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821《旅游管理》

第一章 旅游活动
目标和要求：本章掌握旅游活动的核心概念，目的在于构建旅游学基本理论体系。要求理解旅游活动的界定和意义，掌握旅游活动的三个基本特性，掌握旅游活动的经济影响、环境影响和社会文化影响。
重点与难点：世界旅游组织关于旅游活动的定义
旅游活动的经济影响、环境影响和社会文化影响
旅游活动的移动性、异地性与暂居性
泛旅游活动的意义
现代旅游的产生和发展过程
现代旅游业形成的标志性事件
主要内容：
1.1旅游活动界定：旅游行为、泛旅游活动
1.2旅游的产生与发展
1.3旅游业的形成
1.4 旅游活动的影响：经济影响、环境影响、社会文化影响
第二章 访客与旅游需求
目标和要求：本章掌握访客与旅游需求的核心概念，目的在于构建旅游学基本理论体系。理解访客、旅游者的定义。掌握旅游需求、旅游者动机、旅游消费的内涵。掌握影响游客目的地选择过程的因素。
重点与难点：访客、旅游者的定义
旅游者身份识别的主要视角
旅游需求和旅游动机的定义
旅游者动机类型和影响因素
旅游消费者在行前决策、现场体验、事后评估三个阶段的行为特征
旅游消费的特征
影响游客目的地选择过程的因素
主要内容：
2.1访客：访客与旅游者、旅游者身份识别
2.2旅游动机：旅游需要、旅游动机
2.3旅游需求与影响因素：旅游需求、旅游需求指标、需求影响因素
2.4旅游消费者行为：行前决策、现场体验、事后评估与重访
第三章 旅游产品与供给
目标和要求：本章掌握旅游产品与供给的核心概念，目的在于构建旅游学基本理论体系。理解旅游产品的概念、种类划分。掌握典型旅游产品的特征。掌握旅游业的性质与旅游业管理的基本特征。
重点与难点：旅游产品的概念与特征，旅游产品的层次
旅游产品分类，掌握旅游产品树分类框架
观光益智、休闲度假、商务会展等旅游产品的概念及特征
旅游产品供给体系特征
旅游业的性质与行业体系
旅游业整合与旅游供应链管理

主要内容：
3.1旅游产品界定：产品与体验、产品特征、旅游产品生命周期
3.2旅游产品分类：基于资源的观光益智旅游、基于生活质量的休闲度假旅游、基于利益发展的商务旅游、专项旅游与特殊兴趣旅游
3.3旅游产品供给：旅游业性质、旅游业体系、旅游业整合、旅游供应链管理
第四章 旅游学科
目标和要求：掌握旅游学科的核心概念，目的在于构建旅游学基本理论体系。理解旅游活动是旅游学科的逻辑起点。了解旅游学发展的过程。掌握旅游系统的概念和模型。了解旅游专业设置和职业岗位对应关系。
重点与难点：旅游活动是旅游学科的逻辑起点

旅游学的发展过程
旅游系统理论
旅游学科体系与专业设置
旅游专业和职业机会
主要内容：
4.1旅游学的发展
4.2旅游研究体系：旅游系统、旅游活动作为学科体系逻辑起点、年轻的多学科体系
4.3旅游专业：旅游教育的发展历程、旅游专业设置
第五章 观光与度假吸引物
目标和要求：本章主要是旅游产品的组织和交付，目的是了解旅游产业运行的基本规律。要求理解旅游资源的价值和意义。掌握旅游资源的定义的分类。理解吸引物旅游资源、旅游产品的关系。了解典型吸引物的类型和特点。
重点与难点：旅游资源的定义和分类
旅游吸引物的定义和类型
观光型吸引物和度假型吸引物的主要类别
主要内容：
5.1旅游资源与旅游吸引物：旅游资源、旅游吸引物与旅游景区
5.2观光吸引物：国家公园体系、历史遗产地段、创意景区
5.3度假吸引物：经典度假吸引物类型、城市作为新兴度假地、度假区和主题度假酒店
第六章 商务会展与节事活动
目标和要求：本章主要是旅游产品的组织和交付，目的是了解旅游产业运行的基本规律。理解商务旅游、会展旅游、旅游节事的含义。掌握会展的特征和管理。了解会展、节事与旅游业的关系。
重点与难点：商务旅游的定义
会展、节事与旅游业的关系
会展的概念、特征与分类
会展业组织与管理
旅游节事的概念、分类和特点
节事活动和节事旅游的概念

