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服务经济时代

随着服务经济时代的到来，服务质量成为企业竞争的
关键因素。

消费者需求变化

消费者对服务的需求日益多样化、个性化，对服务质
量的要求也越来越高。

服务营销挑战

服务具有无形性、异质性、易逝性和生产与消费同时
性等特征，给服务营销带来诸多挑战。

背景与意义



模型定义

服务营销服务质量差距模型是一种用于分析服务质量问题及其成因的理论框架，旨在帮助企业识别并缩小服务质量差

距，提升消费者满意度和忠诚度。

模型构成

该模型主要包括五个差距，即消费者期望与管理者感知差距、管理者感知与服务质量标准差距、服务质量标准与服务

传递差距、服务传递与外部沟通差距以及消费者期望与实际感知差距。

模型应用

通过运用该模型，企业可以系统地分析服务质量问题的根源，制定相应的改进措施，提高服务质量水平。

服务营销服务质量差距模型简介



服务期望与服务感知
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口碑传播

他人的意见和评价也会影响顾客
的期望。例如，如果顾客听到其
他人对某项服务的好评，他们可
能会对该服务有更高的期望。

个人需求与经验

顾客的期望往往基于他们的个人
需求和过去的经验。例如，如果
顾客在过去的服务体验中获得了
高质量的服务，他们可能会对新

服务有更高的期望。

服务承诺

服务提供商的广告、宣传和服务
承诺也会影响顾客的期望。如果
服务提供商做出了高水平的承诺
，顾客可能会期望得到相应的高

水平服务。

服务期望的形成



服务感知的来源

顾客的情感反应也会影响他们对服务的感知。例如，如果顾客在服务过程中感到被尊重

和被关心，他们可能会对服务有更积极的感知。

情感因素

顾客对服务的感知主要来源于服务过程，包括服务的速度、准确性、态度、环境等方面。

服务过程

服务的结果也是顾客感知服务的重要方面。例如，如果服务成功地解决了顾客的问题或

满足了他们的需求，顾客可能会对服务有更积极的感知。

服务结果



服务质量差距01

当顾客的期望高于他们的感知时，就会出现服务质量差距。这可能导致

顾客的不满和抱怨。

服务传递差距02

服务提供商可能无法完全按照他们的承诺提供服务，这会导致服务传递

差距。这种差距可能是由于服务提供商的能力限制、资源不足或管理不

善等原因造成的。

市场沟通差距03

服务提供商的广告和宣传可能无法准确地传达服务的实际情况，这会导

致市场沟通差距。这种差距可能是由于广告误导、信息不准确或沟通不

畅等原因造成的。

期望与感知的差距



服务传递过程差距
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03

员工培训不足

员工对服务传递系统的理解和操作不熟练，无法为客户提供优

质的服务。

01

系统设计不合理

服务传递系统未能充分考虑到客户需求和期望，导致服务流程

不畅、效率低下。

02

技术支持不足

缺乏先进的技术支持，使得服务传递过程中出现问题时无法及

时解决，影响客户体验。

服务传递系统设计



服务态度不佳
员工在服务过程中表现出不友好、不耐心的态度，使客户感到不满
和失望。

服务效率低下
服务流程繁琐、等待时间过长等问题，导致客户对服务效率不满意。

服务失误
在服务传递过程中，由于员工疏忽或系统故障等原因，导致服务
失误，如错误的订单处理、延误的服务响应时间等。

服务传递过程中的问题



期望值管理不当

企业未能有效管理客户期望，使

得客户期望过高或过低，与实际

服务传递过程产生差距。

服务质量不稳定

服务传递过程中存在质量波动，

导致客户在不同时间或不同地点

接受到的服务质量不一致。

缺乏客户反馈机制

企业未能建立有效的客户反馈机

制，无法及时了解客户对服务的

评价和意见，从而无法针对性地

改进服务。

传递过程与期望的差距
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