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前言

　　服务营销的概念最早诞生于20世纪70年代末，这是和服务产业的快速发展相联系的。
早期的服务营销只是作为市场营销的一个分支，在过去的二十多年里，服务营销经历了从探索研究、
百花齐放到全面整合、学科独立等阶段。
进入21世纪，随着信息革命的推动，服务经济逐渐成为各国经济的主导，服务成为最主要的竞争要素
，服务营销的理论研究也随之在世界范围内展开并逐渐形成体系；与此同时，服务营销的实践也得到
了广泛的运用并积累了成功的经验。
　　服务营销的理论研究在中国始于90年代中后期，一批早期的学者通过翻译国外的服务营销教材来
介绍服务营销的理论，各高等院校的市场营销专业陆续开设“服务营销”课程，国内先后出版了一些
服务营销方面的书籍。
总体而言，国内对服务营销的理论研究尚处于探索阶段。
服务营销的实践在中国的运用就更显落后，与制造企业相比，服务企业对营销的理论和实践缺乏动力
和热情，营销意识普遍淡薄。
　　从服务产业在国民经济中的地位与作用可以衡量出该国的经济发展水平与国民生活水平，我国服
务产业的整体发展程度远远落后于国际的先进水平，快速提升服务产业在国民经济中的地位与作用将
是我国进入2 l世纪后所必须迫切解决的问题。
　　继2004年12月11日中国零售服务业全面开放后，未来几年，我国WTO谈判中服务业开放的承诺将
陆续到位，中国服务业还将面临日趋激烈的全球服务业竞争。
由于中国的服务企业长期以来缺乏市场竞争的实践，整体的竞争能力较弱，因此，加紧服务营销理论
在中国的研究，推动服务营销理论在企业的运用，对于提升我国服务企业的整体竞争力，应对21世纪
全球服务经济竞争的需要具有重要的战略意义。
正是基于这样的背景，我们编写了本书。
　　本书是在长期理论研究的基础上，总结了近十多年来作者服务营销教学的心得，结合作者从事企
业咨询和营销策划的实践经验，消化与吸收国内外学者关于服务营销研究的精华和最新成果，深入剖
析服务营销的本质和特征，发展创新了一个新颖的符合服务特性的服务营销体系。
本书立足于服务的独特性对营销提出的挑战，以实现良好的服务互动和构筑长期的服务关系为核心来
展开论述，强调经典营销理论和服务营销的结合，强调一般原理和实践方法的结合，力求实现系统性
、理论性和实用性的统一。
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内容概要

　　《服务营销》体系新颖，在深入剖析服务的内涵和独特性的基础上，提出一个创新的服务营销系
统，从理解服务产品购买决策行为出发，深入讨论了服务的互动管理，服务产品开发、服务保证、服
务补救、服务的有形展示、服务定价、服务渠道和网点选择，服务的整合营销沟通等内容；理论扎实
，系统地介绍了服务质量、服务利润链、内部营销、互动营销、数据库营销、品牌营销、关系营销等
理论；实用性强，精心选编大量案例，具有较强的指导性。
全书体系新、内容新、观点新，具有较强的系统性、专业性和实用性，既可用作高等院校市场营销及
相关专业的教材，也可作为服务业及相关行业管理人员的参考用书。
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书籍目录

