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内容概要

　　《营销管理：理论·实务·案例》是《公需专修教材》系列教材之一。
本教材是为满足营销管理者学习专业管理知识的迫切需要编写而成的。
《营销管理：理论·实务·案例》是一本介绍营销管理基本理论和方法体系的更新教材，反映了本学
科的新进展，对营销战略策略、目标市场选择和市场定位、体验营销、服务营销、绿色营销等营销管
理知识进行了比较系统的介绍，探讨了最新营销理念，书中还收集了大量营销管理的案例和习题，供
读者参考并能引发更多更好的思考。
本教材对培养我国企业营销管理的专业技术管理人才起到有益的作用，能够成为他们知识更新的教材
和案头常用的工具书。
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章节摘录

版权页：   插图：   1.标准跟进法 企业提高服务质量的一种简捷的途径就是向竞争者学习。
标准跟进法就是鼓励企业向竞争者学习的一种方法。
具体来说，它是指企业将自己的产品、服务和市场营销过程等同市场上的竞争对手，尤其是与最好的
竞争对手的标准相比较，在比较和检验的过程中寻找自身的差距，从而提高自身的水平。
施乐公司就是最早采用该方法的企业之一。
在该公司面临严重的竞争压力和财务危机的情况下，采取了标准跟进法，很快扭转了被动的局面，不
仅重新获得了较高的市场份额，而且降低了生产成本，提高了产品质量。
 尽管标准跟进法最初主要应用于生产性企业，但它在服务行业中的适用性也是显而易见的。
服务企业在应用这一方法时可以从战略、经营和业务管理等方面着手。
 （1）在战略方面，企业应该将自身的市场战略同竞争者成功的战略相比较，寻找它们的相关关系。
比如竞争者主要集中在哪些细分市场？
竞争者追求的是最低成本战略还是价值附加战略？
竞争者的投资水平如何？
他们是如何分配在产品、设备和市场开发等方面的资金的？
通过一系列的比较和研究，企业将会发现过去可能被忽视的成功的战略因素，从而制定出新的、符合
市场条件和自身资源水平的战略。
 （2）在经营方面，企业主要从降低竞争成本和提高竞争差异化的角度了解竞争对手的做法，并制定
自己的经营战略。
 （3）在业务管理方面，企业根据竞争对手的做法，重新评估那些支持性职能部门对整个企业的作用
。
比如在一些服务企业中，与顾客相脱离的后勤部门缺乏适度的灵活性而无法同前台的质量管理相适应
，在学习竞争对手的经验后，使得二者步调一致，这无疑是提高服务质量的重要保证。
 2.蓝图技巧 企业要想提供较高水平的服务质量，并提高顾客的满意度，还必须理解影响顾客对服务认
识的各种因素。
蓝图技巧为企业有效地分析和理解这些因素提供了便利，它是指通过分解组织系统和机构，鉴别顾客
同服务人员的接触点，并从这些接触点出发来改进企业服务质量的一种战略。
它借助流程图的方法来分析服务传递过程的各个方面，包括从前台服务到后勤服务的全过程。
蓝图技巧的步骤主要有： 第一步，将服务所包含的各项内容以流程图的方式画出来，使得服务过程能
够清楚、客观地展现出来； 第二步，将那些容易导致服务失败的环节找出来； 第三步，确定执行标
准和规范，并使这些标准和规范体现出企业的服务质量标准； 第四步，找出顾客能够看得见的判断服
务水平的证据，将每一个证据都视为企业与顾客的服务接触点。
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编辑推荐
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