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内容概要

21世纪是一个“顾客是上帝”的时代，对企业经营战略而言，也是一个服务制胜的时代。
企业仅仅依靠生产和销售质量过硬的产品已经远远不够，服务因素在竞争中已经取代产品和价格而成
为市场竞争的新焦点。
本书突出强调理论与实践相结合。
在理论上，每一个主题就是服务营销人员应掌握的一项基本服务技能。
本书针对技能，分析了其核心思想及重要意义，服务营销人员可以充分了解服务营销领域的前沿理念
，系统地掌握服务营销理念的发展趋势。
具体包括了解服务中的消费者行为、顾客对服务的期望和感知、建立客户关系、顾客满意度与顾客忠
诚度等共24章内容。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<服务营销>>

书籍目录

第一篇  以顾客为中心　第一章  认识顾客的选择行为　　第一节  了解服务中的消费者行为　　第二节
 了解消费者的服务评价过程　　第三节  了解消费者的服务购买过程　　第四节  分析、认识顾客购买
决策的特性　　第五节  案例分析：联想的线上服务　　第六节  知识点总结与问题测试　第二章  顾客
对服务的期望和感知　　第一节  顾客期望的类型　　第二节  影响顾客期望的因素　　第三节  顾客对
服务的感知　　第四节  影响顾客感知的战略　　第五节  服务质量与顾客感知　　第六节  案例分析：
普尔斯马特的顾客导向服务体系　　第七节  知识点总结与问题测试　第三章  调查顾客对服务的期望
和感知　　第一节  应用市场调查了解顾客期望　　第二节  有效的市场调查方法　　第三节  运用市场
调查信息　　第四节  向上沟通　　第五节  案例分析：中国汽车行业调研　　第六节  知识点总结与问
题测试　第四章  建立客户关系　　第一节  关系营销与服务营销　　第二节  交易营销与关系营销的区
别　　第三节  关系营销的层次　　第四节  关系营销的技巧　　第五节  案例分析：东方饭店的客户服
务营销秘诀　　第六节  知识点总结与问题测试　第五章  顾客满意度与顾客忠诚度　　第一节  顾客满
意度　　第二节  顾客满意度战略　　第三节  顾客忠诚度管理　　第四节  案例分析：上海通用汽车
的CRM之道　　第五节  知识点总结与问题测试　第六章  服务的差异化竞争　　第一节  服务市场的
细分与选择　　第二节  服务市场定位　　第三节  案例分析：三星的服务品牌路线　　第四节  知识点
总结与问题测试第二篇  服务营销设计　第七章  服务的开发与设计　　第一节  服务设计的挑战　　第
二节  新服务的开发　　第三节  新服务的种类　　第四节  服务再设计　　第五节  案例分析：索尼推
出新服务阻击微软　　第六节  知识点总结与问题测试　第八章  制定服务蓝图　　第一节  服务蓝图的
构成　　第二节  构建服务蓝图的步骤　　第三节  案例分析：海尔“厨卫家电一体”行业发展蓝图　
　第四节  知识点总结与问题测试　第九章  界定服务标准　　第一节  建立适当服务标准的必备因素　
　第二节  顾客定义的服务标准　　第三节  开发顾客定义的服务标准的过程　　第四节  案例分析：海
尔平板电视的“三包六免”服务标准　　第五节  知识点总结与问题测试　第十章  设计服务流程　　
第一节  服务流程　　第二节  设计服务流程的原则　　第三节  设计服务流程的基本方法　　第四节  
案例分析：海尔集团的服务流程　　第五节  知识点总结与问题测试　第十一章  服务设施与服务环境
　　第一节  服务环境和心理定向　　第二节  地点选择　　第三节  服务环境的内容和功能　　第四节
 服务环境的设计与定位　　第五节  案例分析：可口可乐的营销环境战略　　第六节  知识点总结与问
题测试　第十二章  服务营销组合　　第一节  服务产品　　第二节  服务设计与创新　　第三节  服务
的定价　　第四节  服务渠道策略　　第五节  服务人员　　第六节  案例分析：纽曼的服务营销组合　
　第七节  知识点总结与问题测试第三篇  服务营销执行　第十三章  服务文化　　第一节  文化价值主
导　　第二节  服务文化的氛围　　第三节  服务文化本身的服务力　　第四节  服务文化的建设要素　
　第五节  案例分析：海南可口可乐饮料有限公司的服务文化　　第六节  知识点总结与问题测试　第
十四章  服务接触　　第一节  服务接触的特点　　第二节  服务接触的三元组合　　第三节  至关重要
的“服务接触点”　　第四节  服务接触点的策划与建设　　第五节  案例分析：服务接触的典范——
可口可乐　　第六节  知识点总结与问题测试　第十五章  服务传递　　第一节  充分发挥服务人员的作
用　　第二节  情感付出　　第三节  服务价值取向　　第四节  有效的员工管理策略　　第五节  中间
商的服务传递策略　　第六节  电子渠道的服务传递策略　　第七节  案例分析：员工管理策略决定企
业成败　　第八节  知识点总结与问题测试　第十六章  服务承诺　　第一节  协调一致的营销沟通　　
第二节  服务沟通产生的问题及其主要原因　　第三节  匹配服务承诺与服务传递的种战略　　第四节  
案例分析：三星电子高举“三心服务”大旗　　第五节  知识点总结与问题测试　第十七章  服务过程
　　第一节  对服务过程加以监控　　第二节  服务过程结构化　　第三节  服务流程再造　　第四节  
服务便利化管理　　第五节  案例分析：海尔中央空调推出五段全程标准服务　　第六节  知识点总结
与问题测试　第十八章  顾客参与　　第一节  服务中的顾客参与　　第二节  服务过程的顾客角色　　
第三节  增进顾客参与的策略　　第四节  案例分析：顾客参与粗布制作，为布店增人气　　第五节  知
识点总结与问题测试第四篇  服务营销运作管理　第十九章  服务利润链管理　　第一节  服务利润链的
内在逻辑　　第二节  影响服务利润链的相关因素　　第三节  建立全面的业绩衡量系统　　第四节  案
例分析：银行业绩管理系统　　第五节  知识点总结与问题测试　第二十章  顾客服务需求管理　　第

