

服务营销复习资料
一、名词解释
1.服务
2. 顾客价值
3. 消费者行为
4. 顾客期望
5. 关系营销
二、简答题
1. 简述服务导向理念的内涵。
2. 简述实行顾客期望管理对企业的发展和竞争力提升具有哪些积极影响。
3. 简述实施关系营销的关键流程，以及相互之间的关系。
4.简述诚实性和虚假性顾客关系质量分别具有哪些特质。
5. 简述企业制定实施的服务战略的主要内容。
三、问答题
1.结合实际，谈谈服务不同与实体商品的基本特性，并剖析其经营启示。
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一、名词解释
1.服务是由一系列或多或少具有无形特性的活动所构成的过程，是在顾客与员工、有形资源的相互关系中进行的互动过程。其中，这些有形资源(有形产品或有形系统）是作为顾客问题的解决方案提供给顾客的。
2. 顾客价值是顾客在购买产品或服务过程中感知到的利得与利失之间的权衡。
3. 消费者行为是人们在获取、消费及处置产品与服务时所采取的活动。
4. 顾客期望是指顾客在接受服务之前对于服务的一种预期，这种预期不仅包括对结果（企业提供什么样的服务）的预期，还包括对服务过程（企业如何提供服务）的预期。
5. 关系营销是识别、建立、维扩和现固企业与顾客及其他利益相关者之间的关系的一系列活动。通过企业的努力，以诚实交换与履行承诺的方式，使双方的利益和目标在关系营销活动中得以实现。

二、简答题
1. 简述服务导向理念的内涵。
一是企业的服务导向，指企业内部的政策和工作原则必须以满足顾客需要为导向；
二是员工个人的服务导向，是指服务人员在工作环境中满足顾客需要的倾向。

2. 简述实行顾客期望管理对企业的发展和竞争力提升具有哪些积极影响。
（1）顾客期望管理可以提高顾客感知服务质量的总体水平；
（2）顾客期望的有效管理可以提升顾客满意程度；
（3）顾客期望的有效管理有助于提升企业形象；
（4）顾客期望的有效管理有助于改善关系质量；
（5）顾客期望的有效管理对企业回报有积极影响。

3. 简述实施关系营销的关键流程，以及相互之间的关系。
（1）作为关系营销起点和结点的价值过程；
（2）作为关系营销核心的交互过程；
（3）支持关系建立发展的对话过程。
关系：交互过程是关系营销的核心，对话过程是关系营销的沟通方面，而价值过程则是关系营销的结果。一般而言，关系营销在服务中的实施效果，取决于以上三种过程的有机整合。

4.简述诚实性和虚假性顾客关系质量分别具有哪些特质。
（1）诚实性顾客关系质量具有如下特征：①行为特征，重复购买、良好口碑、信息共享和其他积极行为；②持续相当长的一段时间；③对某一企业具有选择偏好；④心理功能，包括信任、关系收益和双方承诺。
（2）虚假性顾客关系质量具有：①行为特征，不购买或偶尔购买；②持续时间较短；③会选择多个供应商；④心理功能，包括信心不足、缺乏关系收益、具有否定承诺。

5. 简述企业制定实施的服务战略的主要内容。
（1）服务品质战略。服务品质战略是指企业在经营中，保持和发展其产品或服务的技术领先地位，主要通过技术主导来获得竞争优势，通过产品或服务中卓越的技术品质来占领市场。这一战略在企业拥有技术领先地位时尤为奏效，但一旦竞争厂家之间技；
（2）服务价格战略。服务价格战略是指企业依靠价格水平和其他作为竞争手段的特殊价格来争取市场份额。
（3）服务形象战略。服务形象主要是指对产品或服务的一种形象上的辅助。企业形象优良与否，对拓展企业产品或服务的市场占有率、发展营销渠道与建立顾客关系有着深远的影响。
（4）服务营销战略。服务营销战略是服务战略中的核心战略，它是指企业为了谋求长期的生存和发展，根据外部环境和内部条件的变化，对企业所作的具有长期性、全局性的服
务计划与谋略。

三、问答题
1.结合实际，谈谈服务不同与实体商品的基本特性，并剖析其经营启示。
（1）服务的无形性。纯粹的产品则是高度有形的，而纯粹的服务是高度无形的。在高度有形的产品与高度无形的服务之间，存在着一系列连续变化的中间状态。
启示：由于无形的服务是不能储存的，加之服务需求难以确定，所以企业的计划服务能力非常重要。同时，服务的无形性也使人们对服务质量的评价非常困难。如顾客常常通过主观的感知来评价服务，但每个顾客到底会产生什么样的感知，企业往往是无法真正了解的；另一方面，企业所提供的服务质量到底如何，顾客事前也是无法搞清楚的。因此，企业可以考虑在服务的抽象供应上增加有形证据，以便展现无形的服务，如有形展示、服务模拟和规范的流程说明等。
（2）服务的过程性。一般商品首先进行生产，然后是进行销售和消费；而大部分服务却是先进行销售，然后再进行同时的生产和消费。因此，服务的过程性往往意味着服务提供者与服务接受者之间的互动。
启示：用服务质量和顾客满意等指标来反映的服务结果，在很大程度上取决于服务过程，只要顾客与企业发生接触，不管是多么小的接触，都会给顾客留下印象。因此，企业要对服务过程进行系统的管理，不但要管理员工，而且也要管理参与其中的顾客，服务提供者和服务接受者共同对服务结果产生影响。
（3）服务的异质性。服务提供者每一次提供的服务可能都会有所不同，这种不同既指两个完全不同的企业提供的同种服务所存在的不同，也指同一企业的同一个员工在不同的服务中所提供的服务不尽相同，而且即使服务完全相同，不同的接受者对该服务的评价过程与评价结果也可能存在差异。
服务的异质性使服务管理和服务质量控制变得更加困难。对此，企业可以采用服务过程的标准化来为顾客生产并提供具有一致的质量特征的服务，企业可以采取以下三个措施；①挑选优秀服务人员并对其进行培训；②在组织内部实施服务过程的标准化；③通过顾客建议和投诉系统，对顾客进行调查，追踪顾客的满意度。
（4）服务的易逝性。服务是无形的，并且需要顾客参与其中，因此它也无法像有形产品那样可以储存。服务的不可储存性，构成了服务的易逝性。
启示：服务不仅不可以存储，而且服务的需求量波动很大，且难以预测。因此，计划服务能力对于企业来说至关重要。企业虽然不可以储存服务，但却可以通过对顾客进行挽留和计划安排来“储存顾客”。同时，企业也要注重对顾客服务需求的响应速度。此外，补充性服务、自动化和增加顾客工作参与等措施，也都可以在一定程度上缓解这方面的矛盾。
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