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内容概要

　　服务营销理论形成于20世纪70年代初，是现代市场营销学的细分化、专门化和延伸化。
比起诞生了近百年的传统市场营销学，服务营销作为新兴的学科还很年轻，还有很大的成长性。
正如一些专家学者指出，服务代表了未来市场营销学研究的主要领域，甚至被称之为市场营销领域的
服务革命。
　　本教材致力于服务营销和旅游市场营销的结合，一般原理与规则和旅游企业实际的结合，由此构
建比较实用的旅游服务营销体系。
　　本书共分九章，第一章介绍服务经济的发展背景和旅游服务业的增长趋势。
第二章阐述旅游服务的定义、范畴、基本特征和分类等主要概念体系。
第三章章描述旅游服务传递与服务流程设计等旅游服务，第四章对旅游服务市场分析和调研作了详细
的介绍和评述，包括旅游服务需求与供给、旅游消费者行为特征和旅游服务市场细分与定位。
第五章通过对旅游服务理念的确立和旅游服务环境的考察，以制定旅游服务战略及实施计划。
第六章从战术层面上探讨了旅游服务营销组合与策略，主要是仍然有效的传统4P组合。
第七章着重补充有形展示，人员和过程等新的旅游服务组合要素和近年来兴起的旅游服务创新策略。
第八章研究顾客价值属性和旅游服务营销价值交付体系，第九章论述旅游服务质量的控制与评估。
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