《服务营销学》（课程代码：03601）课程考试大纲
 

高等教育自学考试是对自学者进行的以学历教育为主的国家考试，是个人自学、社会助学和国家考试相结合的高等教育形式。按照自学考试课程命题的有关规定，制定本大纲。
一、课程性质和考试目标
1．课程性质
《服务营销学》是高等教育自学考试市场营销（专升本）专业核心课程之一，采用笔试的考核方式。服务营销学是一门专注于服务行业的营销学科，旨在培养学生对于服务经济和服务行业的理解，以及掌握在这个特殊领域中有效的营销策略和技巧。服务营销学是一门综合性、实践导向的课程。

2．考试目标

    本课程紧扣服务企业经营管理的客观规律，以顾客需求管理为中心，采用管理理论、操作方法、案例相结合的手法论述了市场营销在服务业的应用系统。该课程要求学生掌握服务市场营销的基本原理与基本技能，系统了解服务服务管理的各种要素及其运行的程序与内在联系，并且对服务业营销有一个全新的认识。服务营销学实验是市场营销理论与方法在实际案例中的验证与综合运用。它对于学生的知识、能力和综合素质的培养与提高起着至关重要的作用，在整个教学过程中占有非常重要的地位，是服务营销学教学中的重要环节。本课程的目的在于通过实地考察、专题讨论与案例分析等多种方式，给学生以直观印象，加强学生对理论课所讲授内容的感性认识，进一步加深课堂内容的理解，达到理论联系实际的目的。

二、考试内容和考核要求
    本课程的考试内容以课程考试大纲为依据。其内容为：
第一章“服务经济与服务营销”需要掌握：服务的基本特性和分类；服务经济的概念；服务营销学的兴起、特点和发展；服务营销管理的特点；服务营销实践的发展；服务营销组合要素。
第二章“服务消费行为”需要掌握：影响决策的文化、社会及个人因素；影响决策的心理因素；服务购买决策理论；服务消费行为特点；服务购买三阶段模型；顾客扮演的角色；服务剧场理论。
第三章“服务目标营销”需要掌握：服务市场细分的概念、方法和步骤；服务目标市场的选择；服务市场定位的概念、层次、策略、原则；服务特性对服务市场定位的影响。
第四章“服务产品与品牌”需要掌握：服务产品的定义；服务组合决策；服务生命周期的概念；服务企业增长策略；新服务的开发；服务品牌的内涵、作用以及和品牌资产的关系；服务品牌管理。

第五章“服务定价”需要掌握：服务定价的特殊性；影响服务定价的因素；服务定价的目标和方法；服务定价策略。
第六章“服务分销渠道与网点”需要掌握：服务分销渠道的概念与类型；服务分销渠道的职能；服务分销网点的布局意义、布局数量和地址的选择标准、布局定位策略；服务分销渠道管理与创新。
第七章“服务促销”需要掌握：服务促销的特点及意义；服务促销的工具；服务促销策划中影响服务促销设计的因素；有效促销管理原则。

第八章“服务有形展示”需要掌握：服务有形展示概述、分类、构成要素和功能；服务环境的设计、特点、原则和关键要素；服务有形展示的实施原则和实施要点。
第九章“服务人员与内部营销”需要掌握：服务人员的角色、地位和作用；内部营销的含义、层次、作用及管理过程；内部营销的目标、系统的构建及企业内部营销的评估。

第十章“服务过程管理”需要掌握：服务产能的利用；服务过程中的互动和服务质量控制；服务生产率的概念、影响因素和提高途径；服务流程再造的缘起；服务流程设计和再造的方法；服务流程再造与企业文化。
第十一章“服务质量管理”需要掌握：服务质量定义、构成要素和特性；服务质量分析；服务质量评价方法、过程和服务质量维度；服务质量升级的管理。

第十二章“服务营销与关系管理”需要掌握：关系营销的含义、层次；顾客与企业之间的关系类型；顾客满意和忠诚；顾客关系管理的战略要素、战术要素以及管理过程；关系管理链的定义；服务失误、顾客抱怨与服务补救措施；服务文化的建设。
第十三章“服务营销的网络化与全球化”需要掌握：互联网时代营销的特点；网络服务交易过程；影响网络服务质量的因素；网络服务工具的应用；服务营销的全球化进程。
第十四章“服务营销创新”需要掌握：服务便利的基本概念；满足消费者便利需求的营销策略；服务柔性的概念、类型和评价维度；服务外包的概念、分类、风险以及风险控制。
三、考试范围和考试说明
    坚持质量标准，注重能力考查，使考试合格者能达到一般普通高等学校同专业同课程的结业水平，并体现自学考试以培养应用型人才为主要目标的特点。
1.考试依据和范围

（1）以本课程自学考试大纲为考试依据。

（2）考试必读教材：《服务营销学（第二版）》(郭国庆等编著，高等教育出版社2019年出版)。

2.本课程考核的知识与能力的关系

    《服务营销学》课程考试，应考核应考者的基本理论、基本知识和基本技能，以及联系实际、运用所学的理论分析问题和解决问题的能力，确保考试合格者达到全日制普通高等学校本专业相同课程的结业水平。
考试工作应引导社会助学者全面系统地进行辅导，引导应考者认真、全面地学习指定教材，系统掌握本学科知识，培养和提高运用知识和技能、分析和解决问题的能力。
3.重点与覆盖的关系

试题覆盖到各章，重点章节的内容占试卷内容比例为50-60%。

四、考试形式和试卷结构
1.考试形式为闭卷笔试，答卷时间为150分钟，采用百分制，60分为及格线。

2.考试的题型有：单项选择题、多项选择题、名词解释、简答题、论述题。

3.本课程在试题中不同难度要求的分数比例为：容易20%，较易35%，较难35%，难10%。

4.本课程在试题中对不同能力层次要求的分数比例为：识记占20%，领会占30%；简单应用占30%；综合应用占20%。

5.本门课程有无特殊要求（包括考生可携带的工具）：无。

五、《服务营销学》课程题型举例
1.单项选择题（在每小题列出的四个备选项中只有一个是符合题目要求的，请将其代码填在题后的括号内。错选、多选或未选均无分）
（1）下列选项之中哪个不是服务的基本特性【      】
 A.无形性          B.相连性          C.易变性           D.分离性
（2）下列选项之中哪个不是服务分销网点布局定位策略【       】
A.分散策略       B.群落策略      C.替代策略       D.定位策略
2.多项选择题（在每小题列出的五个备选项中有二至五个是符合题目要求的，请将其代码填在题后的括号内，错选、多选、少选或未选 均不给分）
（1）影响消费者服务购买决策心理因素是【      】
A.感觉       B.知觉      C.注意  

    D.错觉       E.诱导

（2）服务业使用的定价方法包含下列哪些【      】

A.成本导向定价法       B.需求导向定价法        C.竞争导向定价法
D.声望定价法           E.整数定价法                            

3.名词解释题

（1）成本导向定价法

（2）互联网传播
4.简答题
（1）什么是服务分销渠道?服务分销渠道的类型有哪些?

（2）什么是服务分销网点布局定位策略?如何进行网点布局地址选择?
5.论述题
（1）服务分销网点布局定位的意义。
（2）论述企业内部营销评估的内容及其措施。

