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現在的世界已經改變，我們己完全進入服務化的消費時代，無論是生產製造、辦

公場所、居家環境、休開場所或零售通路，都正在透過各式各樣的服務內容，解決顧

客的問題，提供他們多采多姿的生活...

無庸置疑的，服務經濟在現代經濟活動的重要性大幅增加，更是現代人生活樣貌

的主要推手。無論是開發中或已開發國家，服務業占全球國家的國民生產毛額比重日

益擴大，創造了許多新興的工作機會與服務型態。特別在近 10-20年的行銷環境中，

「服務行錯」已發展成為一個主要的行銷領域，廣泛地運用在現今的企業管理實務

上。並且，製造業與傳統的服務業之生態環境也因受到製造業服務化或服務全球化的

帶動，發生7劇烈的改變，各行業都加入了多元化的科技、人文元素，展現出與過去

截然不同的全新風貌，深入現代消費者的生活。

因此，我們將不難想像現代消費者是存在一個資訊爆炸、充滿選擇、行動消費且

重視價值的環境裡，企業已無法用過去的服務概念在競爭激烈的市場環境中勝出。服

務，己跳脫被視為有形商品附屬物的角色，被賦予創造顧客價值和企業價值的重要任

務，以價值創造 (value creation)作為其發展核心，正在以改變現代企業的經營模式之姿

態而蓬勃發展著。這樣的發展，使當代服務業行銷 (service marketing) ，更加著重在以顧

客需求為依歸的創造過程，行銷人員必須透過敏銳的觀察、深切分析，預測市場和企

業下一步的未來，透過專業的技術，讓企業目標和顧客價值的雙贏局面得以實現。

本書有別於傳統的服務行銷管理教科書，採用服務價值鏈 (service value chain) 的觀

點，探討當代服務業行銷管理所面臨的問題與挑戰，並試圖從企業的策略面、財務面

與市場經營面完整剖析服務業行錯管理的完整形貌。為提供學習者多元化的實務性

討論空間，在書中根據各章主題，收錄了國際前瞻與海峽兩岸最新的服務業行錯實務

案例和數據資料，並搭配上豐富的討論活動與課後習題的內容安排，讓有志者在研習

本書的過程中，能深入淺出地吸收最精華的服務業行銷管理知識、掌握服務行銷專業

Know-how '在短時間內大幅提升在服務業行銷領域上的專業知識，如同身處現實的商

業環境中去體驗一場又一場的行銷賣戰，成為傑出的行銷達人!
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