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?卷烟效劳营销?试题

注   意   事   项

1、考试时间：90 分钟。

2、总分值 100 分。

一、单项选择题(每题 1 分，共 27 分〕

1、企业决策、将客户分类以及营销人员开展工作的根底是〔  B 〕

A、客户满意  B、客户信息   C、客户配合    D、客户忠诚

2、根据国家局零售客户分类标识，乡村中型规模超市的标识为〔 C 〕

A、XN2      B、CS1        C、XS2        D、CS2

3、评估零售客户的卷烟销售经营饱和度，是指对零售客户的〔 B 〕进展评估。
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A、奉献度   B、成长度     C、影响力       D、支持度

4、针对当前价值比较高，而潜在价值比较低的次价值客户，公司应采取〔 A 〕效劳策略。

A、保证在他们身上足够的财力、精力投入，加强监视检查力度，提高其合作程度

B、投入适当的资源再造双方关系，促进其成为价值客户。

C、挖掘他们的潜力，努力提高经营成长度。

D、把重要资源投入到保持和开展这类客户的关系上。

5、将客户需求分类，该项需求即使不被满足，客户也无所谓；但一旦被满足，客户会十分

满意，该需求是〔  A  〕

A、惊喜型需求  B、期望型需求   C、根本型需求      D、保健型需求

6、“客户满意度提升〞是属于效劳目标里面的〔 B  〕

A、感性目标

B、整体目标

C、理性目标

D、细化目标

7、效劳监测的方法中，现场调查的方法包括询问法、观察法和〔 A  〕

A、实验法    B、访谈法   C、案例分析法    D、留置调查法

8、零售客户提出申请增量、申请调整类别或者一些非卷烟经营的需求，这些都属于



.                                                                           .

.                                                                              .word.

〔 C  〕

A、效劳需求  

B、情感需求

C、成长需求

D、利润需求

9、在效劳蓝图的分界限中，把客户能看到的效劳行为与看不到的行为分开的是〔 B )

A、外部互动分界限

B、可视分界限

C、内部互动分界限

D、内部支撑分界限

10、效劳蓝图设计的第二个步骤是〔 B 〕

A、根据前台效劳设计配套的后台效劳行为。

B、分析每个环节的客户需求、并明确核心需求。

C、描绘客户经历效劳的全过程，并明确关键时刻、关键环节。

D、针对需求设计前台效劳。

11、在沟通过程中，不应该做的是〔 C  〕

A、提出暂时建议并说明建议的好处

B、填写相关表格

C、说：“这种事情通常不会发生〞
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D、听与说的比例约为 7：3

12、在具体的每项效劳工程和内容设计上，那么着重了解客户〔  D  〕

A、客户价值    B、客户分类     C、客户潜力     D、客户需求

13、一般情况下，有效时间管理的指标是：有效的客户时间至少超过〔  A 〕

A、60%   B、70%    C、65%     D、80%

14、根据时间管理矩阵，应该将有效的时间大局部用在〔 B 〕

A、紧急又重要的事情

B、重要但不紧急的事情

C、紧急但不重要的事情

D、不紧急也不重要的事情

15、客户经理富有亲和力的形象，拉近与客户的距离，让客户愿意和你沟通，是运用了心理

学上的〔  D  )

A、晕轮印象       B、光环效应      C、爱屋及乌     D、首晕印象

16、在客户有情绪时，我们在客户沟通中，应该使用〔  C  〕

A、运用封闭式提问    B、运用开放式提问    C、运用移情倾听   D、设计好的开场白

17、在与客户沟通过程中，最正确的状态是:让客户说〔  ),自己说〔 A 〕
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A、70%  30%     B、60%    40%    C、80%  20%    D、90%   10%

18、在探寻客户需求阶段，需要更多的获得信息，应该多提〔 B  〕

A、封闭式问题    B、开放式问题     C、正面问题    D、负面问题

19、客户经理根据较明显的事实与理由直接否认客户异议的一种处理策略是〔 D  〕

A、询问处理法   B、利用处理法  C、间接处理法   D、反驳处理法

20、对于老弱群体、固执己见群体，卷烟陈列的解决方案是〔  B  〕

A、利益诱导法   B、实际行动法   C、晕轮效应   D、示 X 效应

21、把新品牌规格与同档次畅销品牌规格并肩陈列、展示，以争取更多的认知、了解和被选

择购置的时机，这种是属于〔 D  〕

A、集中陈列法   B、突出重点法    C、品牌系列法   D、比附陈列法

22、货柜中卷烟摆放整齐、密度适中，忌出现空缺，货柜陈列不满，是卷烟陈列根本原那

么中的〔  C 〕

A、分类明确原那么    B、美观醒目原那么    C、饱满繁荣原那么    D、附带说明原那

么

23、在日常对零售客户进展商定总量的维护工作中，要灵活机动，适时合理地调整卷烟的
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投放量，这是卷烟商定总量原那么中的〔  D  〕

