




INSTRUCCIONES GENERALES Y VALORACIÓN
Estructura de la prueba: la prueba se compone de 10 preguntas con  varias opciones de respuesta, entre las cuales sólo hay una  válida. Las respuestas deben cumplimentarse en la tabla que se encuentra en el pie de página.

Puntuación: la calificación máxima será de 10 puntos. Cada pregunta correcta se puntuará con 1 punto.
Normas de cumplimentación: utilizar bolígrafo de tinta azul y firmar en el campo destinado para ello. 

1. El creador de los diez mandamientos del marketing del siglo XXI fue…
a. Volkswagen
b. Ikea
c. Burgos y Cortés
d. Kotler
2. El autor ve a la empresa como un/una…
a. Trébol
b. Árbol
c. Margarita
d. Ninguna de las opciones anteriores son correctas
3. El centro del trébol está formado para el autor por tres conceptos:
a. Información, Experiencia del cliente; Estrategia Relacional
b. Incentivos y Privilegios, Marketing Interno y Cultura OC
c. Comunicación, Cultura OC  y Estrategia Relacional
d. Estrategia Relacional, Cultura OC. Y Calidad de Servicio
4. En España…
a. Antes fidelizamos tenemos una relación de confianza con el proveedor y luego compramos
b. Antes vendemos y, después, fidelizamos
5. Quien dijo…”Siendo así muchas empresas han puesto CRM sin estar orientadas a la relación
a. Kotler
b. Barquero
c. McKean
d. Thompson



6. La diferenciación competitiva
a. Obliga a la empresa a competir sólo con base en el precio.
b. Impide a la empresa lograr un verdadero control sobre sus servicios
c. La da a la empresa armas válidas y eficientes para defender las posiciones de mercado alcanzadas
d. Se convierte, respecto a usuarios y clientes, como una posibilidad de tantas en el mercado, lo que favorece el cambio del proveedor
7. Según Renart uno de los fallos más reiterados del marketing relacional es…
a. Opción a
b. Opción b
c. Diseñar antes una estrategia de actuación con sus consumidores
d. No diseñar antes  una estrategia de actuación con sus consumidores
8. El valor para el cliente…
a. Es el resultado de la diferencia percibida por el cliente entre las ventajas (beneficios)recibidos y los sacrificios (costes) 
b. “Valor”= “Beneficio” – “Costes”
c. El valor superior para el cliente se crea incrementando los beneficios o disminuyendo los costes
d. Todas las respuestas anteriores son correctas
9. La Ley de Pareto…
a. Se conoce como análisis  ABC
b. Se conoce como análisis 80-20
c. Tiene como consecuencia que las empresas deben centrar sus esfuerzos en aquellos clientes que le aportan un 80% tanto en volumen como rentabilidad
d. Todas las respuestas anteriores son correctas
10. En la banca personal hay 4 niveles que señalan abandono. El nivel 2 es cuando…
a. Cancelación de uno o más productos
b. Retiro de la Hipoteca
c. Eliminación de varias domiciliaciones
d. Reducción de la frecuencia de ingresos
	

	Preguntas
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	Respuestas


	A
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	B
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	C
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	D
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


MD0000100001001110000111100001111 

