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前言

　　2008年，美国次贷危机引发全球金融风暴。
在这种市场态势下，所有的企业必须深入思考：究竟什么才是真正的核心竞争力？
什么才是企业赖以生存的关键？
尤其是对于中国的大部分企业来讲，我们该如何提升品牌知名度与美誉度？
如何在前瞻性思考与系统执行方案中求得平衡？
　　进入21世纪，美国市场营销协会（AMA）对“市场营销”的定义进行了修改，修改后的最新定义
为：　　“市场营销既是一种组织职能，也是为了组织自身及利益相关者的利益而创造、传播、传递
客户价值，管理客户关系的一系列过程。
”　　相比于20年前美国市场营销协会对市场营销的理解——市场营销是计划和执行关于商品、服务
和创意的观念、定价、促销和分销，以创造符合个人和组织目标交换的一种过程，新定义更多地从消
费者的利益出发，强调了“关系”和“情感”在市场营销活动中的重要作用。
要想和客户建立稳定的关系，精细化服务营销显得尤为重要，而这正是被众多企业忽略的一个环节。
　　李羿锋和钟震玲合著的《精细化服务营销》为中国企业指出了一条走出迷雾的道路，它全方位地
涵盖了企业提升品牌和利润的前瞻性思考与系统执行方案。
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内容概要

　　本书从当前企业面临的形势出发，提出了树立精细化服务营销观念的重要性，分析了精细化服务
营销的价值、核心技术、组合、策略、实战技巧，制订了实施精细化服务营销计划的步骤，列举了精
细化服务营销成功应用的案例，全方位涵盖了企业提升品牌和利润的前瞻性思考与系统化执行方案。
　　本书概念讲解透彻、深入，穿插真实案例易于理解；实战应用可落地、可执行，可以很好地指导
企业实施精细化服务营销工作。
　　本书适合企业管理者、营销人员、企业培训人员、咨询机构人员阅读。
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作者简介

　　李羿锋，三眼国际创意文化传播机构签约专家，服务营销专家，商业心理学专家，中国十大企业
培训师。
具备十余年市场营销、企业管理专业培训经验，擅长从心理学的角度分析商业现象与人性的本质。
　　钟震玲，三眼国际创意文化传播机构签约专家，企业培训讲师，培训策划师。
主要研究心理学应用与商业的结合。
致力于为企业营销、品牌、文化、培训提供以心灵成长为背景的工具，支持企业获得更多效益，支持
企业人健康快速发展。
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章节摘录

　　第一章　服务经济时代的营销思考　　在本章中，我们将与读者探讨服务经济时代的到来对企业
日常经营的影响。
我们将一起界定精细化服务营销的概念，并将它与其他相关联的理念进行区分。
　　一、制造业PK服务业——“中国制造”的出路　　开篇伊始，就让我们以蓝色巨人IBM作为个案
破冰吧。
　　“在这10年里，服务将会步入产业的前沿。
”这是引自前任IBM首席执行官路易斯·V．郭士纳的一句话。
这句话说明了当今席卷各个产业的变化，许多曾经被视为制造业巨头的企业已经开始将注意力转向服
务业。
郭士纳先生断言：在未来的10年里，信息技术服务会成为市场的主导，在一定程度上实现“硬件和平
共处，软件都在服务的包装下进行销售”。
IBM现任首席执行官彭明盛（Sam Palmis-ano）强化了这一观点，他在任期内领导IBM扩大了外包业务
，并且强调为客户提供解决方案，2002年IBM收购了普华永道咨询公司，以期获得更多的战略服务咨
询技术。
　　现在服务为IBM带来了430亿美元的收入，超过公司总销售额的半数。
时至今日，服务战略对于IBM来说非常成功，也将是未来发展的动力。
未来IBM的战略将致力于为核心客户提供全方位的解决方案，真正成为客户超值、可靠、不可或缺的
伙伴。
这一战略定位意味着IBM将提供诸如人力资源、营销、产品设计以及客户关系管理等全方位的服务解
决方案。
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媒体关注与评论

　　中国如何从“制造”走向“创造”，实现品牌升级，我觉得《精细化服务营销》给出了明确的战
略方向与切实可行的执行方案。
这对于中国企业具有革命性意义。
　　——李光斗　中国品牌专家、《升位》作者　　我觉得无论是从思维的高度，还是从切实执行的
层面，《精细化服务营销》都给出了系统完备和高效的解决方案。
　　——余明阳　上海交大教授、博士生导师　　这本书是一个系统创新的工程，如果企业能够将精
细化服务营销有力地执行到位，那么一定能成为业绩卓越、基业长青的企业。
　　——石岩　创意大师、北京实力场策划有限公司董事长、北京莱双扬食品有限公司董事长　　一
个人之所以赢，不是赢在终点，而是赢在起点；一个人之所以输，也不是输在终点，而是输在起点；
企业更是如此，市场经济从服务经济向体验经济过渡的阶段，每个企业都追求转型中的蜕变与增值，
而《精细化服务营销》将是企业赢的起点。
　　——艾莫　加拿大互动集团董事长
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