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 선진 경제에서 서비스의 중요성 

 비영리 서비스 마케팅 

 서비스 특성 요소와 이들 요소의 마케팅 시사점 

 서비스 마케팅 믹스의 설계 

 서비스 품질 관리 

 서비스 마케터가 직면하는 생산성 향상과 성과에 대한 이해 

 

 

이 장의 학습 목표 



서비스의 정의 

소비자 욕구를 만족시키기  

위해 설계된 

 

거래의 주요 대상이 되는  

 

확인 가능한 무형의 활동들 

보조 서비스 

 

제품 또는 서비스의 판매를 지원 



제품-서비스 연속선 



서비스의 범위 

공익/공공 

서비스 

 

영리 

서비스 

비영리 

서비스 



서비스 특성 요소 

무형성 소멸성 

이질성 비분리성 



영리 서비스 

서비스 고객 

표적  

시장 

비영리 서비스 
고객 

제공자 



표적 시장의 선정 

구매 행동 

지리적 

인구통계적 

시장 

세분화 



가격 결정 구조 

영리 서비스  

기업의  

가격 책정 

비영리 조직의  

가격 책정 

원가 가산 

소멸성 

수요-공급 

덜 중요함 

고객의 부담 가격에  

모든 비용이  

포함되어 있지 않음 

지불의향가격 
제공자에 의해  

결정되는 기부 



가격 결정 전략 

할인 

변동가격 

단일가격 

원가가산 

비가격 경쟁 

시장세분화와 가격 

치열해지는 가격 경쟁 

가격 경쟁의 세 가지 단계 



입지 

유통 시스템 

유통 경로 

비분리성 짧고 단순 

이질성 
유통업자의  

수 

편리성 

접근성 

유통 시설 



촉진 프로그램 

광고 

인적 판매 

 

고객-접촉 

사원 

 

판매촉진 

비분리성 서비스 

접점 

공익마케팅 

인센티브 



서비스 품질 관리 

비교 고객의 기대 
어떻게 서비스가 

이루어졌는가 

품질은 고객에 의해 정의됨  

기대를 형성하는  

것을 도와 줌 

기대 수준의  

측정 

기대 수준에  

상응하는  

또는 그 이상의 

서비스 품질 



서비스 마케팅의 미래 

기술의 영향 

생산성  

향상 

성과 측정 
성장 

 가능성 



주요 용어 및 개념 

 고객 시장 

 공익 서비스 조직 

 무형성 

 비분리성 

 비영리 조직 

 서비스  

 

 서비스 접점 

 서비스 품질 

 소멸성 

 영리 서비스 기업 

 이질성 

 제공자 시장 


