
服务营销 复习资料
一、 名词解释

1、服务营销       

2、顾客期望 

3、服务蓝图 

4、员工授权 

5、服务质量  

二、单项选择题 

1.根据施米诺的服务过程矩阵，劳动力密集程度高且交互与定制化程度低是（    ）。  

A服务工厂      B服务作坊      C大众化服务      D专业服务 

2.根据服务营销三角形，企业与员工之间的互动属于（    ）。 

A内部营销      B外部营销      C互动营销        D支持营销 

3.根据顾客金字塔，（    ）描绘了公司那些最具盈利性的顾客。 

A白金层        B黄金层        C钢铁层          D重铅层 

4.（    ）是指顾客期望服务提供者为解决某类问题，但并不清楚怎样解决。  

A显性期望      B模糊期望       C隐形期望       D假性期望 

5.在平衡企业能力与顾客需求的战略中，（    ）属于改变需求以适应服务能力。  

A价格差异      B雇佣临时工     C资源外取       D租赁设备 

6.（    ）是顾客与服务员工互动过程中的最小单元。  

A情景          B活动           C片段           D关系 

7.（    ）是服务战略中的核心战略。  

A服务品牌战略                   B服务价格战略  

C服务营销战略                   D服务形象战略

8.服务过程中顾客看得见的部分是（    ）。  

A前台员工行为                   B后台员工行为    

C服务的支持过程                 D服务企业调度中心 

9.顾客在西餐厅自主配置沙拉，是顾客参与的（    ）。  

A智力投入      B情感投入        C体力投入    D有形物投入 

10.服务的（    ）决定了实施价格歧视的程度。  

A定制化程度    B重要程度        C需求波动    D竞争程度 

11.根据服务包的特征，（ ）是指顾客在体验可服务过程之后所能感知到的精神方面的享受。 
A 支持性设施  B 辅助物品  C 显性服务  D 隐形服务 
12.根据服务营销三角形，外部市场营销是为了（ ）。 
A 建立关系    B 维持关系    C 支持关系    D 增进关系 
13．根据顾客金字塔， （ ）描绘了那些浪费企业钱财的顾客。 
A 白金层    B 黄金层   C 钢铁层    D 重铅层 
14.（ ）是指在服务过程开始之前就已经清晰地存在于顾客中心的期望。 
A 模糊期望   B 显性期望   C 隐形期望    D 假性期望 
5.在平衡企业能力与顾客需求的战略中，（ ）属于改变服务能力以适应需求。 
A 价格差异  B 增加设备   C 改变服务交付的时间 D 与顾客沟通 
三、判断题  

1．同服务的输出结果相比，顾客对服务过程的容忍区一般要更小些。  （    ）  

2.关系营销的目标是培养顾客忠诚度并实现利益相关者的利益最化。   （     ）  

3.在服务生产率这个问题上，外部效率优先，兼顾内部效率。       （    ）  

4.建立服务蓝图的过程就是企业从自身的角度重新认识所提供服务 的过程。                                             （    ） 

5.任何一项服务活动都可以被看做是一个包含服务营运的系统。        （    ）

6.突发事件也有可能影响顾客的理想期望，使服务容忍区变得狭小。 （ ） 
7.关系营销的营销模式是推动型。 （ ） 
8.服务企业的生产效率在很大程度上取决于内部效率。 （ ） 
9.服务蓝图有助于识别失败点，从而为质量改进指明方向。 （ ） 
10.大型连锁组织通过特许经营可以完全实现服务标准化。 （ ） 
四、简答题

1.简述服务三角形描述的六中关系。 

2.简述服务蓝图的建立程序。 

3.简述如何提高服务生产率。
4.简述服务补救策略。 

五、论述题  

1.论述顾客排队等候的心理分析及解决排队问题的策略。

2.论述服务质量差距模型。服务营销管理 
服务营销答案
一、名词解释 

1、 

2、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的预期，还包括对服务过程的预期。  

3、服务蓝图：是一种准确地描述服务体系的工具，它借助于流程图，通过持续地描述服务提供过程、服务遭遇、员工和顾客的角色以及服务的有形证据来直观地展示服务。  

4、员工授权：是指管理者给予员工充分的自由来为与工作相关的行动做决定。通过允许接触人员来做这些决定，管理者放弃了对服务传递过程的许多方面的直接控制。  

5、服务质量：是建立在差异理论的基础上，通过顾客对期望的服务和感知的服务相比较而形成的主管结果。 

二、单项选择题 

1.C  2.  3.  4.B  5.A  6.B  7.C  8.A  9.C  10.B 11.D 12.A 13.D 14.B 15.B 
三、判断题

1.×    2.    3.√    4.×   5.  6.  7.×  8.×  9.√  10.×
四、简答题 

1、  

2、答：（1）识别欲建立蓝图的服务过程和服务对象。（2）从顾客的角度用流程图的形式来表示服务过程。（3）用图形的方式形象、直观地显示前台和后台接触员工的行为。（4）把服务传递的要素画成流程图。（5）分析服务传递系统缺点的代价。（7）评估改进机会及评估改进成本（2）。 

3、答：（1）提高员工的技能。（2）改进服务态度和行为举止。（3）培育服务企业的文化。（4）采用系统化与科技。（5）使服务运营工业化。（6）应用信息技术。（ 7）引导顾客的参与。 
4、答：（1）争取第一次就做对。（2）鼓励投诉和发现问题。（3）利用信息技术。（4）快速行动。（ 5）公平地对待顾客。（6）从服务补救经验中学习。（7）从失去的顾客身上学习。 
五、论述题 

1.答：（1）顾客排队等候的心理分析：1）空虚的时候感觉时间变长。2）心态焦虑使等待时间显得更长。3）不公平的等候时间显得更长。4）时间价值也会影响等候时间的感知（2分）。 （2）解决排队问题的策略：1）为顾客确立一个可以接受的等待时间。2）在顾客等待过程中尽量分散他们的注意力。3）及时告诉顾客他们所期望了解的信息。4）绝对不能让顾客看到有些服务人员并没有在从事工作。5）对顾客进行分类。6）对服务人员进行培训，使他们的服务态度更为友好。7）鼓励顾客在非高峰期达到。8）制定可以消除排队、改善顾客服务的计划。

2.答：（1）服务质量的差距有：1）顾客期望—企业认知之间的差距。2）企业认知— 
提供服务之间的差距。 3）服务提供—服务传递之间的差距。4）服务传递—外部沟通之间的差距。 5）顾客期望—顾客感知之间的差距。 
（2）解决服务质量差距的策略：1）差距一：更好地开展市场调研活动，充分地了解顾客的需求和期望。2）差距二：管理者在制定服务计划的时候应当考虑到让具体的服务提供者也参与进来，共同制定出有关的服务标准。3）差距三：对员工的服务态度和服务技能进行有效的培训，是员工认识到服务水平必须与企业的长远战略目标相适应。4）差距四：第一，建立服务运营和外部市场沟通计划的协调机制。第二，利用更加科学的计划手段来改善与顾客沟通的质量，并修正和强化对于管理监督系统的合理运用。
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