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一、单项选择题
1．顾客满意是顾客对其要求已被满足的程度的感受。如果可感知效果与顾客期望相匹配，顾客就会（）。
A.满意                          B.高度满意
C.抱怨                          D.忠诚
2．服务的内容是发生在组织和（ ）上的一系列活动。
A.满足顾客的需要                 B.无形产品的交付
C.顾客参与性                     D.顾客接触面
3．服务的（）是服务产生的基础，是服务业的基本职能。
A.功能质量                       B.技术质量
C.形象质量                       D.感知质量
4．服务的（）是一切服务企业的重要职责，是服务业在交易过程中提供的无形的劳务质量。
A.功能质量                       B.技术质量
C.形象质量                       D.感知质量
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5、服务的（）完全取决于顾客的主观感受，难以进行客观的评价。
A.功能质量                     B.技术质量
C、形象质量                      D.感知质量
6、服务的（）都是服务满足消费者购买产品和服务所能给予他们的利益和消费价值的体现。
A.功能质量                      B.技术质量
C.形象质量                      D.感知质量
7．（）是指服务企业在社会公众心目中形成的总体印象。
A.功能质量                      B.技术质量
C.形象质量                      D.感知质量
二、多项选择题
1．服务蓝图将服务提供过程、员工、顾客的角色和服务的有形证据直观地展示出来，一般服务蓝图包括（）。
A.顾客行为                       B.前台员工行为
C.后台员工行为                   D.支持过程
E.顾客接触面
2．与硬件和流程性材料等有形产品相比，服务具有（ ）等的特征。
A.无形性                        B.不可分离性
C.响应性                        D.移情性
E.差异性
三、名词解释
1．服务
2．服务质量
3．服务的技术质量
4．服务的功能质量
5．顾客满意
6．顾客满意度指数
7．顾客满意管理
四、简答题
1．什么是服务？服务有哪些特征？
2．服务质量的要素有哪些？
3．简述服务质量差距模型。
4．简述服务质量形成的过程及其主要内容。
五、论述题
1．为什么说顾客满意是企业效益的源泉？
2．试述提高服务质量的意义。
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