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内容概要

吴群红、毛静馥主编的《基于顾客价值导向的医院营销理论与实践》基于现代营销理论与实践，以实
现医院顾客价值最大化为目标，从顾客需求的角度出发，综合运用理论诠释和案例分析的手段，从医
院营销战略的顶层设计到医院营销策略的制定与实施，全面、系统地阐释了医院营销管理中的关键流
程与关键要素；通过对医院营销技术与方法的介绍，给读者架起一座从理论通往实践的桥梁。
本书希望呈现给读者一部核心理念突出、又不失严谨与实用的医院营销学术著作，旨在帮助读者掌握
医院营销先进理念的精髓，熟悉医院营销操作工具的要领，体验式地汲取医院营销的经验与智慧，全
方位提升医院的营销能力，最终实现顾客满意、医院发展的共赢。

《基于顾客价值导向的医院营销理论与实践》不仅可以作为卫生事业管理专业本科生和研究生的教学
资料，也可以作为医院管理人员的工具参考书和在职培训教材，还可供对医院营销感兴趣的相关人员
自学使用。
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章节摘录

版权页：   插图：   4.沟通（communication）要求企业用沟通取代促销，强调与消费者进行平等的双向
沟通，即企业将真实信息如实传达给消费者，并且根据消费者的反馈信息调整自身。
 整合营销的优势主要表现在：其一，有利于企业合理配置资源，优化企业组合，提高企业经济效益；
其二，有利于企业更好地满足消费者的需求，保持企业的持续发展；其三，有利于树立企业品牌形象
，提升企业的品牌价值；其四，有利于企业开展国际化营销。
 （二）服务营销 第二次世界大战结束后，全球经济在随后的几十年中得到了飞速发展，科学技术的
进步和社会生产力的显著提高使得人民生活水平不断提高，服务业由此也得到迅速发展；另一方面，
随着劳动生产率的提高，市场转向买方市场，消费者随着收入水平的提高，消费需求也逐渐发生变化
，需求层次也相应提高，并向多样化方向拓展。
在这种时代背景之下，服务营销观念在20世纪80年代应运而生。
 服务营销（services marketing）是企业在充分认识满足消费者需求的前提下，为充分满足消费者需要在
营销过程中所采取的一系列活动。
1981年，针对服务业的特殊性，布姆斯和比特纳建议在传统市场营销理论4P的基础上增加3个“服务性
的P”，即：人（people）、过程（process）和物质环境（physical evidence），创造了新的7P理论，7P
的后3个P是正在兴起的服务营销观念的体现，对整个营销理论乃至企业理论的发展都有启迪作用。
 服务营销作为一种各行业普遍适应的观念提出在营销理论界尚未见有专著问世之时，不少学者和企业
家都认识到服务对企业长期发展和形成竞争优势至关重要，也提出了很多新的服务理念。
近十几年出现的关系营销、整合营销、客户关系管理等营销新理论，其核心也蕴涵着服务营销理念。
在企业营销实践中，以服务为导向而获得成功的企业也并不鲜见。
 希尔顿饭店是全球著名的跨国大公司，希尔顿本人也被誉为美国“旅馆大王”。
有人询问希尔顿的经营诀窍，希尔顿的回答是：“成功的因素是多方面的，但好的服务意识是企业获
得成功必不可少的条件。
” 与以市场为导向的市场营销观念不同，服务营销观念以服务为导向，企业营销的产品是服务，服务
是企业从产品设计、生产、广告宣传、销售安装、售后服务等各个部门的事，甚至是每一位员工的事
。
在服务营销观念下，企业关心的不仅是产品是否成功售出，更注重的是用户在享受企业通过有形或无
形的产品所提供的服务的全过程感受。
 服务营销观念，是一种全新的、也是近年来在企业经营活动中事实存在的营销观念。
如何进行更系统的研究归纳与完善，还需各界学者共同努力。
作为一种战略指导思想，服务营销观念还需要更具体的服务营销理论的支持。
在当前经济全球化已成普遍趋势的开放式竞争态势下，如何将其系统归纳并在此观念基础上形成对企
业具有实际指导意义的服务营销理论具有重要意义。
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