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内容概要

本书根据教育部对高职高专人才培养目标的基本要求编写，较好地吸收了目前高等职业教育的先进思
想，引用了“教一学—做”一体化设计理念，使本书的内容直接与实际的服务过程相连接，因而具有
实用和可操作性强的特点。
    本书共分三个部分：第一部分为分析篇，对服务过程进行了详细的分析与阐述，帮助读者形成对服
务产品和服务营销的基本认识，主要包括服务与服务营销、服务消费行为分析、服务市场定位、服务
质量管理和企业内部营销：第二部分为实战篇，这是本书的重点，着重介绍服务营销的策略、方法与
技巧，主要包括服务产品与品牌策略、服务定价策略、服务促销策略、服务产品渠道策略、客户关系
管理和服务有形展示；第三部分为应用篇，主要介绍服务营销的策略、方法与技巧在旅游业和金融业
的应用实例，帮助读者提高营销知识的应用能力。
    本书是作为高等职业院校市场营销专业的核心课程而编写的，也适用于经济管理类的其他专业，教
学时数设计为60学时。
本书由于全面贯彻了“教一学—做”一体化的设计理念，特别适合作为各类经济组织员工的培训教材
。
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品牌的接触点　　　三、服务品牌的营销作用　　　四、服务品牌塑造策略　　思考与练习　第七章
　服务定价策略　　第一节　影响服务定价的主要因素　　　一、影响服务定价的一般因素　　　二
、服务特征对服务定价的影响　　第二节　服务企业定价的目标与方法　　　一、企业价格决策目标
的类型　　　二、影响企业价格目标选择的因素　　　三、服务定价方法　　第三节　服务定价的策
略与技巧　　　一、服务定价策略　　　二、服务定价技巧　　思考与练习　第八章　服务促销策略
　　第一节　服务促销概述　　　一、服务促销目标　　　二、服务促销与有形产品促销的差异　　
　三、服务促销组合　　第二节　服务广告策略　　　一、广告的内涵　　　二、服务广告的作用　
　　三、服务广告的指导原则　　　四、服务广告的主要任务　　　五、广告媒体的选择　　第三节
　服务人员推销策略　　　一、人员推销的内涵　　　二、人员推销的优势和特点　　　三、服务人
员推销的指导原则　　第四节　服务公关策略　　　一、公共关系的内涵　　　二、影响服务公关的
显著性要素　　　三、服务公关的主要决策　　第五节　销售促进策略　　　一、销售促进的内涵　
　　二、服务销售促进的意义　　　三、服务销售促进中的特殊因素　　　四、服务与有形产品销售
促进的异同　　　五、销售促进方法　　思考与练习　第九章　服务产品渠道策略　　第一节　服务
渠道　　　一、服务渠道的概念和类型　　　二、直销　　　三、间接分销　　第二节　服务渠道的
设计和选择　　　一、服务渠道设计　　　二、渠道成员的选择　　　三、服务位置的选择　　第三
节　服务分销渠道的拓展与创新　　　一、租赁服务　　　二、特许经营　　　三、综合服务　　思
考与练习　第十章　客户关系管理　　第一节　忠诚客户的培养　　　一、培育客户忠诚度的重要性
　　　二、影响客户忠诚度的因素　　　三、培育客户忠诚度的方法　　第二节　大客户管理　　　
一、识别大客户　　　二、大客户管理的目的　　　三、大客户管理内容　　　四、大客户管理方法
　　五、大客户管理的应用价值　　第三节　客户投诉管理与服务补救　　　一、客户投诉处理流程
　　　二、客户投诉处理的方法　　　三、有效处理客户投诉的要点　　　四、服务补救的具体措施
及其适用情况　　第四节　客户满意度调查　　　一、客户满意的含义　　　二、客户满意度调查的
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查中的注意事项　　思考与练习　第十一章　服务有形展示　　第一节　有形展示概述　　　一、有
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购买行为概述　　　二、影响旅游购买行为的因素分析　　　三、旅游者的购买过程　　第三节　旅
游市场营销策略　　　一、旅游行业发展的基本要求　　　二、旅游价格策略　　　三、旅游促销策
略　　思考与练习　第十三章　金融服务营销　　第一节　金融在国民经济中的重要性及其发展趋势
　　　一、金融在国民经济中的重要性　　　二、金融行业的历史与发展趋势　　第二节　金融市场
与金融产品　　　一、金融市场　　　二、金融产品　　第三节　金融市场购买行为分析　　　一、
客户需求分析　　　二、金融行业提供金融服务的渠道　　　三、如何了解客户的需求　　　四、营
销方式　　　五、金融服务创新　　思考与练习参考文献
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