为公司建立独特的关系网络。(2分)

(3)关系营销的指导思想是怎样使客户成为自己长期的伙伴,并共同谋求长远发展,其核心是

建立、发展与客户、公众连续性的良好关系。(2分)

(4)关系营销是买卖各方之间创造更亲密的工作关系与相互依赖关系的艺术,是建立和发展各

方的连续性效益,提高品牌忠诚度和巩固市场的方法技巧。(2分)

(5)建立和发展牢固的关系需要了解不同群体的能力和资源,包括他们的需要、目标和

欲望。(2分)

27.简述关系营销成本控制的对策。

答案要点:

关系营销成本控制需要做好以下工作:

(1)加强营销成本目标管理。(2分)

(2)健全销售费用管理制度。(2分)

(3)落实层层把关健全审查制度。(2分)

(4)构建销售业绩考核体系。(2分)

(5)强化过程管理有效控制费用。(2分)

五、案例分析题(20分)

28.案例分析
 

(1)本案例属于关系营销梯度推进三层次论的哪一层次? 其含义是什么?

答:属于关系营销梯度推进三层次论的二级关系营销。(2分)二级关系营销是通过某种方式

将客户纳入到公司的特定组织中,使公司与客户保持更为紧密的联系,实现对客户的有效控制,使

公司提供的产品或服务个性化和人性化,更好地满足客户个人的需求,使客户成为公司忠实的客

户。(3分)
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(2)该种营销的主要表现形式有哪些? 并对各种表现形式进行解释。

答:二级关系营销的主要表现形式是建立无形的客户组织和有形的客户组织。(2分)无形的

客户组织是公司利用数据库建立客户档案来与客户保持长久的联系。(1分)有形的客户组织是公

司通过建立各种正式或非正式的客户俱乐部来与客户保持长久的联系。(2分)

(3)分析案例中涉及的俱乐部营销的特征。

答:俱乐部营销的特征有以下几点:

①会员制。俱乐部的服务对象主要是加入本俱乐部的会员。(1分)

②资格限制。对加入俱乐部的人员施加一定的限制条件。(1分)

③自愿加入。完全建立在自愿的基础上,而非外界强迫所致。(1分)

④契约约束。建立在一定契约基础上,必须根据约定执行。(1分)

⑤目的性。会员在社交、娱乐等方面,表现出一定的共同目的。(1分)

⑥结构性关系。成员之间存在着一种相互渗透、相互支持的结构性关系。(1分)

(答出上述各要点给16分,改卷老师可根据答卷回答完备程度给分至17—20分)
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