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1. 依服務活動本質與服務對象來對服務做分類，可分為哪四類? 

ANS:  

服務行動本質分類 

服務行動本質 
接受服務對象 

人 物 

有形行動 

人身處理 所有物處理 

乘客運輸、健康照

顧、旅館住宿、餐廳、

理髮 

貨物運輸、設備修

護、警衛保全、洗衣、

加油 

無形行動 

心靈鼓舞處理 資訊處理 

藝術/娛樂、廣播/電

視、教育、宗教、心

理治療 

會計、銀行、保險、

法律服務、程式設計 

 

2. 服務活動的八點特性有哪些?  

ANS: 

一、 顧客參與服務過程 

二、 服務的生產和消費是同時發生的 

三、 服務產能是隨時而逝的 

四、 顧客在哪裡服務地點就在哪裡 

五、 經濟規模有限 

六、 人力密集 

七、 無形性 

八、 輸出難以衡量 

 

3. 人們購買服務或產品的原因通常可分為「感覺良好型」與「解決問題型」，請說明之。 

ANS: 

一、感覺良好型:本類型消費者會基於情緒與情感而購物，事後再以邏輯性的說詞來辯護其購買行為的合理性。

所以，藉由提供客人一些正面看法，可以幫助你的客人對他們的購物行為感覺良好。 

 

二、解決問題型:當顧客購買東西是為了解決它所面臨的問題，他們事實上是購買一個令他感覺安心的預期。在

這情況下，要能精確地描述什麼問題需要被解決，並且顯示出你的產品或服務可以怎麼解決該問題。 

 

 

4. 造成服務供需不平衡的原因有哪些?  

ANS: 

服務的易逝性、不可分離性、以及缺乏庫存能力，使得服務無法像有形商品一樣實現可以儲存、轉移、

轉售或退貨。這造成服務業面臨需求波動時常常出現供需不平衡的狀況。供需的不平衡使服務組織無法穩

定地供應服務，不利於服務標準的執行，如下列狀況: 

(1) 供不應求時 

想像一下炎炎夏日擁擠的浴場、春節回家的火車和週末晚上的超市，在上述情況下服務質量將

由於員工和設施的超負荷使用而降低。一些顧客不堪等待而離去，造成服務機會喪失。為縮短顧客等

待時間，服務執行人員可能降低服務標準。服務環境可能由於擁擠和顧客的互相干擾而變得很糟糕。 

(2) 供大於求時 

服務產能閒置造成損失。服務組織為降低費用可能砍掉一些服務項目，因而面臨無法提供顧客所

需要服務的風險。 
 

 


