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前言

　　21世纪是服务经济迅猛发展的时代，在这一新的时代里，服务已经成为企业之间竞争的焦点，越
来越多的世界知名企业已经将“服务”作为克敌制胜的法宝，服务营销理念也越来越受到企业界和学
术界的重视，一个崭新的营销时代已经到来，那就是“服务营销”时代。
　　和西方发达国家相比，我国的服务营销起步较晚，20世纪90年代才开始真正从事服务营销的研究
。
在向西方发达国家学习的过程中，我国的学术界和企业界逐步认识到了服务，营销对企业经营的重要
意义，加快了对服务营销的研究和应用。
为了使高职院校市场营销等专业的学生掌握服务营销的理论与技能，满足企业对服务营销人才需求的
大幅度增长，我们组织了相关院校有长期教学经验的教师编写了这本《服务营销理论与实务》教材。
　　在教材编写过程中，我们坚持以下原则和要求。
　　（1）根据《高等学校教学质量和教学改革工程》（以下简称“质量工程”）对“精品课程”教
材的要求，本书紧紧围绕高职高专市场营销专业培养营销岗位第一线所需要的能够直接上岗的营销专
门人才的目标，坚持改革、创新的精神，体现新的课程体系，新的教学内容和教学方法，以提高学生
整体素质为基础，以能力为本位，兼顾知识教育、技能教育、能力教育和素质教育。
　　（2）本教材内容的设计兼顾“知识点”、“技能点”、“能力点”和“素质点”。
具体地讲：①在设计各章的学习目标中，要考虑知识目标、技能目标、能力目标和素质目标四种子目
标。
知识目标应侧重对服务营销理论的重点和要点的理解，技能目标应列出学生学习本章后应掌握的营销
技术，能力目标应侧重观念应用或理论联系实际的能力，素质目标应侧重全面提升学生的生理、心理
、行为的基本品质和政治思想道德修养水平；②教材各章节对知识点、技能点、能力点和素质点的内
容阐述与本章学习目标中所列子目标一一对应，并有助于实现这些目标；③每章章后习题的设计与本
章各节中对知识点、技能点、能力点和素质点的内容阐述一一对应。
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内容概要

本书内容包括服务营销导论，服务消费行为，服务营销理念，服务营销战略，服务市场的细分、选择
与定位，服务产品策略，服务定价的目标、方法与策略，服务渠道策略，服务促销策略，服务人员策
略，服务过程策略，服务有形展示。
内容深入浅出并插入了引例、小资料、小思考、观念应用、专论、图表等灵活多样的栏目，有利于激
发读者的学习兴趣，开阔其视野，启发其思维，帮助读者理解服务营销理论，提高读者应用服务营销
理论分析和解决实际问题的能力。
    本书可以作为高职高专市场营销及相关专业的专业基础课教材，也可以作为成人教育，以及在职职
工培训和自学辅导的教材。
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章节摘录

　　第1章 服务营销导论　　1.1　服务的性质　　1.1.1　服务的含义　　服务的汉语含义。
许慎对“服”字的解释为：“服，用也⋯⋯古文服从人。
”古代的“服”字由“舟人”二字并列写成，含有为他人撑舟之义，这与当今的服务性质完全吻合。
服还有咸服、服从的意思。
表现出要遵照他人的意愿。
许慎对“务”的解释为：“务，趣也，从力⋯⋯。
”“趣”的古文义为“疾”，有急的意思，这似乎多少有些讲求效率的隐喻。
“从力”自然是指人的劳动能力。
“务”字后来增添了做、干或从事、置身于的含义，如务工、务农等。
当这两个字复合为“服务”之后，该词义就综合而又准确地表达了顺从别人的意愿用劳动力尽快做事
的行为。
　　服务的英语含义。
英语中的服务被拼写为“Service”，它的内容极为广泛。
其主要含义是为他人做事、出力、帮忙；也有为许多人从事职业性工作的含义，如帮佣、服役、维修
；而且还有广义的为他人与全社会工作或活动的含义，如行政机构、行政人员等复合性词汇中的行政
含义，都用“Service”来代替。
　　在使用上，“服务”既可以用于名词，又可用于动词；在范围上，既有广义、抽象的服务，例如
以祖国、人民、民族、阶级、社会、人类等抽象事物为对象的服务，又有狭义、具体的服务，例如以
经济、生产、生活等具体事物为对象的服务。
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