A、定性与定量相结合原那么   

B、总体调控原那么

C、客户需求与市场平衡相结合原那么

D、动态管理原那么

24、能代表商店特色、销售业绩最好的品类及相关品牌，最能满足消费者需要，属于最大

种类和款式的产品，是〔  B  〕

A、常规品类   B、目标品类   C、偶发性品类    D、季节性品类

25、在评估指标方面，SERVQUAL 模型根据客户感受到的效劳质量的 5 要素，即有形性、

响应性、个性关心、可靠性和〔  D  〕

A、差异性    B、专业性     C、及时性      D、确实性

26、卷烟零售客户满意度监测的步骤包括：问题定义、定性研究、〔  A  〕和成果利用。

A、定量研究极其实施步骤   B、界定 X 围调查   C、抽样调查    D、问卷调查

27、具有回收率高，被调查者可不受调查人员意见的影响，防止由于被调查者误解调查内

容而产生的误差；缺点是调查费用高的调查方法是〔  C 〕

A、调查   B、面谈调查   C、留置调查   D、其它调查方式
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二、多项选择题〔每题 1 分，共 40 分。〕

1、对于大多数效劳而言，它们具有〔 ACD  〕特征

A、效劳的不可感知性                   B、效劳的不可预知性   

C、效劳的不可别离性                   D、效劳的差异性

2、按客户行为特征分类，一般根据〔 ACD  〕来分。

A、按零售客 新品户定货行为进展分类

B、根据零售客户对新品营销支持程度进展分类

C、按照零售客户对公司其他政策导向的配合度进展细分

D、在制定系列忠诚度评价指标后，按照忠诚度大小进展分类

3、客户价值管理的意义在于：〔ABC  〕

A、根据公司战略区分不同价值重点客户

B、针对性满足客户期望，提升整体满意度

C、根据客户的价值调配资源

D、提高网上订货率

4、客户资料库的内容包括〔 ABC 〕

A、客户原始资料

B、公司投入记录

C、统计分析资料
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D、客户资料卡

5、了解客户需求的途径有〔 ABD 〕

Ａ、利用动销台账获取零售客户需求信息

B、开展零售客户调查

C、通过查阅数据库

D、通过零售客户提报的形式获取需求

6、根据“品质模型〞，其将客户需求分成〔 BCD   〕

A、鼓励型需求 

B、根本型需求

C、惊喜性需求

D、期望型需求

7、了解客户需求的构造包括：〔 ABD 〕

A、识别客户的关键需求

B、了解客户需求的总量，各类需求的数量。

C、关注重要客户的需求

D、关注满足程度最低的需求

8、客户期望可以分成三类：〔 ACD  〕

A、模糊期望
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B、清晰期望

C、隐形期望

D、显性期望

9、影响客户期望的因素有〔  ABD 〕

A、客户以往的消费经历

B、他人的介绍

C、口碑

D、企业的宣传

10、客户效劳界面包括：〔 ABD  〕

A、客户间的交互效劳平台

B、电子化效劳界面

C、订货系统效劳平台

D、由一线人员直接提供的效劳

11、有效表达的要求包括：〔 ABCD  )

A、有自信 

B、对市场充分认识

C、确立“专业地位〞

D、用客观事实说服客户
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12、零售客户开展网上订货的条件包括〔 ABD 〕

A、电脑、网络

B、网上订货意愿

C、相关政策支持

D、其他辅助设备

13、网上订〔配〕货的效劳功能包括( ABCD  )

A、网上交易

B、自助查询

C、信息平台

D、互动反响

14、拜访路线的安排需要遵循以下几个原那么，分别是：〔 ABCD  )

A、根据零售客户总量及类别特点确定各客户拜访周期

B、每条地理分布将全部零售客户划分到相应数量的拜访路线中

C、每条路线的零售客户数量必须与客户经理一天的工作强度相匹配

D、拜访路线方案实施前应与客户效劳中心主任共同研究决定

15、客户经理获取拜访结果至少要经历几个步骤包括：(  ABCD )

A、简单回忆或重述客户所承受的产品或效劳的特征及利益

B、提出客户经理自己的建议订货量或协议订单，并要求客户回复
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