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服务营销概述
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服务营销的定义

服务营销是一种通过提供优质服务来吸引和保留客户，以实现企业盈利目标的营销策略

。

总结词

服务营销不仅关注产品本身，更强调在产品基础上提供各种附加服务和价值，以满足客

户需求。服务营销的核心是建立长期、互惠的关系，通过满足客户需求来提高客户满意

度和忠诚度。

详细描述



服务营销具有无形性、差异性、不可分离性和不可储存性等特征。

总结词

无形性指服务是无形的，客户在购买前无法直观地了解服务的具体形态和质量；差异性指服务的提供可能会因人、

时间、地点的不同而有所差异；不可分离性指服务的生产和消费过程通常是同时发生的；不可储存性指服务无法

像实体产品一样储存起来等待销售。

详细描述

服务营销的特点



总结词

服务营销对于企业成功至关重要，它能够提高客户满意度、

忠诚度和口碑，从而增加市场份额和竞争优势。

要点一 要点二

详细描述

随着市场竞争的加剧，客户对服务的需求和期望不断提高，

良好的服务营销策略能够帮助企业在众多竞争者中脱颖而

出。优质的服务不仅能够满足客户需求，还能够提高客户

满意度和忠诚度，促使客户愿意长期合作并推荐给其他人。

此外，服务营销还能帮助企业建立品牌形象和声誉，提升

企业整体竞争力。

服务营销的重要性
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国外服务营销的发展历程

起步阶段

20世纪60年代以前，服务营销学处于

萌芽状态，企业主要关注产品营销，

对服务营销缺乏系统的研究和认识。

初步发展阶段

20世纪70年代初至80年代，随着服务

业的迅速发展，服务营销学开始受到

学术界的关注，并逐渐发展成为一门

独立的学科。

深入发展阶段

20世纪80年代末至今，服务营销学的

研究不断深入，涉及领域逐渐扩大，

从传统服务业扩展到金融、电信、教

育、医疗等新兴服务业。



主要探讨服务质量的构成要素、评价
方法和提升策略，为企业提高服务质
量提供理论支持。

服务质量研究 服务品牌管理研究

服务渠道管理研究 服务定价研究

关注品牌形象、品牌忠诚度等品牌管
理问题，为企业打造服务品牌提供理
论指导。

研究服务渠道的选择、优化和整合，
以提高服务效率和客户满意度。

探讨服务定价的影响因素、定价策略
和方法，为企业制定合理的服务价格
提供依据。

国外服务营销的主要研究成果
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服务全球化和本土化研究

研究全球化背景下服务营销的跨文化沟通、适应性调整等问题，

以实现服务的全球化和本土化协同发展。

01

数字化服务营销

随着互联网和移动互联网的普及，数字化服务营销成为未来的

研究热点，涉及大数据分析、社交媒体营销等领域。

02

服务创新与扩散研究

探索新服务开发、市场推广和扩散的规律，为企业提供创新服

务提供理论支持。

国外服务营销的未来研究方向
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