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内容概要

随着服务业在国民经济中的重要性目益显著，人们对服务营销的关注也不断地增强。
同其他教材相比，本书的主要特点在于：一是理论框架的设计完整；二是吸收中外学者的最新研究成
果；三是理论与实际相结合，并且配备了大量的案例；四是在编撰过程中，注重为中国学生与服务从
业人员的服务。
本书的体系设计从服务的概念与特质入手，从经营管理的角度出发，全面阐述了服务企业、员工与顾
客之间的关系，涉及服务营销的各个层面。
本书重点突出服务营销与传统营销的差异性、独特性与挑战性，着眼于在理论框架下解决管理中的实
际问题。
    本书的目标定位明确，符合新形势下应用型人才的培养目标，既可作为高等院校工商管理、市场营
销等相关专业的教材和参考书，也可作为广大服务行业从业人员的理论学习与深造的参考书籍。
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书籍目录

第1章　服务的本质与服务营销的特点　1.1  服务业在国民经济中的重要地位　　1.1.1　现代服务业发
展趋势　　1.1.2　服务业对国民经济的重要作用　1.2　服务的概念、服务的特征以及服务管理中出现
的特殊问题　　1.2.1　服务的概念　　1.2.2　服务的分类　　1.2.3　服务的特征　　1.2.4　服务与有
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产品　　1.3.2　定价　　1.3.3　渠道　　1.3.4　促销　　1.3.5　人员　　1.3.6　有形展示　　1.3.7　过
程　1.4　服务营销中组织、员工和顾客之间的关系　　1.4.1　组织、员工和顾客的关系　　1.4.2　技
术与服务营销　　1.4.3　服务组织部门之间与顾客的关系　小结　思考题　本章参考文献第2章　服务
营销战略策划　2.1　服务营销环境分析　　2.1.1　宏观环境因素分析　　2.1.2　微观环境分析　2.2　
服务战略选择　　2.2.1  SWOT分析　　2.2.2　设定营销目标　　2.2.3　服务的总体战略选择　　2.2.4
　服务的经营战略选择　2.3　服务经营战略执行　　2.3.1　服务开发与设计　　2.3.2　服务蓝图　
　2.3.3　顾客为导向的服务标准　小结　思考题　本章参考文献第3章　服务管理中的消费者行为与消
费者决策　3.1　服务消费行为的特征　3.2　消费者对服务的需要与动机　3.3　满意度、服务感知与
预期　　3.3.1　消费者满意度　　3.3.2　消费者对服务的感知　　3.3.3  消费者对服务的预期　3.4　消
费者对服务的态度　　3.4.1  态度在服务消费行为中的作用　　3.4.2　消费者态度的基本组成　　3.4.3
　态度的改变　3.5　服务环境中消费者决策过程框架　　3.5.1　需要识别　　3.5.2　信息搜集　
　3.5.3　服务选择的评估　小结　思考题　本章参考文献第4章　服务市场细分、目标市场确立与市场
定位第5章　服务整合市场沟通第6章　服务实体展示与服务场景设计第7章　制定服务价格第8章　构
建服务品牌第9章　服务管理中人的要素——员工与顾客的角色第10章　有效激励服务员工第11章　服
务企业组织结构第12章　平衡服务供求关系第13章　传递服务价值第14章　服务中的顾客满意与顾客
关系管理第15章　服务质量控制与服务补救策略
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章节摘录

　　第1章　服务的本质与服务营销的特点　　关键概念　　服务　　服务特征　　服务营销组合　
　服务营销三角形　　我国资源具有地理范围辽阔、劳动力要素丰富、资本稀缺等特点，如何利用本
国的比较优势提高自身在国际上的竞争力，越来越引起人们对国家发展战略的思考。
结合我国的实际情况，劳动力密集型或信息密集型的产业更有潜力发挥我国的比较优势。
在这一背景下，结合服务本身的特点及服务行业的未来趋势，服务业是现代经济中最具前景的社会就
业空间，它不仅可以极大地缓解社会就业矛盾，而且可以通过劳动者的劳动服务，促进社会财富的增
加。
加快发展服务业，提高服务业在产业结构调整和经济发展方式转变中的战略作用，已经成为实现我国
经济社会进一步纵深发展的重要途径。
　　1.1　服务业在国民经济中的重要地位　　现代服务业的发达程度是衡量经济、社会现代化水平的
重要标志。
据有关学者对服务业竞争力的指标体系的研究结论可知，衡量服务业发展情况的指标有两个：一个是
静态指标，即服务业占GDP的比重，反映的是服务业在国民经济中的地位；另一个是动态指标，即服
务业增加值的增长速度，反映的是服务业发展的快慢。
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编辑推荐

　　本套丛书是全国服务管理研究领域第一套系列丛书，是全国多所著名高校长期从事服务管理理论
和教学研究的著名专家教授近年的研究成果汇总。
　　丛书立足于现代服务业发展和相关从业人员的现实需要，强调理论与实践的有机结合，从“服务
管理基础理论”和“服务行业应用指导”两个层面切入编写。
　　丛书内容涵盖现代服务管理研究和应用的主要领域，同时吸纳和研究了当前国内外现代服务业发
展的前沿理论和热点、焦点问题。
　　本套丛书的出现将推进中国服务管理理论发展和学科体系建设，有助于提高我国现代服务业从业
人员的专业素养和理论功底。
　　本套丛书既可作为高等院校相关专业的教材和参考书，也可作为现代服务业相关行业部门和企业
的培训教材。
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