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前言

　　随着经济全球化浪潮的兴起，企业的生存环境发生了重大变化。
特别是由工业经济向知识经济转变，在产业结构上表现为经济重心由制造业向服务业的转换，在欧美
发达国家，服务业已经成为经济活动的中心。
而服务营销是一门以服务产品和有形商品中涉及的顾客服务为研究对象的学科，其产生、形成和发展
，到现在不过四十多年。
该学科在结构体系、理论、方法等方面还处于不断完善和充实的过程之中。
特别是在服务经济的大背景下，对服务营销相关理论、方法及应用的研究，是理论界和企业界关注的
重点。
所以，随着我国社会经济的快速发展，服务业在我国经济中的作用和地位必将迅速提高，服务营销必
将成为我国企业市场营销的主流。
　　服务营销理论作为整个市场营销理论体系的一个分支，以服务业和传统制造业中所包含的服务为
研究对象，探索其营销的普遍规律。
该领域中最有影响力的两大学派是北欧学派和北美学派，本书致力于将国外两大学派的研究成果进行
总结分析和相互融合，基于中国企业服务营销的现状，通过借鉴欧美现代服务营销的先进理念和原理
，对服务营销理论的内容体系和方法体系进行比较全面系统的研究，为读者提供一本内容充实、体系
清晰、理论与实践密切结合的服务营销教材。
　　教材在编写过程中尽量从国内外最前沿的服务营销理论出发，结合目前企业服务营销的现状，把
抽象的服务营销理论和营销方法同现实的服务企业营销实践活动相结合，突出企业服务营销决策管理
的时代性。
全书包括三大内容体系：第一部分为服务营销的基础部分，主要介绍服务的五个基本特征及服务业的
基本特点、服务营销学的研究对象、产生背景和发展历程及与相关理论的关系、服务消费行为分析等
；第二部分内容属于服务营销的战略规划部分，主要研究服务营销规划的过程与方法、服务市场定位
分析、服务质量管理与控制等；第三部分为服务营销策略部分，主要研究服务营销的“7P”组合策略
的理论与应用方法。
　　教材的编写力求理论与实践密切结合，突破目前同类教材中对服务营销理论抽象论述的做法，在
主要章节中使用翔实的案例来诠释相关理论含义，重点章节用综合性案例配合学习，特别是在每一章
后面增加了相关综合案例并且对案例进行了点评，运用该章的理论和知识点对案例进行分析，使得读
者能够深入理解和掌握相关理论的应用方法。
另外，教材的编写尽力将服务营销领域两大学派：北欧学派和北美学派的研究成果结合起来，并努力
反映当代服务业的发展趋势及服务营销的最新研究成果和新思维、新观念、新方法。
　　本书既是对前人研究成果的总结和发展，也是集体智慧的结晶。
全书由杜向荣总策划并担任主编。
杜向荣完成了第1章、第2章、第3章、第4章、第5章、第11章、第12章、第13章的编写；陈滢旭完成了
第6章的编写；安晓伟完成了第7章、第8章、第10章的编写；陈滢旭、安晓伟完成了第9章的编写。
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内容概要

本书的主要内容包括服务及服务业概述、服务营销的产生及发展、服务消费及购买行为分析、服务企
业市场细分及市场定位、服务质量管理及测量、服务产品策略、服务产品定价策略、服务产品的渠道
策略、服务产品促销策略、服务企业内部营销策略、服务过程管理、服务有形展示管理等。
　　本书是为适应培养服务经济时代高级营销管理人才的需要而编写的教材，通过学习能够了解服务
的特殊性，服务营销和实物产品营销的区别与联系，掌握服务营销的理论和方法，能够运用服务营销
的理论和方法解决企业在营销活动中的实际问题，具备为企业进行服务营销策划的能力。
　　本书适合作为高等院校工商管理、市场营销、旅游管理、公共事业管理专业本科生和研究生的教
材，也可供从事工商管理实践的企业中高层管理人员参考使用。
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章节摘录

　　第2章 服务营销与相关理论　　2.1 服务营销与关系营销理论　　2.1.1 关系营销概述　　哲学家认
为，世界以人为核心衍生出4种关系，即：人与自然的关系，人与社会的关’系，人与人的关系，人
与自我的关系。
营销专家将之导人营销理论，便有了现代的关系营销理论及其应用。
　　传统的市场营销理论认为，企业营销实质上是企业利用内部可控的因素，对外部不可控因素作出
积极的动态反应，进而促进产品销售的过程。
所谓内部可控因素，主要是指企业的产品、价格、分销和促销决策（简称市场营销组合）。
企业市场营销活动的核心则是制定并实施有效的市场营销组合策略。
只要营销组合策略运用得当，产品销售就有了根本保证。
 然而，随着营销环境的发展变化，特别是市场竞争的日益激烈和市场营销组合策略的广泛使用，人们
逐渐发现，市场营销组合已不再是解决所有市场营销问题的灵丹妙药，许多经过精心策划的市场营销
组合计划付诸实施后却困难重重，难以达到预期的目标。
于是，进入20世纪80年代后，西方企业界和学术界一批专家学者大胆地突破传统市场营销框架的桎梏
，积极寻求和创建适应当代企业竞争要求的营销理论和方法，一批颇有见地和创新的市场营销理论应
运而生，关系营销便是其中的佼佼者。
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