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<服务营销>>

一节  明确服务能力限制　　第二节  明确顾客需求　　第三节  管理服务需求的一般策略　　第四节  
案例分析：满足顾客需求，让顾客满意　　第五节  知识总结与问题测试　第二十一章  服务质量管理
　　第一节  服务质量分析　　第二节  顾客容忍区理论　　第三节  服务质量传递系统过滤　　第四节
 测量服务质量　　第五节  提高服务质量的策略　　第六节  改善服务质量的技巧　　第七节  案例分
析：制造用户满意的海尔　　第八节  知识点总结与问题测试　第二十二章  冲突的处理　　第一节  冲
突发生时的处理步骤　　第二节  冲突形成的一般原因及对策　　第三节  顾客冲突管理的重要原则　
　第四节  案例分析：国美把握六个有价值的消费者心理　　第五节  知识点总结与问题测试　第二十
三章  服务补救　　第一节  服务失误及补救的影响　　第二节  顾客对服务失误的一般反应　　第三节
 顾客抱怨的原因　　第四节  顾客抱怨时的期望　　第五节  更换还是接受服务补救　　第六节  服务
补救策略　　第七节  案例分析：陕西邮政服务补救运作策略　　第八节  知识点总结与问题测试　第
二十四章  服务差距管理　　第一节  形成服务差距的一般原因及其应对策略　　第二节  不同服务体制
机制的服务差距管理策略　　第三节  确定进取性服务营销方向　　第四节  案例分析：诺仕达看准服
务营销方向积极进取　　第五节  知识点总结与问题测试

Page 4



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 5


