




INSTRUCCIONES GENERALES Y VALORACIÓN
Estructura de la prueba: la prueba se compone de 10 preguntas con  varias opciones de respuesta, entre las cuales sólo hay una  válida. Las respuestas deben cumplimentarse en la tabla que se encuentra en el pie de página.

Puntuación: la calificación máxima será de 10 puntos. Cada pregunta correcta se puntuará con 1 punto.
Normas de cumplimentación: utilizar bolígrafo de tinta azul y firmar en el campo destinado para ello. 

1. La razón más habitual por las que los directivos abandonan los proveedores es…
a. Conveniencia
b. Deficiente funcionalidad
c. Servicio al cliente
d. Precio
2. Lo servicios carecen de materialidad y por eso se les llama
a. tangibles
b. real
c. intangibles
d. Ninguna de las repuestas anteriores es correcta
3. La calidad interna es conocida como calidad funcional
a. Verdadero
b. Falso
4. La calidad externa se relaciona con el concepto de “servicio base” (lo que compra el cliente)
a. Verdadero
b. Falso
5. Para Setó Pamies la dimensión calidad de la interacción se descompone en…
a. 5 dimensiones
b. 4 dimensiones
c. 3 dimensiones
d. Todas las respuestas anteriores son incorrectas



6. En los servicios la distinción entre calidad interna y externa es fundamental, pudiendo llegar a ser más importante, para conseguir la satisfacción total de los clientes, la externa que la interna
a. Verdadero
b. Falso
7. Los japoneses denominan “miryokuteki hinshitsu” a…
a. Calidad funcional
b. Calidad real
c. Calidad emocional
d. Calidad externa
8. Es una característica diferencial de los servicios…
a. Bajas posibilidades de fracaso
b. Separación de la función de marketing de la función de producción
c. Influencia de factores emocionales
d. Todas las respuestas anteriores son incorrectas
9. Los servicios no son procesos
a. Verdadero
b. Falso
10. Los clientes altamente comprometidos generan un 23% mas que los clientes promedio en términos de share of wallet, rentabilidad, ingresos y crecimiento de la relación
a. Verdadero
b. Falso
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