主要内容：
6.1商务旅游
6.2会议与展览：了解会展旅游、会展组织与管理
6.3旅游节事：了解节事活动、节事影响与管理
第七章 旅游目的地与旅游城市
目标和要求：本章是旅游管理的宏观领域，主要是旅游产品的组织和交付，目的是了解旅游产业运行的基本规律。理解旅游目的地的定义与不同旅游目的地的特点。理解城市旅游目的地的功能和类型。掌握目的地营销的概念、系统与手段。
重点与难点：旅游目的地的定义

城市型目的地和景区型目的地的特点
城市的旅游与游憩功能
旅游城市的类型
旅游目的地营销的概念
目的地营销组织和目的地营销系统
主要内容：
7.1旅游目的地：城市型目的地、景区型目的地
7.2旅游城市：城市的旅游功能、旅游城市的类型、游客中心
7.3目的地营销：目的地营销组织、目的地营销系统
第八章 移动性与旅游交通
目标和要求：本章主要是旅游产品的组织和交付，目的是了解旅游产业运行的基本规律。理解旅游交通与旅行移动的内涵。掌握影响旅游移动的因素。掌握现代大众交通的服务于体系。了解航空旅游的发展及其贡献。
重点与难点：旅行与移动性的含义
旅游移动性的影响因素
现代大众旅行方式与旅游交通的功能
旅游交通系统和交通服务
航空旅游对现代国际旅游的巨大作用
主要内容：
8.1旅行与移动性：人类旅行与移动性、移动性的影响因素
8.2旅行方式与旅游交通 ：现代大众旅行方式、旅行方式组合、旅游交通的功能
8.3旅游交通体系：搭乘工具、旅行通道、集散站场、交通服务
第九章 旅游中介服务
目标和要求：本章主要是旅游产品的组织和交付，目的是了解旅游产业运行的基本规律。理解旅游中介的概念和典型中介的类型。掌握产业链上不同中介的分工与功能。了解团队包价旅游的困境与质量控制。掌握移动互联信息技术对中介型旅游企业的影响。
重点与难点：旅游中介服务的概念
旅游产品的分销渠道、旅游经营商和旅游代理商的分工
团队包价旅游及质量控制
商务旅游中介服务
信息技术对旅游中介服务的影响
主要内容：
9.1旅游中间商：中介的产生与发展、旅游经营商、旅游代理商、信息技术对中介商的影响
9.2普通旅行社与包价旅游:包价旅游与团队旅游、包价旅游产品的开发
9.3商务旅游的服务商：商务旅游的服务内容、奖励旅游
第十章 旅游接待服务
目标和要求：本章主要是旅游产品的组织和交付，目的是了解旅游产业运行的基本规律。理解旅游接待业的概念和功能。掌握酒店的等级划分和评定标准。掌握旅游接待设施与服务的分类。了解不同类型酒店的接待服务内容和特点。掌握接待业管理的基本内容和主要特征。
