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内容概要

全书共分4篇18章。
第1篇绪论，通过两章的篇幅来介绍服务、服务业与服务经济的概述，并概述了服务营销的演变及特
点、服务营销在中国的发展情况以及与服务营销管理相关的一些基本概念和理论。
    第2篇服务营销战略问题，包括第3篇到第7章，分别就服务营销研究、服务消费行为、服务市场的细
分、选择与定位、关系营销以及服务文化等与服务营销战略相关的主题展开讨论，内容涉及服务营销
研究的过程、范围和特点，服务营销研究的对象、方法等主要内容以及营销研究与公共服务业之间的
关系；服务消费与服务消费者购买心理的相关理论、消费者对服力进行评价的过程与环节、消费者实
施服务购买的过程以及消费者展开服务购买决策的模型；服务市场细节与选择，服务市场定位的层次
、步骤及方法；关系营销的起源与含义、关系营销的层次、关系营销的一些技巧以及如何开展顾客满
意度管理；企业文化的概念 、服务文化的重要性、服务文化的内在要求以及如何塑造服务文化和变革
服务文化等。
    第3篇服务营销策略工具，包括第8章到13章，分别讲述了服务的品牌策略、服务定价策略、服务网
点分布和渠道策略、服务的促销与沟通、服务的有形展示以及服务人员与内部营销等策略工具。
主要内容包括服务的概念、生命周期、新服务的开发与推广以及服务组合决策方法；服务定价的特殊
性及其定价依据、服务的定价目标与方法以及开展服务定价的具体策略；服务的分销渠道、分销网点
的选择策略以及如何实施服务分销方法的创新；服务促销与沟通的一些基本概念、服务促销与沟通的
一些工具以及服务展示进行管理并加以有效执行；服务人员、内部营销的相关概念与理论、内部营销
的评估方法等。
    第4篇服务营销管理与挑战，包括全书的最后5章，就服务营销规划与组织、服务过程管理与控制、
服务质量管理、网络服务的挑战和全球化服务的挑战等内容进行了探讨，具体内容涉及服务营销的规
划、服务营销战略的选择、服务营销的组织；服务作业的管理与服务作业系统、服务过程的管理与控
制、服务业的生产率以及如何开展服务流程再造；服务质量的相关概念与理论、服务质量的分析方法
、服务质量的评估以及改善服务质量的策略；网上顾客服务的基本概况、开展网上服务的对策和工具
；国际化经营发展情况、服务全球化的动力和评价方法以及服务全球化战略等。
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书籍目录
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