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前言

　　《服务营销学教程》是东北财经大学出版社组织编写和出版的系列教材之一，也是国内系统介绍
服务营销理论与实务的一本新书。
该书可供大专院校相关专业的教师和学生使用，也可作为广大服务企业内部培训和经营管理人员自学
提高的参考书。
　　服务营销学把服务业的市场营销活动和实物产品市场营销活动中的服务作为研究对象，是一个不
断发展的学科。
该学科于20世纪60年代兴起于西方。
20世纪70年代，服务营销学主要研究服务与有形实物产品的异同、服务的特征、服务营销学与市场营
销学研究角度的差异等。
从1981年开始，服务营销学的研究重点转移到服务的特征对消费者购买行为的影响，尤其集中于消费
者对服务的特质、优缺点及潜在的购买风险的评估，如可感知性与不可感知性差异序列理论、顾客卷
入服务生产过程的高卷入与低卷入模式等。
20世纪80年代下半期以后，服务营销学更加集中于研究服务营销需要的营销工具，如服务营销7P组合
、关系营销和服务系统设计、服务接触的系列观点和服务定价的3C（成本、需求和竞争）模型等。
目前，服务营销在国内日益得到关注，具有广阔的发展前景。
深化对服务营销的认识，加强关于服务营销学的研究和应用，正成为一个具有学术价值和实用意义的
热点，特别是由于服务具有生产和消费的不可分离性和互动性，顾客扮演着既是消费者又是生产者的
双重角色。
因此，顾客对服务营销的全面参与和价值共同创造是今后服务营销学的一个重要发展方向和研究课题
。
　　正是顺应服务营销的上述发展和需要，我们对本书进行了修订。
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内容概要

　　《服务营销学教程（第2版）》是东北财经大学出版社组织编写和出版的系列教材之一，也是国
内系统介绍服务营销理论与实务的一本新书。
该书可供大专院校相关专业的教师和学生使用，也可作为广大服务企业内部培训和经营管理人员自学
提高的参考书。
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章节摘录

　　展服务业，提高服务业竞争力的重要性，正加紧努力逐渐开放服务贸易，服务业正迅速国际化。
在国际贸易和国际直接投资领域，服务贸易增长最快，以往各国出于保护本国市场，保护国家主权和
安全为目的对服务贸易开放设置重重壁垒，随着服务贸易总协定的实施将逐步减少。
同时由于全球经济一体化进程的深入发展，整个生产的服务密度越来越大，服务的可交易性日益增大
。
对于整个经济的竞争性来说，得到有效的服务日益重要，为了从服务的国际化中获得最大的利益，采
取自由化机制将是必要的。
中国已成为世界经济的一部分，对世界经济的依存度日益加大，应加快开放与发展服务业，积极参与
服务贸易自由化进程。
第二，发展服务业是转变经济增长方式，加快国民经济持续、稳定、健康发展的客观要求和迫切需要
。
在国际贸易中，服务贸易的发展尤为突出。
1997年，国际贸易总额达110000万亿美元，占世界国民生产总值的35％。
在国际贸易中，国际服务贸易以超常态势增长。
1970年全球服务贸易出口额仅710亿美元，而到1997年即高达12600亿美元，增长16.8 倍，平均年增
长11.7 ％，远远高于国际货物出口增长速度。
服务贸易在整个国际贸易中的比重，20世纪70-80年占1／5，90年代则增至1／4。
近30年来，发达国家的GDP中，服务业产值所占的比重超过50％以上，其中美国服务业的产值在GDP
中的比重已高达75％左右，这意味着国民财富的创造主要依赖于服务业。
在服务业越来越成为社会经济活动运转的纽带的今天，没有服务业的发展就不可能有经济的高速发展
。
　　第三，发展服务业是面对国际市场竞争的需要。
随着服务消费的比重不断上升，服务竞争将主导商战潮流，而服务贸易自由化条件下的竞争，是集团
化的竞争、综合实力的竞争。
经济全球化促进了区域经济的集团化，竞争主体已由单个企业发展到企业集团；由单个国家发展到多
个国家。
集团型企业之间的激烈对抗程度远非单个企业问的竞争所能相比；跨国公司各种专业服务大举进人中
国市场。
中国服务业传统垄断优势丧失、外部竞争加剧，面对这一挑战，需要加快发展服务业，通过企业之间
的兼并，形成企业集团，增强市场竞争能力，拓展经营领域，降低经营成本，抢占市场。
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