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前言

服务业从未像今天这样在不断扩张的世界经济领域中占据着举足轻重的地位，在这个迅速变化的世界
中没有任何发展是停滞不前的。
技术的发展仍然以激动人心的方式在演进。
传统行业要么力图革新以求发展，要么裹足不前终陷衰亡。
随着新兴产业的出现和崛起的新星不断抢占商业头条，知名的老牌公司或重组或消失。
商业竞争愈演愈烈，企业不得不经常运用新的战略与手段，以对消费者不断变化的需要、期待和行为
作出响应。
消费者本身往往也不得不面对这些变化：有些消费者将变化视为新的机遇，而其他的消费者则认为变
化带来了不便甚至是威胁。
然而，在这样的时代巨变中，有一点是明确的，那就是服务营销与服务管理的技巧从未像今天这样重
要！
随着服务营销领域的发展，本书也经历了数次修订，每一次都代表着比之前版本的重大改进。
这次的第6版亦不例外。
读者可以确信的是：第6版反映了当今世界的现实，吸收了最新的学术与管理思想，并阐明了最前沿
的服务理念。
读者将发现，本书采用了很强的管理实践视角，同时根植于坚实的学术研究，并辅以令人难忘的理论
框架加以说明。
我们的目标是弥合理论与现实世界常常脱节的缝隙，以求理论联系实际。
本书15个篇章中的大量案例强调实际的管理运用。
在正文的基础上，我们还增加了15个经过课堂教学检验的优秀案例。
这一修订工作于我们而言是又一次令人激动的挑战。
服务营销，曾几何时只是为数不多的一些教授所倡导的狭小学术研究领域，而今已发展成为在研究与
教学方面都极富生机的广阔领域。
越来越多的学生选修了这门课程，从职业发展的角度来看这一点很好理解：因为大多数商学院的毕业
生将来会从事服务业，而且很多管理者反映，那些基于制造业的商业实践模式对他们来说并不总是适
用的。
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内容概要

　　作为服务营销领域的权威著作，本书反映了当今世界的现实，吸收了最新的学术与管理思想，并
阐明了最前沿的服务理念。
　　各章节内容围绕一个崭新的框架结构展开，目的是创建强调服务供应商与消费者之间价值交换的
有效服务营销策略。
该框架提供了一种更加灵活的教学方式，并构成了本书结构的有机组成部分，易于读者了解不同章节
的内容是如何相互联系的。
　　理论与实践完美结合，本书正文中的大量案例强调了实践的管理运用，还增加了15个经过课堂教
学检验的优秀案例。
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章节摘录

插图：这是一条悖论：我们生活在服务经济中，但在大多数商学院中，市场营销的学术研究和教学仍
由制造业视角占据主导地位。
如果你先前已经学习过市场营销方面的课程，你很可能会对制造业产品尤其是消费品的营销较为了解
，而对服务营销所知甚少。
幸运的是，越来越多的热心学者、咨询顾问和教师包括本书作者都作出了共同的选择：致力于服务营
销，并将这一领域30多年来的广泛研究继续深入下去。
你完全可以相信，本书会为你提供与当今商业氛围密切相关的信息和技能。
服务在大多数国家中占据主导地位在世界各地，无论是发达国家还是新兴国家，服务业的规模都在不
断扩大。
图1-1显示了美国经济的组成部分，其中私营服务业占国内生产总值(GDP)的2／3以上。
这个数字包括非营利机构提供的服务，这些机构有时简称为慈善机构或非政府组织(NGOs)，涉及艺术
、教育、卫生、人类服务和以信仰为基础的活动，共计占经济活动的6％强。
把联邦、州和当地政府的产量也算上的话，因为它们主要从事提供服务，则服务业的总量几乎达
到GDP的80％。
营利性和非营利服务的区别在于其根本目标不同，不过两者都希望为形形色色的利益相关者创造价值
。
营利性企业希望在遵守社会约束的前提下实现财务收益，而非营利服务机构则希望在遵守财务约束的
前提下实现社会效益。
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编辑推荐

《服务营销(第6版)》：工商管理经典译丛·市场营销系列

Page 7



第一图书网, tushu007.com
<<服务营销>>

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 8


