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内容概要

无论是传统服务企业，还是刚刚“下海”的新兴服务企业，抑或制造企业，无不把服务制胜作为商战
的法宝，于是企业间大打服务营销战。
　　服务营销战的本质是客户争夺战，以最大化吸引新客户和最大化挽留老客户为目标，并在“战争
”中最大化提升客户满意度与客户忠诚度。
企业要想在这场无硝烟的战争中胜出，还必须以正确的服务营销理念为指导，苦练“内功”：以战略
为指引，以品牌为灵魂，以产品为核心，积极构建服务营销战略战术系统，构筑品牌化服务体系。
　　同时，企业还要“攘外安内”，既要让员工满意并忠诚，还要通过实施差异化、精细化的客户管
理，收获客户的满意与忠诚，并使客户管理效益最大化。
　　只有如此，企业才有资格成为服务营销战的大赢家，收获利润、客户、品牌等“战利品”，并傲
视群伦。
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作者简介

　　贾昌荣，知名营销专家，国际品牌研究学院研究员、特聘教授，长春市团委特聘青年创业导师
，2005年中国企业十大最具魅力策划师、培训师。
 拥有10年市场营销实战经验，先后在国内多家知名企业担任过销售代表、市场部经理、策划总监、营
销总监、营销总经理等职务。
曾为包括中国及世界500强在内的四十余家企业提供内训服务，并亲自提盘营销策划项目五十多个，深
得业界赞赏。
 
    在MEMKT中国营销网、中国营销传播网、中国营销专家网第三十余家专业网站开主设专栏，并在
《销售与市场》、《销售与管理》、《中外管理》、《新营销》、《成功营销》、《中国经营报》等
五十余家权威媒体发表专业论文三百余篇，累讲超过一百二十万字。
 曾朝晖，中国最具影响力的实战派品牌大师，著名品牌专家，权威学者，金六福、故宫、白沙等二十
多家品牌顾问，CCTV-2《对话》特邀专家，东方卫视特邀专家，北京蔚蓝远景团队领军人物，为一
百多家中外企业提供服务。
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方位的服务保障 　　惊“市”大案 ⋯⋯下篇 督战参考文献后语
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章节摘录

　　资源战包括企业内部资源战和企业外部资源战，内部资源战主要是企业内部资源在市场上的投放
，主要比的是企业内部资源，如人、财、物、政策等资源，谁的资源能让客户“买账”谁就是胜利者
；外部资源战主要是通过占有甚至垄断资源，使企业获得优势于竞争对手的资源，甚至让竞争对手“
断炊”而“饿”死。
对于外部资源战，主要表现为产品资源、信誉资源、渠道资源等方面的争夺。
在国美电器进军沈阳时，沈阳本土的一些零售商曾联合起来，要求家电供应商停止给国美供货，否则
将拒售给国美供货厂家的产品。
其实，在这种情况下争夺的就是产品资源。
其实，这在零售业并不是什么新鲜事，为什么很多企业要采取大规模定制、买断包销，就是为了获得
首推产品，目标就在于产品资源。
另外，还有争夺服务渠道终端资源的资源大战，例如中国石油与中国石化加油站争夺大战，其本质既
是获得产品销售终端，又获得服务终端。
　　我们不妨再把目光转向旅游业，品味一下资源战：2002年，作为朝阳产业的旅游业不断加大对外
开放力度。
很多国内以从事旅行社为主的上市公司也不甘寂寞，纷纷走上了扩张之路，并逐渐将触角伸向旅游景
点开发，一场旅游资源争夺战已拉开序幕。
尤为典型的是首旅股份，该公司近期斥资3亿多元买下海南南山文化旅游开发有限公司74％的股权。
作为旅行社三大巨头之一的青旅控股也加大了对旅游业的投资，积极与旅游资源省区开展合作。
此外，青旅旗下的浙江中青旅绿城投资置业有限公司拟与中国青年旅行社香港有限公司以及中国联合
投资资源有限公司合资设立北京龙凤山生态谷旅游开发有限公司。
通过向上游旅游资源扩张，旅行社上市公司将实现从旅游服务经营型向旅游资源文化型的转变，通过
对旅游资源的开发和创新，开发出新的旅游产品，从而获得领先于市场的经营资源。
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媒体关注与评论

　　服务营销是企业的一个永恒话题，这本书全面系统地论述了服务营销的策略、方法，并辅之以实
战案例，深入浅出，值得一读。
　　——著名品牌专家、北京蔚蓝远景营销顾问机构首席顾　曹朝晖　　市场上的成功者往往是那些
具有服务优势的公司，《服务营销战》会系统地告诉你如何为企业创造服务优势，并打赢服务营销战
，做21世纪最成功的企业。
　　——著名营销专家、《销售与市场》杂志社培训总监　王荣耀　　服务正在营销战中扮演着越来
越重要的争胜角色，本书为我们打开了一扇服务营销“武器库”的大门。
　　——精确制导营销顾问公司总经理、前进纵队首席策略长官　李政权　　与那些卓越的跨国公司
相比，中国企业只可远观而不能细看，尤其服务更是外秀而中空。
该是重视服务营销这个秘密武器的时候了！
　　——资深管理专家、著名财经杂《经理人》执行总编　杨俊杰　　《服务营销战》内容精辟、实
用、可操作性强，令人不忍释手，相信每位营销人都会从中大获收益。
好书享用一生，千万不要错过！
　　——中国十大杰出营销人、蓝哥智洋营销咨询机构首席顺问　于 斐
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