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内容概要

在当今的消费经济和网络经济时代，服务在发达国家的经济中扮演着举足轻重的作用。
一方面，服务业在这些国家国民生产总值中所占的比重及其从业人数都已达到相当高的水平；另一方
面，相对于制造业而言，服务业已成为发达国家获取和保持竞争优势的战略武器。
    近年来。
我国服务业在国民经济中的地位日益提高，服务业对经济增长的贡献率亦得到相应提升，从10年前
的40％增加到目前的50％，服务业从业人数占总就业人数的比例达到33％。
毫无疑问，随着我国人均国民收入的增加，服务业产出将在国民生产总值中占主要比重，服务业成为
经济主导的经济结构即将在中国出现，服务业将对我国经济发展带来巨大而深远的影响。
然而，就整体而言，目前我国服务业的发展相对发达国家仍显滞后，服务业层次较低，服务企业的经
营观念和运营方式比较落后。
因此，借鉴现代服务营销的理念和原理，结合我国服务业的现实状况，将先进的服务营销理论和方法
运用到我国服务企业，具有很高的现实意义。
       本书根据高职高专教育技能型人才培养的客观要求和内在规律，吸收近年来相关课程的教学改革
经验以及学界的最新理论和实践成果编写而成。
本书在编写过程中，立足于高职高专教育的特征，力求精练、实用、突出重点，紧紧围绕服务这一无
形产品的特殊性，内容和案例尽可能与有形产品的市场营销相区别，同时又保持呼应和衔接。
为了方便学生学习，本书每章前设有“学习目标”、“引导案例”，后设“本章小结”、“关键词”
、“思考题”和“案例分析”等栏目。
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章节摘录

　　服务依据不同的划分标准，可以进行不同的分类。
　　（一）服务推广顾客参与程度分类法　　依据顾客对服务推广的参与程度，可将服务分为以下三
大类。
　　1.高接触性服务。
高接触性服务是指顾客在服务推广过程中参与其中全部或大部分活动的服务，如电影院、娱乐场所、
公共交通、学校等所提供的服务。
　　2.中接触性服务。
中接触性服务是指顾客只是部分地或在局部时间内参与其中活动的服务，如银行、律师、地产经纪人
等所提供的服务。
　　3.低接触性服务。
低接触性服务是指在服务推广中顾客与服务的提供者接触较少的服务，其间的交往主要是通过仪器设
备进行，如信息、邮电业等提供的服务。
　　这种分类法的优点是便于将高接触性服务从中、低接触性服务中分离出来，以便采取多样化的服
务营销策略满足各种高接触性服务对象的需求；其缺点是过于粗略。
　　（二）综合因素分类法　　从服务的综合因素着手，分别从不同的侧面进行分类。
　　1.依据提供服务工具的不同可分为以下两类。
　　（1）以机器设备为基础的服务，如自动售货机、自动化汽车刷洗等。
　　（2）以人为基础的服务，包括非技术性、技术性和专业性服务，如会计与审计服务、旅行服务
等。
　　2.依据顾客在服务现场出现的必要性的大小可分为以下两类。
　　（1）必须要求顾客亲临现场的服务，如身体检查、理发美发、按摩美容等。
这样的服务要考虑环境卫生、设施等因素。
　　（2）不需要顾客亲临现场的服务，如汽车修理、成衣整熨等。
　　3.依据顾客个人需要与企业需要的不同可分为以下两类。
　　（1）只面对个人需要的专一化服务。
　　（2）面对个人需要与企业需要的混合性服务。
　　这种分类法综合考虑了各类因素，对其客观状态进行了分类，包容性较广，但从服务营销管理角
度考虑不够，与对服务业的管理不太协调。
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