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《服务营销与管理》

内容概要

《服务营销与管理:基于战略的视角(第2版)》基于战略的视角，并结合我国具体国情，详细阐述了服
务营销与管理的价值，以及如何创造服务价值和通过实际服务为顾客传递价值。《服务营销与管理:基
于战略的视角(第2版)》在翻译和编写过程中融入了一些新的观点和理念，并加入了最新的研究成果，
探讨了如电子服务等服务管理学科最前沿的问题，时效性、实用性强。《服务营销与管理:基于战略的
视角(第2版)》适用于大专院校相关专业师生、服务企业管理人员以及对服务营销与管理问题感兴趣的
读者。
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作者简介

　　韦福祥，辽宁抚顺人，管理学博士（后）。现任天津师范大学管理学院院长、教授。1997—1998
年曾留学于匈牙利布达佩斯经济大学市场营销系，访问学者，并兼任匈牙利最大的中文报纸《欧洲之
声报》常务副总编。2005年赴英国利兹大学访问交流，2006年以访问教授身份赴芬兰瑞典语经济与管
理学院讲学、工作，与该校教授——服务管理学科创始人之一的克里斯廷·格罗鲁斯及白宝丽教授
（Pia Polsa）共同从事项目研究工作。
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章节摘录

　　第1篇　服务价值创造　　本书是一本服务营销与管理方面的专著。而服务营销则是关于“人”
，特别是关于怎样关怀人的学科。因此，本书所包括的3篇内容全部与顾客及其他利益相关者所追寻
的“价值”息息相关。这3篇内容主要包括：　　★了解服务价值创造过程：　　★为顾客创造价值
；　　★为顾客传递价值。　　而贯穿全书3部分的指导性原则是：　　★服务组织的市场导向问题
：　　★服务组织的资产与能力问题；　　★服务特性问题；　　★服务国际化问题：　　★价值问
题，即通过顾客良好的服务经历，为所有的利益相关者提供价值。　　第1篇主要研究怎样理解服务
营销与管理的内涵和外延。首先，本篇简单介绍了服务的概念，并对服务企业管理的新趋势进行了讨
论。在此基础上，对服务管理的内涵进行了深层次的研究，并给出了服务、服务营销与管理的概念。
之所以这样安排研究的顺序，主要是为了更好地对服务组织市场导向等一系列更重要的概念进行科学
的界定。在第3章中，我们将对消费者行为和服务特性进行一般性研究，同时，也将对特定细分市场
上的消费者行为进行探讨。这是我们研究服务性组织为顾客和利益相关者创造价值理论框架的前提，
我们无法回避。当然，价值的创造和顾客价值的感知一定是建立在优质服务经历的基础之上的。　　
在对上述内容有了清晰的了解之后，我们就可以转入第2篇，将研究的焦点转移到怎样创建、维护和
强化与顾客的关系，怎样创建服务品牌，怎样提高顾客满意度及市场进入和国际化战略等。本篇从战
略层面上构成了价值创造的基本理论框架。　　第3篇的主要研究内容是如何通过服务经历来传递价
值。本篇研究的内容也将更为宽泛，如在不同服务形式（传统服务或电子服务）下，怎样通过服务经
历来传递价值；怎样对服务传递过程中的人员、过程和服务有形证据进行有效管理；怎样确定服务定
价，怎样选择服务传递渠道，怎样进行服务促销以及服务战略的实施和控制等。
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《服务营销与管理》

编辑推荐

　　这是一本全新、全面而且具有全球视野的服务营销管理专著，它会为每位读者带来全新的感觉。
　　——列昂纳多·L·白瑞　全球著名服务营销教授，美国梅斯商学院教授，《探索服务之魂》的
作者　　本专著丰富了服务营销学科的研究，逻辑性极强的篇章结构、清晰折论述，会使使用《服务
营销与管理：基于战略的视角(第2版)》的教师和学生如沐春风。　　——史蒂夫·奥克斯　利物浦大
学教授　　这是一本营销专业学生、教师和对服务营销感兴趣的管理者必读的教科书。　　——凯尔
·格朗霍格　挪威经济与管理学院　　这是一本将现代服务营销理论与实践完美结合的全新和全面的
专著。　　——彼得·利夫朗　荷兰格罗宁根大学和德国约翰－沃尔夫冈－歌德大学教授　　由于它
的卓越，所以才有了第二版。我特别欣赏这本专著对市场和顾客导向的持续关注；特别欣赏它对
于B2B服务的融合性研究；特别欣赏它对服务企业中人力资源管理方面精辟的论述，更欣赏《服务营
销与管理：基于战略的视角(第2版)》独一无二的对服务营销理论精辟的论述。这是读者的福分。　　
——伯恩德·格尔特
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