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内容概要

　　本书由中国就业培训技术指导中心按照标准、教材、题库相衔接的原则组织编写，是国家职业技
能鉴定推荐辅导用书。
书中内容根据《国家职业标准·市场管理员》（试行）要求编写，是二级市场管理员职业技能鉴定国
家题库命题的直接依据。

　　本书介绍了二级市场管理员应掌握的技能要求和相关知识，涉及市场服务、商务管理、市场监督
、市场推广、培训与指导等内容。
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章节摘录

　　1）服务质量是顾客和经营商户感知的对象。
　　2）服务质量既要有客观方法加以衡量，还要更多地按顾客和经营商户主观的认识加以衡量和检
验。
　　3）服务质量的提高需要内部形成有效管理和支持系统。
　　专业市场服务质量同有形产品的质量在内涵上有很大的不同，二者的区别在于：专业市场服务质
量较有形产品的质量更难被顾客和经营者所评估；顾客和经营商户对专业市场服务质量的认识取决于
他们的经验与实际所感受到的服务水平的对比；顾客和经营商户对专业市场服务质量的评价不仅要考
虑服务的结果，而且涉及服务的过程。
　　（2）专业市场服务质量的构成要素　　专业市场服务质量包括技术性质量（结果要素）和功能
性质量（过程要素）两个方面（见图1-1）。
技术性质量是指服务过程的结果，即顾客和经营商户从服务过程中所得到的东西。
比如，顾客在专业市场购买的商品等。
对于这一方面的服务质量，顾客容易感知，也易于评价。
功能性质量是指顾客和经营商户是如何得到这些东西的。
由于服务是无形的，在服务过程中，服务人员的服务态度、服务效率、服务方式、服务礼仪等是否满
足顾客和经营商户需求，与顾客和经营者的个性、态度、知识、行为方式等因素有关。
 　  &hellip;&hellip;
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