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内容概要

　　《服务营销》主要用于本科学生“服务营销学”的教材，既详细，又浅显，同时具有系统性。
相比于有形商品，服务具有无形性、不可分离性、可变性和易逝性的特点，因此服务营销比有形商品
的营销更为复杂，本书服务营销的相关内容也是以服务的这四大本质特征为基础进行的分析。
服务营销组合比传统市场营销组合多了3P，即在产品（Product）、价格（Price）、渠道（Place）、促
销（Promotion）的基础上增加了人员（People）、过程（Process）和有形展示（PhysicalEvidence）这
三个方面。
本书主要介绍了有关服务业的基本概念及其本质特征，并详细分析了服务营销中新增加的3P。
同时，《服务营销》不仅介绍了服务营销领域的相关知识，而且让学生对服务中的顾客行为也有所了
解，让学生有能力在顾客满意、服务质量、服务技能等方面都游刃有余。
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