重点与难点：旅游接待业的概念和功能
酒店的等级划分和评定标准
旅游接待设施与服务的分类
无限服务型、有限服务型酒店的特点
旅游接待业经营管理的特征和内容
主要内容：
10.1接待业界定：接待业简史、接待业的功能、酒店等级及标准
10.2旅游接待分类：无限服务型酒店、有限服务型酒店、辅助接待业
10.3接待管理：经营管理特征、接待管理内容
第十一章 旅游支持行业
目标和要求：本章主要是旅游产品的组织和交付，目的是了解旅游产业运行的基本规律。理解旅游业与相关行业的产业联系与功能区别。掌握旅游信息服务的基本内涵和发展态势。掌握旅游装备制造业的发展前景。
重点与难点：餐饮业、零售业、娱乐业、信息业、金融业、保险业、房地产业、
装备制造业等行业与旅游业的关系
旅游餐饮与美食旅游、旅游娱乐与娱乐旅游、旅游购物与购物旅游
之间的联系和区别
旅游信息服务的基本内涵，特别是旅游网站和游客中心的主要功能
旅游金融、旅游保险和旅游房地产的基本内涵和发展态势
旅游装备制造业的发展前景
主要内容：
11.1餐饮服务与美食旅游：餐饮业、餐饮服务与美食旅游
11.2旅游购物与购物旅游：旅游购物、购物旅游
11.3旅游娱乐与娱乐旅游：娱乐业、旅游娱乐与娱乐旅游
11.4旅游信息服务：信息业与旅游业、旅游信息供给
11.5旅游金融、保险与房地产：旅游金融服务、旅游保险、第二住宅与旅游房地产
11.6旅游装备制造业
第十二章 旅游公共管理
目标和要求：本章主要是旅游产品的组织和交付，目的是了解旅游产业运行的基本规律。理解旅游产品的公共性。掌握旅游危机管理的程序和内容。理解旅游立法与政府管理的概念和作用。了解公共资源管理与旅游发展规划的关系。掌握旅游公共环境问题的应对措施。
重点与难点：旅游产品的公共性、旅游公共组织和旅游危机管理
旅游立法与政府管理、旅游政策的概念和作用
公共资源管理与旅游发展规划
旅游公共环境问题和旅游公共生态保障措施
主要内容：
12.1旅游公共组织：旅游与游憩产品公共性、旅游公共组织旅游危机管理
12.2旅游法规与政府管理： 旅游法规、旅游公共政策、政府管理
12.3资源管理与旅游规划：公共资源管理、旅游发展规划、公共吸引物管理
12.4公共环境与生态保障：旅游公共环境问题、旅游生态保障
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笔试 《旅游规划与开发》
第一章  旅游规划与开发的概念体系
目标和要求： 

