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师考试中级练习简答题精选汇总 10-1.试简述服务的差异性? 

答：差异性是指服务的提供很难像有形产品那样实现标准化

，每次服务带给顾客的效用、顾客感知的服务质量都可能存

在差异。主要体现在三个方面：1)由于服务人员的原因，如

心理状态、服务技能、工作态度等，即使同一服务人员提供

的服务在质量上也可能会有差异.2)由于顾客的原因，如知识

水平、爱好、对服务的要求等，也直接影响服务的质量和效

果.3)由于服务人员与顾客间相互作用的原因，在服务的不同

次数的购买和消费过程中，即使是同一服务人员向同一顾客

提供的服务也可能会存在差异。 10-2.试分析服务营销的基本

战略? 答：1)总成本领先战略：是一种内涵积累式战略，在服

务产品品质相同、企业资金实力雄厚、服务功能相同的前提

下，通过降低成本的努力，使成本低于竞争对手，以便在行

业中赢得总成本领先的优势，获得高于行业平均水平的收

益.2)特色经营战略：亦称差异性战略，在具备强大的市场营

销能力、创造性眼光、服务方面享有声誉、拥有传统的优质

技能、销售渠道的合作伙伴强有力的合作这些前提条件下，

通过企业形象、产品特色、客户服务、技术特点、客户网络

等形式，努力形成一些在全行业范围内具有特色的东西，使

用户建立起品牌偏好和忠诚.3)集中化战略：亦称专业化战略

，在具备市场需求具有较大规模并具有明显的不同的顾客群

、服务特点适宜于专业化经营、适合于按标准化管理的企业



这些前提条件下，企业将全部资源集中使用于最能代表自身

优势的某一技术、某一市场或某一品牌的服务产品上并取得

成本领先优势.4)多角化战略：亦称多元化战略，在所有服务

产品都处于市场生命周期的同一阶段、所有服务产品都是风

险产品或滞销产品、所有服务产品都存在对某种资源的严重

依赖这些前提条件下，一个企业同时经营两个以上行业的服

务产品的市场经营战略，是在企业内部各项功能高度分化和

专业化并拥有协调方式的情况下而采取的分散风险的战略。

10-3.试比较服务产品与有形的区别与联系?(408) 答：服务产

品和有形产品是产品概念下的两个小概念。服务产品往往依

附于有形的物品，有形产品中也包含有服务的成分，很难完

全分离。其区别包括：服务产品是非实体的，形式相异的，

生产分销和消费同时进行，不能储存，所有权不能转让的.有

形产品是实体的，形式相似，生产分销和消费分离，可以储

存的，所有权可以转让的。 10-4.服务营销规划的程序?(414) 

答：1企业目标.2营销稽核.3 SWOT分析.4各种假设.5营销目标

与策略.6预期成果的估计.7确认替选计划与组合.8各种方案.9

评估与控制。 10-5.服务营销的战略分析是什么?(417) 答：服

务营销的战略是指服务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、

全局性的计划和谋略。服务营销战略分析是制订营销战略的

重要组成部分和先决条件。其分析方法可以采用SWOT，即

对企业的内因(优势和劣势)，和环境(机会和威胁)进行分析，

从而确定应选择的战略方针的方法。 欢迎进入：#0000ff>2010

年物流师课程免费试听 更多信息请访问：#ff0000>百考试题

物流师论坛 欢迎免费体验：#0000ff>百考试题物流师在线考
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