
   

 

论厂商服务营销体系的构建 

文/李 璐 

   一、服务营销在企业经营中的战略地位 
   1989年,美国波士顿福鲁姆咨询公司在市场调查中发现,顾客从一家企业转向与之竞争的另一
家企业的原因,70%是因为服务问题,而不是因为质量或价格。GE前总裁韦尔奇强调“：GE营销中有
一点被重视了,那就是‘非正式价值’,我以为这是个了不起的创见。当质量、品种、价格的‘正式
价值’已和竞争者不相上下时,营销着力点就在于建立企业与顾客的‘非正式关系’。”企业通过
建立、拓展、保持、强化对顾客的服务,实现各有关方面的利益最大化。在经营过程中,服务营销可
为厂商创造顾客创造、利益创造、人才创造、业务创造等附加价值。 
   二、服务营销的核心理念 
   服务营销过程中,应重点做好以下四个方面的工作: 
   1、了解顾客——服务营销的起点和基础。顾客是具有消费能力或消费潜力的人,是服务的接
受者或使用者,也是企业利润的来源。因此,开展服务营销必须做到以顾客为中心,做好市场调查和
市场分析,全面掌握顾客信息, 
   2、顾客满意——服务营销的立足之本。通常,顾客经历的服务质量、感知价值和顾客预期的
服务质量是影响顾客满意水平的主要因素。顾客满意对企业来讲是至关重要的。 
   3、顾客服务——服务营销的核心内容。一位成功企业家曾写下这样一句颇具哲理的等
式:100-1=0,即1次劣质服务所带来的坏影响,可抵消100次优质服务所产生的好影响。由此可见顾客
服务在企业经营活动中的重要程度。 
   4、服务质量管理——服务营销的中心环节。所谓服务质量就是服务的效用及其对顾客需求的
满足程度。服务质量管理客观上要求企业对顾客所提供的服务应该是安全可靠、及时有效的,在感
观上能使顾客对企业产生安全感和信任感。服务质量管理就是为完善、提高企业服务所进行的一系
列活动,其目的在于实现企业所提供的服务的优质化。 
   三、构建完善的服务营销体系的努力方向 
   笔者认为,在构建厂商服务体系过程中,应从以下三个方面努力: 
   1、构建服务利润链。服务利润链是一种表明利润、顾客、员工和公司四者关系的链,其内在
逻辑为:企业获利能力的强弱由顾客忠诚度决定;顾客忠诚由顾客满意度决定;顾客满意由顾客认为
所获得的价值大小决定;价值大小最终要靠工作富有效率、对公司忠诚的员工来创造;而员工对公司
的忠诚取决于其对公司是否满意、员工满意与否主要应视公司内部是否给予高质量的内在服务。 
   服务利润链从企业内在服务角度出发,帮助管理层在制定营销战略时,改进各方面的工作,以提
高服务水平和顾客的满意度,最终拉开与竞争者之间的距离。 
   2、创建服务体系。根据服务利润链,企业应建立一套完整、合理的服务体系,对内使员工满
意,对外使顾客满意,从而为企业带来利润最大化。 
   (1)建立服务理念。优质服务绝不应该仅停留在对顾客面带微笑,说声“您好”的层次上,而应
从企业战略的高度,从观念入手,牢固树立为顾客服务的经营思想,用战略的、全面的和系统的眼光
看待服务,用为顾客服务的经营思想指导整个企业的经营管理全过程,处处为顾客着想,满足顾客需
求,把这一思想贯彻到实际工作的每一个细节。 
   (2)员工服务。要达到企业内部员工满意,进而提高员工忠诚度。有这样一句话“:你希望你的
员工怎样对待顾客,你就应怎样对待你的员工。”这就是要求企业的管理层在企业管理过程中,以人
为本,关心爱护员工,在下属做出成绩时,要感谢下属,并承认其贡献;在员工出错时,能够宽容他们,
并给予一定的鼓励。这样,员工会有一种被尊重的感觉,这种感觉很重要!在这种环境下工作的员工
才会尊重顾客、善待顾客。 
   在现实经营中,真正面对顾客、为顾客服务的是一线工作人员,因此作为管理层应当下放权力,
让服务顾客的员工有决定是否该提供服务,该提供哪种服务的权力。管理者还应给予员工必要的支
持、鼓励、尊重和权力,要让员工的主人翁意识更加真实,令他们感觉到自己是企业内部最重要的
人,这样他们才会尽自己所能为企业服务,为顾客服务。 
   (3)顾客服务。为了更准确地为顾客服务,企业应了解自己的顾客需要企业为他们提供哪些服
务,也要了解自己的顾客有哪些偏好、特性,在了解顾客的基础上,具体地实施服务。在实施服务过
程中,企业员工必须端正服务态度,做到耐心、细心、周到、友好。同时,企业要衡量自身利益,为顾
客提供尽可能全面的服务。也就是说,要在力所能及的情况下,实施服务多元化,但不能一味地强调

 



服务项目多。企业应量力而行,提供适合自己力所能及,又能让顾客满意的服务项目。企业应努力去
做能够超越顾客期望的服务项目,使顾客满意变为顾客欣喜。 
   3、设立顾客事务部。企业应该设立一个“以顾客为中心”的组织,来执行以上战略,把企业长
远目标与顾客利益“链”在一起,这个组织就是顾客事务部。 
   总之,在市场竞争日益激烈的今天,工业新产品的竞争已增添了服务元素,厂商若要在市场中占
有一席之地,获得长期竞争优胜,应建立完整的服务体系,大力实行服务营销,以求在竞争中取得优
势,获取更大的利润（作者单位：四川商务职业学院商务管理系） 
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