
服务营销

壱、 课程收益

     服务营销是企业在充分认识满足消费者需求的前提下，在营销过程

中所采取的一系列活动。服务作为一种营销组合要素，真正引起人们

重视的是本世纪 80 年代后期，如何将服务与营销有机结合，做到你中

有我，我中有你，相辅相成，互为因果。本课程让大家充分认识到服

务营销的重要性与关联性，使每名员工都将其作为一种常态模式与理

念，使企业的对客服务与营销都取得客户更多的认可、理解与喜欢。

弐、 参加对象服务行业的相关人士

三、时间：1 天

四、课程大纲 

（一）、服务管理的基本要求

1、服务都是有偿的，没有免费的午餐。

服务的基础是流程完整。

服务的基本要求是流程所有环节质量达标。

良好的人员素养与服务态度。

2、服务的五大特性

3、服务对企业价值观的传递

服务过程直接体现着企业的价值观； 

企业价值观与服务营销管理观念是互为因果的关系； 

相对稳定的价值观体现企业服务形象的一贯性，同时价值观也会演
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变，带来服务的发展与变化。

（二）、服务价值链

1、服务价值链：囊括了企业服务的各项价值过程。

企业价值：市场营销过程是企业价值的核心驱动因素。

基础价值过程：直接创造利润的服务过程。

辅助价值过程：对基础价值过程产生积极影响的过程，间接创造

服务利润。

2、基础价值过程之一：顾客整合，将顾客整合到服务过程之中。

基础价值过程之二：服务产出。

基础价值过程之三：服务失败后的服务补救。

（三）、服务接触的两个决定性因素

3、服务流程设计包括三个阶段：

（四）、服务的目标

卓越的利润导向型:竞争越激烈，越应该注重利润导向型的服务营

销活动.

  （五）、服务利润链

1、服务价值链：服务提供商创造价值的活动。 

2、服务利润链：顾客行为产生利润，它关注的是服务提供商组织

的活动对顾客感知与行为的影响。

3、服务利润链的关键：顾客满意度与顾客忠诚度

（六）、服务链的层级
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1、服务链由外部服务链与内部服务链共同组成； 

2、一线人员直接为顾客服务；二线人员为一线人员服务；

3、没有愉快的员工，就没有愉快的顾客。

  （七）、顾客分析

   1、顾客价值与价值顾客

   2、顾客分析：顾客赢利性分析、顾客潜力分析、顾客迁移分析

3、顾客对服务的评价

   顾客对服务价值的感知、顾客对服务质量的感知

4、 顾客的期望值：顾客规范性期望、顾客预测性期望

八、服务质量控制

1、通用的五项质量维度

2、服务质量的三个层次

九、服务与成本控制

   服务原则：高价值、低成本、可体验、能持续。
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