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内容概要

王跃梅、高海霞、陈颖、吕丽辉编著的《服务营销》重点总结和探索了企业从事服务营销中的核心问
题与整个流程，并在总结国内外成功服务营销与管理实践的基础上，系统地介绍了服务营销环境分析
的分析方法，同时结合服务中的消费者行为、顾客需求的管理以及关于营销在服务营销中的有效运用
等问题，剖析了服务营销的内外部环境。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<服务营销>>

书籍目录

第1章  服务经济与服务营销
  1.1  服务与服务经济
    1.1.1  服务经济时代的到来
    1.1.2  什么是服务
    1.1.3  服务的特征
    1.1.4  服务的分类
  1.2  服务营销
    1.2.1  服务营销的涵义与特征
    1.2.2  服务营销学的兴起与发展
    1.2.3  服务营销学与市场营销学
  1.3  服务营销理念
    1.3.1  顾客满意理念
    1.3.2  关系营销
    1.3.3  服务利润链
第2章  服务营销环境分析
  2.1  服务营销宏观环境分析
    2.1.1  政治法律环境
    2.1.2  经济环境
    2.1.3  社会文化环境
    2.1.4  科技环境
    2.1.5  人口环境
    2.1.6  自然环境
  2.2  服务营销竞争分析
    2.2.1  供应商的议价能力
    2.2.2  购买者的议价能力
    2.2.3  新进入者的威胁
    2.2.4  替代品的威胁
    2.2.5  同业竞争者的竞争程度
  2.3  服务环境下的消费者行为
    2.3.1  服务市场的消费者行为特点
    2.3.2  服务市场的购买情境和购买过程
第3章  服务市场一般战略与策略
  3.1  服务市场的细分、选择与定位
    3.1.1  服务市场的细分
    3.1.2  目标市场选择战略
    3.1.3  服务市场定位
  3.2  服务产品与品牌
    3.2.1  服务产品的整体概念
    3.2.2  服务产品的营销过程
    3.2.3  服务品牌策略
  3.3  服务成本和定价
    3.3.1  影响服务定价的因素
    3.3.2  服务定价的方法
    3.3.3  服务定价的策略
  3.4  服务网点和渠道

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<服务营销>>

    3.4.1  服务的分销渠道
    3.4.2  服务分销网点的选择
  3.5  服务促销与沟通
    3.5.1  服务促销与沟通一般工具
    3.5.2  服务促销的创新与升级
第4章  服务人员与服务过程
  4.1  服务人员及内部营销
    4.1.1  服务人员及其作用
    4.1.2  顾客
    4.1.3  内部营销
  4.2  服务人员的管理
    4.2.1  服务员工的招聘策略
    4.2.2  提供人员发展的环境
    4.2.3  提供内部支持和管理
  4.3  服务过程
    4.3.1  服务过程分类
    4.3.2  服务流程设计
第5章  服务的有形展示策略
  5.1  服务有形展示概述
    5.1.1  服务有形展示的概念和一般要素
    5.1.2  服务场景对行为影响理论
    5.1.3  服务有形展示的类型
  5.2  服务有形展示的作用
    5.2.1  服务有形展示的作用
    5.2.2  服务场景的作用
  5.3  服务场景的设计与管理
    5.3.1  服务场景的形成因素
    5.3.2  服务场景的设计
    5.3.3  有形展示步骤和管理
  5.4  服务有形展示的策略
    5.4.1  服务有形展示策略的引导
    5.4.2  服务有形展示策略
第6章  服务营销管理
  6.1  服务供求管理
    6.1.1  服务需求管理
    6.1.2  服务供给管理
    6.1.3  平衡服务的需求与供给
  6.2  服务排队管理
    6.2.1  顾客的排队的原因与心理特征
    6.2.2  排队规则与类型
    6.2.3  排队服务管理策略
  6.3  服务接触管理
    6.3.1  服务接触概述
    6.3.2  服务接触的三元组合
    6.3.3  服务接触的管理策略
第7章  服务质量与补救
  7.1  服务质量

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<服务营销>>

    7.1.1  服务质量概述
    7.1.2  服务质量的重要性
    7.1.3  服务质量的内涵和维度
    7.1.4  服务质量缺口管理
  7.2  服务失败
    7.2.1  顾客服务抱怨
    7.2.2  服务失败
  7.3  服务补救
    7.3.1  服务补救的内涵
    7.3.2  服务补救的意义
    7.3.3  服务补救的步骤
    7.3.4  服务补救的策略
    7.3.5  服务补救的特别工具——服务承诺
第8章  非营利组织服务营销
  8.1  非营利组织的界定与特点
    8.1.1  非营利组织的界定
    8.1.2  非营利组织的特点
  8.2  非营利组织服务营销概述
    8.2.1  非营利组织营销研究溯源
    8.2.2  非营利组织服务营销特点和分类
    8.2.3  非营利组织营销与传统营销的异同
    8.2.4  非营利组织营销的发展趋势
  8.3  政府营销
    8.3.1  政府营销及其特点
    8.3.2  政府电子化服务
第9章  服务行业的国际化
  9.1  服务营销的全球化趋势
    9.1.1  全球营销时代的来临
    9.1.2  国际市场的吸引力
    9.1.3  服务企业全球化的动力
  9.2  国际市场的特点及进入障碍
    9.2.1  服务企业国际化发展的特点
    9.2.2  服务企业国际化的障碍
  9.3  服务企业市场进入策略
    9.3.1  国外建厂
    9.3.2  特许经营
    9.3.3  并购
    9.3.4  使用代理商和中间商
    9.3.5  虚拟渠道(网络服务渠道)
第10章  服务营销的发展前景
  10.1  服务文化与伦理
    10.1.1  服务文化及其功能
    10.1.2  服务文化的塑造
    10.1.3  服务理论
  10.2  服务营销研究的热点
    lO.2.1  国外研究热点
    10.2.2  国内研究热点

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<服务营销>>

  10.3  新型服务产业的发展
    10.3.1  新兴服务业的发展渊源
    10.3.2  新兴服务业的主要领域和特点
    10.3.3  现代服务营销的趋势
第11章  综合案例分析：宜家(IKEA)的创新服务
  11.1  宜家简介
    11.2  宜家的服务理念
    11.2.1  服务概念与服务价值
    11.2.2  竞争的服务策略
  11.3  服务传递系统创新
    11.3.1  流程定位
    11.3.2  流程设计
    11.3.3  选址与布局
    11.3.4  技术与信息系统
  11.4  宜家的服务利润链
    11.4.1  宜家对顾客的服务管理
    11.4.2  宜家极具竞争力的价格优势
    11.4.3  建立高满意度的员工队伍
  11.5  创新的企业文化
    11.5.1  很厚的产品手册与很薄的管理手册
    11.5.2  平等、信任之风尚
    11.5.3  低价格与高薪水
    11.5.4  家居文化与企业文化相应：简单、开放、明快
    11.5.5  快乐地生活和工作
参考文献

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<服务营销>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 7