第一章 服务导论第一节 服务经济概述一、服务经济的内涵二、服务经济的特征三、服务经济的发展
趋势第二节 服务业与现代化大都市的发展一、服务业发挥的功能是现代化大都市功能的主要内容二、
服务业是现代化大都市各个产业发展的基本保证三、服务业是构成现代化大都市生活环境的主要因素
四、服务业是现代化大都市发展的巨大力量第三节 中国服务业的发展一、中国服务业的发展概况二、
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一、服务利润链的理论背景二、服务利润链的核心思想讨论性案例第三章 服务营销的支持理论第一节
数据库营销一、数据库营销的基本理论二、数据库营销与顾客满意第二节 品牌营销一、品牌营销的基
本理论二、品牌营销与顾客忠诚第三节 关系营销一、关系营销的基本理论二、关系营销与顾客关系第
四节 建立专注顾客的服务导向理念一、采用服务战略观二、重视顾客关系管理三、运用顾客数据库四
、构造顾客导向的服务体系讨论性案例第四章 服务产品购买决策行为分析第一节 顾客的服务评价过
程一、顾客对服务产品评价的依据二、顾客对服务产品的购买决策过程三、购买服务的决策理论及模
型第二节 顾客定义的服务质量一、服务质量的内涵二、评价服务质量的五大要素三、顾客期望服务质
量四、顾客感知服务质量五、顾客对服务质量判断的形成第三节 服务质量评价模型一、差距分析模型
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部营销的实施第三节 增加互动与顾客管理一、顾客管理的重要性二、顾客期望管理三、顾客需求管理
四、顾客抱怨管理讨论性案例第六章 服务产品决策第一节 服务产品组合设计一、服务组合的内涵：
二、基本服务组合三、拓展服务组合第二节 广义服务产品组合开发一、广义服务产品组合的开发原则
二、广义服务产品组合的开发过程第三节 服务保证一、服务保证的内涵二、服务保证的意义三、服务
保证的类型四、服务保证的设计第四节 服务补救一、服务补救的内涵二、服务补救的意义三、服务补
救的步骤四、服务补救的策略银行卡的服务缺陷和服务补救讨论性案例第七章 服务的有形展示第一节
有形展示概述一、有形展示的内涵二、有形展示的作用三、有形展示的分类第二节 有形展示的表现一
、服务场景二、其他有形物证三、有形展示策略第三节 服务场景设计一、服务场景的作用二、服务场
景设计的要素分析三、服务场景设计的影响因素四、服务场景设计的步骤讨论性案例第八章 服务定价
决策第一节 服务定价分析一、服务定价的特殊性二、服务定价的目标三、服务定价的依据第二节 服
务定价方法一、服务定价的具体方法二、服务标价的方法第三节 服务定价策略一、定价策略的影响因
素二、基于顾客认知价值的三种定价策略讨论性案例第九章 服务渠道和网点决策第一节 服务渠道的
形式一、服务渠道的含义和分类二、服务渠道的职能三、直接服务渠道四、间接服务渠道第二节 服务
渠道的发展和创新一、服务渠道的发展二、租赁服务三、特许经营四、电子渠道第三节 服务网点定位
决策一、服务网点定位的意义二、服务网点定位的影响因素三、非常规定位策略讨论性案例第十章 服
务的整合营销沟通决策第一节 服务整合营销沟通的必要性一、整合营销沟通的兴起二、服务营销沟通
问题的产生三、整合营销沟通三角形第二节 服务整合营销沟通决策一、沟通信息来源分析二、消除沟
通缺乏三、口碑沟通与沟通周期四、整合计划性与非计划性沟通第三节 管理服务沟通一、服务沟通的
指导原则二、建立关系对话讨论性案例参考文献
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章节摘录

　　（1）自动化服务　　自动化服务是利用电子渠道而非由人员提供使顾客获得服务产品的方式。
在某些服务领域，自动化服务的提供占据了主导地位。
能够提供自动化服务的设施有自动柜员机，代表性的就是银行自动柜员机、自动售货机、自动售票机
等。
　　自动化服务能够克服服务网点的时间和空间限制，可以提供24小时全天候的广泛分销服务。
同时，顾客在利用自动化设施进行服务产品消费时，参与到了服务产品的生产过程，能够通过自身心
理的满足提高对服务产品的满意度。
　　（2）互动电视　　互动电视是一种建立在数字电视播出平台上的、具备观众和播出平台双向交
流功能的、新型的电视节目形态。
这种电视节目可以允许电视观众通过手中的遥控器与电视的机顶盒的配合，与正在播出的电视节目进
行互动式的交流，甚至影响节目的走向。
　　互动电视节目随着技术和创作理念的发展变更，将会产生出两种典型的节目样式。
一种是目前广泛采用的、以信息提供为主的样式，比如了解更多的有关节目或新闻的背景、节目点播
、电视购物、选择镜头角度、天气预报等简单的互动内容，这是传统电视节目与图文电视以及互联网
络信息简单的结合。
第二种是以娱乐为主要目的、具备更多互动功能的互动电视节目形态。
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