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内容概要

服务营销是从市场营销中衍生和独立出来的一套理论体系。
随着服务业的蓬勃发展和产品营销中服务比重的不断提升，服务营销策划与推广已逐渐成为企业竞争
的焦点和制胜的关键环节。
    本书共分十五章，内容主要包括服务与服务业、服务营销与服务理念、服务中的消费者行为、服务
营销环境分析、服务市场细分与定位、服务产品及品牌策划、服务产品定价策划、服务渠道策划、服
务促销与沟通、服务有形展示、服务人员和顾客参与、服务过程管理、服务质量管理、服务营销组织
与管理、服务营销的未来等。
    本书将前沿理论与企业营销实践有机地结合在一起，其思维理念和策划方法具有普遍的适应性和指
导性。
    本书以市场营销相关专业的本科生以及企业服务营销人员为主要读者对象，兼顾了服务业和一般生
产企业相关人员。
也是河北省高等教育自学考试市场营销专业的指定用书。
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书籍目录

前言第一章 服务与服务业  第一节 服务的本质、基本特征和分类    一、服务的本质    二、服务的基本
特征    三、服务的分类  第二节 现代服务业    一、服务业的范围    二、知识经济与服务业发展    三、现
代服务业的主要特征    四、国际服务业的发展现状    五、我国服务业的发展现状  小结  案例分析  练习
题第二章 服务营销与服务理念第三章 服务中的消费者行为第四章 服务营销环境分析第五章 服务市场
细分与定位第六章 服务产品及品牌策划第七章 服务产品定价策划第八章 服务产品渠道策划第九章 服
务产品促销与沟通第十章 服务有形展示第十一章 服务人员和顾客参与第十二章 服务过程管理第十三
章 服务质量管理第十四章 服务营销组织与管理第十五章 服务营销的未来
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编辑推荐

　　本书是在广泛吸收国内外服务营销的大量相关研究成果、结合中国企业现代服务营销实践的基础
上编写的。
作为一本以本科学生与企业营销人员为主要读者对象的教材，本书编写力求兼顾服务业与一般生产企
业以及理论研究与企业营销实践相结合，在思维理念和策划方法上力求做到普适、完整，具有指导性
和实用性，以期对服务营销人员从事服务营销与推广工作有所帮助。
　　本书各章附有案例及案例讨论分析，以加强读者对各章知识的理解及理论与企业实践的结合；各
章小结对各章主要内容进行了总结归纳，并配有练习题，以适合教学与自学的需要。
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