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内容概要

本书以服务经济时代的来临为大背景，以服务业的蓬勃发展和服务在企业竞争力提升中的战略作用为
起点，从介绍国内外服务业的发展状况入手，以服务的内涵与外延及其与有形产品的差异为突破点，
在剖析国内外服务营销的理论与实践误区和挑战的基础上，系统阐述了服务营销与传统的市场营销之
间的区别和联系，论述了服务营销的相关理论基础，重点总结和探索了企业从事服务营销中的核心问
题与整个流程，并在总结国内外成功服务营销与管理实践的基础上，系统地介绍了服务中的消费者行
为、顾客需求的管理以及关于营销在服务营销中的有效运用等问题，剖析了服务营销战略和服务市场
细分等关键问题，透视了服务的开发与交付过程。
同时，仅仅抓住服务营销中的关键概念——内部营销、互动营销与外部营销（包括内部服务质量、顾
客感知服务质量、顾客满意、顾客忠诚和顾客价值等）展开了论述，并进而结合中国企业的实际情况
，分别阐述了服务定价、服务沟通与促销、服务人员的管理以及服务质量的测量等问题。
此外，考虑到以下两个方面的因素：一是服务不同于实体产品的关键特征导致了服务失败不可避免，
二是服务失败已经成为制约中国企业成功从事服务营销的瓶颈。
本书中还重点对服务失败和服务补救进行了理论的探索和实践的总结，其中援引和剖析了许多中国服
务企业经营成败的例子。
最后，为适应企业实践的最新要求和国外有关服务营销的最新热点，本书还重点归纳了几种典型的服
务营销绩效的测评方法，从而为企业更好地实施服务营销和考评服务营销的实施效果提供了标准、方
法和工具。
其中，鉴于服务具有不同于实体产品的特点，这一部分结合中国服务企业的实例对服务生产力的相关
问题进行了详细的阐述。
    从格式编排的角度看，除了在每章开头准确地阐述学习目标以外，还在正文之后增加了案例分析、
本章小结、关键概念、复习思考题和补充阅读材料等内容，既有利于读者把握每章学习的主要内容，
也有利于激发读者的兴趣，更便于教师的备课、讲授、复习和测评授课效果。
此外，从逻辑推理和文字表述来看，在介绍和阐述复杂的理论与实践问题的过程中，倡导精练性、清
晰性以及使用通俗易懂的语言和情境案例也构成了本教材的又一特点。
    本书在正文论述中以及章后的“案例分析”中引用了一些业内的优秀文章，并且力尽所能地与作者
进行了联系。
一些未取得联系的作者，请见书后与我们联系，以便我们支付相应的报酬。
对这些优秀的作者，我们再次表示诚挚的谢意！
    本书不仅适合作为国内各高等院校市场营销专业和其他经济与管理类本科生和研究生的教材，而且
还可供有志于从事工商管理实践的中高层管理人员和市场营销人员以及大专院校从事市场营销研究工
作的学者参考使用。
    鉴于时间和作者水平有限，书中不当之处在所难免，在此诚恳地希望读者和同行不吝赐教，以便再
版时得以修正和提高。
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