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前言

　　走进2008年，我们会发现，我国高职高专院校的建设有一个全新的发展。
这种发展在宏观上表现为院校数量的增加、学校规模的扩大和招生人数的增加，微观上表现为专业建
设与课程建设正演奏着高职高专教育教学改革的主旋律。
其中教材建设是专业建设与课程建设的重要组成部分，也是国家评选精品专业和精品课程的重要指标
。
为了适应我国高职高专教学的发展与变化，我们聘请了一批长期从事市场营销类课程教学的教师，对
《服务营销》教材进行了认真修订。
　　为了做好本次修订工作，我们对相关专业的精品教材进行了认真的研究，在此基础上，提出了本
次教材的修订意见。
我们的目标是向国家级精品教材看齐。
本次修订，在整体框架上没有太多的变化，但在内容选择和设计方面有了较大突破。
与第一版相比，表现出的特点主要有两点：一是“新”，力求反映近几年服务营销的最新研究和应用
成果。
修订要求所有案例必须全面更新，与此同时，对前沿应用性较强的理论也做相关介绍。
二是“用”，力求帮助读者学习如何运用服务营销的理论、方法、技巧与策略。
本次修订，我们适量减少了一些目前用得不多的营销理论，让出篇幅更多地介绍方法、技巧与策略。
按武汉大学出版社的统一规划，本书作为“21世纪高职高专系列教材”、“国家级试点专业市场营销
示范教材”之一，既可作为大专院校市场营销和工商管理等专业的教材使用，也适合于企业营销管理
人员阅读。
　　本书由邱华副教授和程洁副教授任主编，郑璁副教授和邱红彬讲师任副主编。
各章节的编写者分别是：邱华（第1、9章）、詹晓丽（第2章）、郑璁（第3、8章）、王玉波（第4章
）、黄蓉（第5章）、程洁（第6、7、11章）、邱文彬（第10章）。
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内容概要

本书运用经济管理学原理，对服务营销的理论、方法进行系统的阐述，引用诸多营销案例，融理论性
与实践性于一体，具有较强的可操作性特点。
本次修订，在整体框架上没有太多的变化，但在内容选择和设计方面有了较大突破。
与第一版相比，表现出的特点主要有两点：一是“新”，力求反映近几年服务营销的最新研究和应用
成果。
修订要求所有案例必须全面更新，与此同时，对前沿应用性较强的理论也做相关介绍。
二是“用”，力求帮助读者学习如何运用服务营销的理论、方法、技巧与策略。
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章节摘录

　　第一章　服务营销概述　　【教学目的与要求】　　通过本章的学习，了解服务经济社会的到来
，认识服务的定义、分类及基本特征，理解服务与服务营销的重要性，掌握服务营销与实物产品营销
的差异性，为进一步学习和研究服务营销学打下必要的基础。
　　与上述学习目的相适应，本章以四节内容着重介绍服务经济社会的到来、服务的概念及分类、服
务的基本特征、服务与服务营销等。
　　当我们走进21世纪的时候，我们生活的这个社会发生了重大的变化，其显著的特征是服务行业呈
现爆炸性的增长，服务业在国民经济中的地位不断提高。
西方发达国家服务业就业人数占全社会就业总人数的比重都超过了60％，而一些发展中国家的服务业
所占比重也接近50％。
有专家称，我们开始进入了一个崭新的时代——服务经济时代。
　　在服务经济社会，服务逐步成为所有企业经营管理的核心内容，服务营销也成为了企业参与市场
竞争并获取优势的主要手段。
因此，服务观念是现代企业必须具备的经营思想，如何提高服务质量是每个企业面临的新课题。
21世纪的竞争是服务竞争，服务营销必将创造21世纪中国市场营销的新格局。
　　⋯⋯
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