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内容概要

这本《休闲服务管理营销概论》由李军岩、曹亚东编著，主要是对休闲服务管理营销问题展开论述。
全书共十一章，分述如下：第一章导论，第二章休闲服务营销理念，第三章休闲服务营销规划，第四
章休闲服务市场细分及定位，第五章休闲服务营销组合，第六章休闲服务质量管理，第七章休闲服务
设备、设施管理和服务环境的设计，第八章休闲服务人员，第九章休闲服务过程管理，第十章休闲服
务的有形展示，第十一章休闲服务绩效评估。
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章节摘录

　　在提供服务的过程中，人（服务企业的员工）是一个不可或缺的因素。
尽管有些服务是由机器设备来提供的，如自动售货服务、自动提款服务等，但零售企业和银行的员工
在提供这些服务的过程中仍起着十分重要的作用。
对于那些要依靠员工直接提供的服务，如餐饮服务、医疗服务等来说，员工因素就显得更为重要。
一方面，高素质符合有关要求的员工的参与是提供服务的一个必不可少的条件；另一方面，员工的服
务态度和水平也是决定顾客对服务满意程度的关键因素之一。
　　一个高素质的员工能够弥补由于物质条件的不足而可能使顾客产生的缺憾感；而素质较差的员工
则不仅不能充分发挥企业拥有的物质设施上的优势，还可能成为顾客拒绝再消费企业服务的主要缘由
。
考虑到人的因素在服务营销中的重要性，格隆鲁斯提出服务业的营销实际上由三个部分组成，即外部
营销、内部营销和互动营销。
其中，外部营销包括企业服务提供的服务准备、服务定价、促销、分销等内容；内部营销则指企业培
训员工及为促使员工更好地向顾客提供服务所进行的其他各项工作；互动营销则主要强调员工向顾客
提供服务的技能。
　　在服务营销组合中，要处理好人的因素就要求企业必须根据服务的特点和服务过程的需要，合理
进行企业内部人力资源组合，合理调配好一线队伍和后勤工作人员。
以一线员工为“顾客”，以向顾客提供一流的服务为目的，开展好企业的内部营销工作。
前已述及，顾客对企业服务质量评价的一个重要因素是一线员工的服务素质和能力要形成并保持素质
一流、服务质量优异的一线员工队伍，企业管理部门就必须做好员工的挑选和培训，同时要使企业内
部的“二线”、“三线”队伍都围绕着一线队伍的优质服务提供更好的条件这一中心展开。
只有为一线员工创造了良好服务环境，建立了员工对企业的忠诚，才能通过较高的服务质量赢得顾客
对企业的忠诚。
　　服务性企业要对员工从事内部营销，对顾客从事外部营销，而员工之间则从事交互营销，共同为
顾客提供服务。
因此，服务性企业的营销不仅实施于顾客，而且还要针对内部员工。
这不同于有形产品的营销。
　　（二）服务人员与顾客　　服务人员和顾客是服务营销组合中“人员”要素的两个方面。
　　1．服务人员。
服务行业的具体服务人员包括：出租车驾驶员、电梯服务员、图书管理员、银行柜台服务员、餐馆厨
师、旅馆接待员、保安警卫人员、电话总机接线员、修理人员和餐馆服务员等。
这些人可能有实现生产或操作的任务，但在服务企业中他们也可能是与顾客直接接触的角色，他们的
态度对服务质量的影响程度和正式顾客业务代表态度的影响程度可以说是一样的。
因此，这些服务人员有效地完成其工作任务很重要，服务企业有效性和效率的衡量指标也应包括顾客
对员工的熟悉与适应性。
　　2．顾客。
对服务企业的营销活动产生影响的另一种因素是顾客之间的关系。
一位顾客对某项服务量的感受很可能会受其他顾客意见的影响，这与受服务业公司员工的影响在道理
上是一样的。
顾客总会与其他的顾客谈到服务企业，或者当一群顾客同时接受一项服务时，对服务的满足感往往是
由其他顾客的行为间接决定的。
　　⋯⋯
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