
第一图书网, tushu007.com
<<服务营销学>>

图书基本信息

书名：<<服务营销学>>

13位ISBN编号：9787562928539

10位ISBN编号：7562928533

出版时间：2008-12

出版时间：武汉理工大学出版社

作者：高桂平，张雷　主编

页数：257

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 1



第一图书网, tushu007.com
<<服务营销学>>

内容概要

本书全面介绍了服务营销的时代背景、战略规划、组合策略及管理目标。
在总结和介绍服务营销基本规律与策略方法的基础上，探讨了服务领域出现的新问题、新现象。
全书分为11章，分别介绍了服务营销的基本概念、服务营销战略、服务产品策略、服务定价策略、服
务分销策略、服务促销策略、服务人员管理、服务过程、服务有形展示、顾客满意与顾客忠诚、服务
组织与服务文化。
    本书既可满足高等院校市场营销专业及其他管理类专业的教学需要，适合作为服务营销课程的教学
用书；又适合于对服务营销有兴趣的企业界人士阅读，作为从事服务贸易、服务管理等方面工作的专
业人员和管理者的参考读物。
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章节摘录

　　第一章　服务营销概述　　学习目的与要求　　了解全球服务经济的发展现状：　　了解服务营
销学兴起的原因及其发展阶段：　　熟悉服务的几种代表性概念。
掌握服务的特性：　　掌握服务业的几种分类方法，了解服务业的发展方向：　　掌握服务营销的特
点，了解服务营销的理念．把握服务营销的发展趋势。
　　引例　服务经济时代，服务竞争趋势　　今天的我们处在一个服务经济的时代，尽管企业家对此
已经有深刻的认识，并且做出了一系列的行动和计划，但是，很多企业的员工并没有充分认识到服务
的重要性。
他们不知道服务是企业生存的命脉，不知道服务对于企业的重要性，又怎么能够期望他们为客户提供
最高品质的服务呢？
因此，不管你是企业的车间工人还是一线销售人员，或是基层管理人员，你都必须充分地认识到，服
务经济的时代已经到来。
　　长期以来，价格竞争是企业最基本，也是最普遍运用的竞争手段。
然而，随着市场竞争的激化，价格竞争的空间越来越小，非价格竞争的比例越来越大。
在非价格竞争中，产品质量的竞争是企业的首选。
但是，随着科学技术的进步，生产技术的普及速度加快，产品匀质现象越来越明显，这样，企业为了
取得竞争优势，把原来产品整体概念中的附加产品层次——服务，作为非价格竞争的一个单独要素予
以重点考虑也就势在必行。
在同等价格、同等品质的前提下，服务将成为企业实施差别战略、创建比较竞争优势的一个重要砝码
。
因此，服务已经不仅仅是酒店、餐饮、旅游、商场、超市等服务行业的事情，而是每一个企业和组织
都必须重视的事情，因为一个服务经济的时代已经到来。
服务在许多方面已成为财富的主要来源。
随着服务行业的不断发展，无论是服务行业所创造的财富在GDP中所占的百分比，还是它所提供的就
业机会，都在持续地增长。
　　⋯⋯
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