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内容概要

本书沿用洛夫洛克教授著作的一贯逻辑，从探讨服务的本质出发，以服务营销组合要素贯穿全书，运
用生动的案例，揭示消费者在参与服务过程中的各种行为及其心理活动，以优质服务企业为示例，让
读者直观地感受到服务改进与质量提升的着力点。

本书的一个突出特点是从顾客视角出发，把服务的基本理论和顾客参与服务的具体情境结合起来，为
读者提供更具针对性、适切性的策略、路径与工具。
书中总结的很多经验均体现了对精益服务的追求，引导企业努力为顾客创造难忘的体验、精神的愉悦
，进而营造稳定的顾客关系，获得持久竞争力。

 本书配套英文版已推出，供读者参照阅读。
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作者简介

　　克里斯托弗·洛夫洛克，（Christopher Lovelock）服务营销领域的先驱之一。
耶鲁大学管理学院兼职教授。
担任多家权威期刊的编委。
曾获美国市场营销协会颁发的服务学科职业贡献奖。
　　约亨·沃茨，（Jochen Wirtz）亚洲服务营销领域的权威之一。
新加坡国立大学副教授。
担任7家学术期刊的编委。
曾为埃森哲、毕马威等公司提供管理咨询。
　　白长虹，管理学博士，南开大学旅游与服务学院院长、教授、服务营销与品牌管理方向博士生导
师。
曾任企业高管和在政府机构就职。
近年来的研究兴趣包括：精益服务与制造企业服务化、文化营销与城市品牌研究。
主持的课题主要有：国家社会科学基金重点项目“我国现代服务业发展战略研究”、国家自然科学基
金项目“服务品牌内化研究：概念、测评与管理”。
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书籍目录

第1篇理解服务产品、消费者和市场
　第1章　服务营销概述
　　为什么要研究服务
　　改变服务经济的强大力量
　　什么是服务
　　服务的四种主要类型
　　服务面临的不同营销挑战
　　扩展的服务营销组合
　　开发有效的服务营销战略框架
　第2章　服务情境下的消费者行为
　　消费者决策制定：服务消费的三阶段模型
　　购买前阶段
　　服务接触阶段
　　购买后阶段
　第3章　竞争市场中的服务定位
　　通过集中战略获得竞争优势
　　市场细分是集中战略的基石
　　服务属性和水平
　　定位将一个品牌与其竞争对手区分开来
　　发展一种有效的定位策略
　　运用定位地图分析竞争性定位
第2篇4P在服务业中的应用
　第4章　开发服务产品：核心和附加要素
　　服务产品
　　设计服务产品
　　服务之花
　　促进型附加服务
　　强化型附加服务
　　服务产品和体验品牌化
　　开发新服务
　第5章　实体与电子渠道的服务分销
　　服务情境下的分销活动
　　决定接触的形式：服务传递的方法
　　地点和时间选择
　　在网络空间传递服务
　　中介的作用
　　服务分销的国际化
　第6章　服务定价和利润管理
　　有效的定价是取得财务成功的关键
　　定价策略的三个基础
　　什么是利润管理?如何进行利润管理
　　服务定价中对道德问题的关注
　　将服务定价付诸行动
　第7章　服务促进与消费者教育
　　营销传播的角色
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　　服务传播的挑战
　　营销传播计划
　　营销组合工具
　⋯⋯
第3篇　管理顾客界面
第4篇　实施盈利性服务战略
第5篇　案例研究
术语表
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章节摘录

　　服务设施：如同戏剧拉开帷幕的阶段。
有些时候需要将一套布景变为另一套布景。
举例来说，当乘客办理完登机手续后到登机休息室的时候，其所经历的有形环境是不同的。
有些舞台只需要少量的“道具”，如在汽车旅馆住宿或吃早餐。
相比之下，另外一些舞台会有制作精美的“道具”，如度假酒店有精心设计的建筑物、装修及风景。
　　人员：前台人员就如同一出戏剧的全体演员，他们在戏剧中扮演着各自的角色。
从苏珊的故事中可以看到，干洗店助理态度恶劣而且做不好事情，所以她并没有扮演好自己的角色。
后台人员是为戏剧承担支持性工作的团队。
在一些场景中，前台人员在舞台上穿着特制的服装（如医护人员穿着朴素整洁的长袍，酒店门童穿着
奇特的制服，联合包裹公司的司机穿着统一制服等）。
戏剧演员需要了解所扮演的角色，而且要尽力熟悉剧本。
同样的道理，在服务接触中，对于角色和脚本理论的认知能够帮助企业在服务接触中理解、设计并管
理员工及顾客的行为。
　　角色：角色可以被定义为“在特定的社会互动中，个体为最大效率地实现目标所表现出来的源于
经验和交流的一系列行为模式”。
角色也可以被定义为一种在具体的情境或背景下指导行为的社会期望。
在服务接触中，服务人员和顾客都有各自需要扮演的角色，如果任何一方在扮演自己的角色时感到不
适应，或者不按照角色的要求去表演，双方的满意度和产能就会受到影响。
服务企业需要主动地帮助员工界定其所处的角色，并且进行必要的沟通和培训，从而确保员工能够有
出色的表现，进而获得较高的顾客满意度。
 　　⋯⋯
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