
13. 發展服務與體驗⾏行銷 

任課教師： 

行行銷管理理：理理論論解析與實務應用   曾光華著   前程文化 出版



課前猜猜看 
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傢俱應該怎麼賣？IKEA蓋⼀一棟樓讓你體驗！



3/66 

⼤大綱 

Ó 前⾔言：⽇日常⽣生活與服務業 
Ó 服務的意義與重要性 
Ó 服務特性與⾏行銷意義 
Ó 服務的分類 
Ó 服務⾏行銷管理的觀念與⽅方法 
Ó 體驗⾏行銷 



4/66 

Ó ⼀一般⼤大學⽣生經常接觸到哪些服務業？ 

三餐 上課 上網 外出 領錢 

遊玩 看電視 講電話 

餐飲 教育 資訊 ⾦金融 交通 

購物 
零售 旅遊 娛樂 電信 

以上例⼦子顯⽽而易⾒見。但有些服務業與平⽇日 
⽣生活息息相關，卻隱藏在背後不易察覺。 

前⾔言：⽇日常⽣生活與服務業 
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⼀一、服務的意義與重要性 

Ó 服務的意義 
£ 並⾮非萃取或處理天然資源、材料與零組件 

£ ⽽而是以某種⾏行為或⽅方法為買⽅方的健康、安全、
知識、情緒、外貌、財物等加分  

服務的意義與重要性 服務特性與行行銷意義 服務的分類類 服務行行銷管理理 體驗行行銷
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⼆二、服務特性與⾏行銷意義 

相對於實體產品，服務具有下列特性： 

Ó 無形性 
Ó 不可分割性 

Ó 易變性 

Ó 不可儲存性 
提醒： 
這些特性是就⼀一般服務業⽽而⾔言，
⽽而且是相對於實體產品的觀念。
每⼀一種特性都有例外。 

服務的意義與重要性 服務特性與行行銷意義 服務的分類類 服務行行銷管理理 體驗行行銷
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三、服務的分類 

以服務活動性質及服務接受對象分類服務 

服務活動 
性質 

服務接受對象 

⼈人 物 

 
有形⾏行動 

⼈人的處理 
理髮美容、旅客運載 
醫療、住宿 

物品的處理 
貨物運輸、洗⾐衣店 
汽⾞車維修、環境清潔 

 
無形⾏行動 

⼼心理刺激的處理 
管理顧問、⼼心理治療 
教育、藝術 

資訊的處理 
會計、法律、保險 
研究 

服務的意義與重要性 服務特性與行行銷意義 服務的分類類 服務行行銷管理理 體驗行行銷
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四、服務⾏行銷管理的觀念與⽅方法 

Ó 服務系統 

後場（隱藏的） 前場（公開的） 先前接觸點 

實體 
環境 

服務員A 

服務員B 

顧客A 

顧客B 

 直接互動  間接互動 

廣告 
公關 
電話 
信件 
帳單 
⼝口碑 
。 
。 

技術核⼼心 

服務的意義與重要性 服務特性與行行銷意義 服務的分類類 服務行行銷管理理 體驗行行銷
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五、體驗⾏行銷 

Ó 體驗⾏行銷興起的背景 
£ 強調＿＿＿＿＿＿＿＿的消費傾向正在蔓延 
£ 消費者的期望與喜好已跳脫純粹的理性或功
能利益，開始重視＿＿的價值 

£ 企業將＿＿＿＿列為重要⾏行銷策略  

氣氛、感性、⽂文化 

感性 
顧客體驗 

服務的意義與重要性 服務特性與行行銷意義 服務的分類類 服務行行銷管理理 體驗行行銷


