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一、单项选择题(每小题2分,共20分)

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

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

二、多项选择题(每小题2分,共20分,不选、少选、错选或多选,本小题不得分)

11.DE 12.CD 13.ABCDE 14.CDE 15.ABD

16.DE 17.ABD 18.ABC 19.ABCD 20.ABCDE

三、判断题(正确的打“√”,错误的打“×”,每小题2分,共20分)

21.× 22.√ 23.× 24.× 25.√

26.× 27.√ 28.× 29.√ 30.√

四、简答题(每小题10分,共20分)

31.简述SWOT分析的主要步骤。

答:第一步:辨识公司现行战略,弄清公司真正执行的战略、战略执行的结果、存在的主要问题

及对其不同的看法。

第二步:分析环境正在发生什么重要的变化,哪些变化将对公司战略产生关键性的作用。

第三步:分析资源状况,特别要弄清公司核心能力赖以支持的资源优势以及关键资源的弱点。

第四步:确定与关键的环境因素相联系的实力与弱点,指出不同战略与其相关程度及重要性。

第五步:对战略、实力与弱点、机会与威胁作出判断,并以列表打分的方式表示不同的看法。

32.简述客户关系管理的层次。

答:理念层。企业全体人员必须树立以客户为中心的理念,这是CRM的核心。

执行层。在执行过程中,企业要像一个人一样,政策、态度始终如一。

原理层。市场营销、网路营销的理论要贯穿始终。

软件层。有一套对外连接客户、对内连接所有部门的软件平台。

硬件层。网络建设、计算机设备等是CRM实施的基本条件。

五、论述题(20分)

33. 需求类型、特点及相应的营销方法

类 
 

型 特 
 

点 营
 

销
 

方
 

法

负需求
顾客不喜欢某种产品或服务,

采取反对、拒绝、躲避的态度。

分析原因,通过重新设计、宣传、促
销、降价等积极的方案改变顾客的印

象和态度。

无需求
顾客对产品或服务不感兴趣或

无动于衷。

注重信息沟通,采取积极的营销方案

将产品的功效与顾客的自然需求、兴
趣结合起来。

潜在需求
顾客存在强烈的需求意愿,而

现有产品无法予以满足。

寻求顾客潜在的购买利益,估测潜在

市场的规模,开发新产品及新服务。

下降需求
顾客对进入衰退期的产品购买

热情下降,需求倾向出现转移。

改变产品特性,转移市场阵地,开发

新产品,降价促销,强化服务。

不规则需求
顾客需求因人、因地、因时的不

同而发生不规则的变化。

通过灵活的定价、促销和激励方法改

变需求态势,使之平均化。

充分需求
供给与需求达到一种满意的状

态,市场竞争加剧。

提高产品质量和服务水平,加强产品

广度、深度、关联度的拓展,开发新技

术、新产品、新市场。

过量需求
供不应求,需求水平超过了供

给能力。

调整产品结构、提价、减少促销活动,
应用先进技术和工艺,提高劳动生产

率,增加有效供给。

有害需求
消费某些有害产品,给顾客造

成身心伤害。

宣传产品消费的有害性,停产或减

产,提高售价,控制分销渠道,减少购

买机会。
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