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La fleur des services 1

Conseils
Commande
| Paiement

Facturation

Informations

Hospitalité

=~
- Ea‘ La sécurité
\ 1) LOVELOCK, Ch. et LAPERT, D. (1999), Marketing des Services, Publi Union
A Philippe CALLOT - 2006 2

Les exceptions

V.1 Offre initiale

elle comprend:

* Les services de
bases

Il s’agit de la raison d’étre de
I’entreprise, son métier.

v Dans ce cas, ’entreprise offre
plusieurs services de bases:

Les services de base primaire:
v" L’hébergement pour un hétel
par exemple

Piscine, restaurants;

Les services de base secondaire:

* Les services
périphériques

Les services facilitateurs:

Ils rendent possibles ["utilisation du
service de base:

v La réservation pour le billet d’avion

v La carte de crédit pour les retraits
automatiques

Les services différenciateurs:

Ils apportent une valeur ajouté au service
de base, tout en permettant a
I"entreprise de se distinguer des
concurrents.

Dans de nombreux cas. es services
périphériques jouent unrole
déterminants lors du processus de
décision du consommateur
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