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前言

在21世纪的今天，服务已成为发达国家经济的主导力量，事实上在任何国家，服务都在其经济发展中
有着举足轻重的作用。
一方面，服务业创造的产值在一国的GDP中占的比重以及服务业就业人数大为提高；另一方面，越来
越多的企业都把服务视为现在和未来保留顾客的关键，即使是传统的制造业也意识到服务为它们提供
了持久的竞争优势。
世界著名企业IBM、GE，中国的海尔、TcL等众多制造领域的企业无不通过优质的服务赢得市场，取
得了可持续竞争优势。
早在20世纪90年代，管理大师彼得·德鲁克在《剧变时代的管理》一书中就曾预言“中国大陆可能是
第一个通过服务而不是货物贸易实现与世界经济一体化的国家”，“对外国人来说，在迅速发展的中
国大陆，最大的市场机会是服务，而不是制造业”。
近年来，我国服务业在国民经济中的地位日益提高，服务业对经济增长的贡献率也相应提升，从1O年
前的40％增加到目前的近50％，服务业就业人数占总就业人数的比例在刚刚过去的2007年达到了近33
％。
毫无疑问，随着我国人均收入的增加，服务业产出将在GDP中占主要比重，服务成为经济主导的经济
结构即将在中国出现，服务将对我国经济发展带来巨大而深远的影响。
基于此，《服务营销》旨在为那些将来服务于社会各行业的学生以及那些已意识到服务在社会经济中
扮演重要角色的工商业从业者提供参考。
本书在编写过程中，得到多位老师的大力支持，具体编写分工为(按章节先后顺序)：广东外语外贸大
学的阳林编写第1、7、11、13、16章；广东外语外贸大学的李荣喜编写第2、3、4、5章；广东外语外
贸大学的杨莉编写第6章；广东工业大学的黄嘉涛编写第8、9、10章；广东外语外贸大学的常永胜编写
第12章；广东工业大学的汤发良编写第14、15章。
在编写过程中，借鉴了国内外服务营销学者们的最新研究成果，在此，谨向服务营销领域的前辈和研
究者致以衷心的感谢，同时向为本书的编写提供支持的老师们表示感谢。
《服务营销》可以作为国内高等院校市场营销专业以及其他工商管理类专业本科、研究生的教材，也
可以为工商业从业者和从事市场营销教学和研究工作的人士提供参考。
由于时间和水平有限，书中一定存在不当和欠妥之处，在此恳请读者不吝指正，以帮助我们将来再版
时修正和提高。
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内容概要

　　 本书立足服务经济的大背景，围绕通过服务质量吸引顾客、建立并维护良好顾客关系展开服务营
销核心问题的探讨。
全书共16章，以顾客差距模型为主线展开论述，系统介绍服务营销领域的核心概念、方法，知识体系
清晰、完整。
本书包含大量最新的企业案例，方便学生使用。
   每章都设计有引导案例和课后学习案例，通过资料卡的形式链接市场营销原理的相应内容，帮助读
者回顾相关知识，对比学习。
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章节摘录

插图：
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