掌握旅游系统的概念与结构、掌握旅游规划的分类与内容、掌握旅游开发的概念，了解旅游规划中的利益相关者，了解旅游规划的功能。 

重点与难点： 

旅游规划的分类与内容，旅游系统，旅游开发 

主要内容：

1.1旅游系统 

1.1.1旅游系统的概念 

1.1.2旅游系统的结构：旅游系统的组织结构、旅游系统的经济结构、旅游系统的空间结构 、旅游系统的层次结构 

1.2旅游规划概述 

1.2.1旅游规划的概念 

1.2.2旅游规划的功能 

1.2.3旅游规划的分类:按旅游规划时空尺度分类、按旅游规划的内容分类、按旅游规划的深度分类、按旅游规划的权威等级分类 

1.2.4旅游规划的利益相关者 

1.2.5旅游规划的内容和成果形式 

1.2.6旅游规划的编制步骤 

1.3 旅游开发概述:旅游开发的概念、理念、内容 
第二章  旅游规划的基础理论与技术方法 

目标和要求： 

掌握旅游规划支持学科的代表理论，掌握旅游规划的方法，掌握可持续发展理论的源起与内涵，了解旅游规划相关学科的基础理论，了解旅游规划与开发中的技术方法。 

重点与难点： 

旅游规划方法、旅游规划基础理论及支持学科研究角度。 

主要内容：

2.1 旅游规划的基础理论及多学科支持 

2.1.1旅游规划的基础理论：区位与空间理论、消费者行为理论、竞争力理论、、旅游生命周期理论、旅游社会学和人类学理论、可持续发展理论 

2.1.2旅游规划的多学科支持：地理学与区域科学、城市与区域规划、经济与管理科学、生态学与景观学、人类学与社会学、心理学与行为科学、历史学、考古学与遗产研究 

2.2 旅游规划与开发的技术方法：遥感技术、地理信息系统、全球定位系统、虚拟现实技术、信息网络技术 

第三章 旅游资源调查与评价 

目标和要求： 

掌握旅游资源的类型与性质，掌握旅游资源调查的内容与程序，掌握旅游资源评价的内容与主要方法，了解旅游资源评价的种类，能够完成初级的旅游资源详查与评价工作。 

重点与难点： 

旅游资源评价内容、类型、方法。 

主要内容：

3.1 旅游资源调查 

3.1.1旅游资源分类 

3.1.2旅游资源调查与创新 :旅游资源调查的类型、旅游资源调查的内容、旅游资源调查的程序 、旅游资源调查的方法、旅游资源创新 

3.2 旅游资源评价 

3.2.1旅游资源评价的原则 

3.2.2旅游资源评价的内容 

3.2.3旅游资源评价的方法：旅游资源景观美学质量评价、旅游资源观光价值评价、旅游资源度假价值评价、旅游资源市场价值评价、旅游资源评价方法（技术） 

第四章 旅游规划的市场分析与预测  

目标和要求： 

掌握旅游规划市场分析的内容，理解旅游市场调研的方法，掌握旅游需求分析与预测的方法，理解旅游者消费行为的基本模型，能够完成简单的旅游市场分析与预测。 

重点与难点： 

旅游资源评价内容、类型、方法。 

主要内容：

4.1 旅游规划与开发的市场分析 

4.1.1旅游规划的市场环境分析 

4.1.2旅游规划的市场结构分析 

4.1.3旅游规划与开发的市场竞争者分析 

4.1.4旅游市场数据收集与分析 ：现场流量测定与现状特征调查、历史数据收集与分析 、旅游市场特征及其影响因素分析、中国各类旅游市场的主要特征与未来趋势 

4.2 旅游市场调研的程序与方法 

4.3 旅游需求预测 

4.3.1客源市场空间分析 

4.3.2旅游需求预测方法：定量预测方法 、定性预测方法 

4.4旅游者消费行为：旅游者动机理论、旅游者类型和市场细分、旅游者目的地选择、旅游消费者行为模型 
第五章  旅游产品开发与规划 

目标和要求： 

掌握旅游产品的层次模型、掌握旅游资源、产品与吸引物之间的区别、掌握旅游产品规划的内容以及旅游项目策划的方法，理解主要的旅游产品开发战略，能够完成旅游区层次的主要旅游产品规划与重点旅游项目策划。 

重点与难点： 

旅游产品层次模型、旅游产品组合规划、旅游项目策划方法。 

主要内容：

5.1 旅游产品概念与种类：旅游产品概念、旅游产品的层次及特性、旅游产品与旅游资源、旅游吸引物之间关系、旅游产品生命周期与产品更新 

5.2 旅游产品体系规划：旅游产品类型规划、旅游产品等级规划、旅游产品组合规划、旅游产品分期规划 

5.3 旅游项目规划：旅游项目的概念与分类、旅游项目的规划技术、旅游项目的创意方法 

5.4旅游产品开发战略：差异化定位战略、产品组合战略、产品开发RMP模式、体验导向的产品设计 

第六章 旅游空间结构规划 

目标和要求： 

理解空间结构基本理论，掌握旅游规划与开发主题定位的内容与方法，掌握旅游功能分区的方法与方案以及旅游线路设计的方法。 

重点与难点： 

区域空间结构模型、旅游主题定位的内容、旅游功能分区的方法。 

主要内容：

6.1空间结构基本理论 

6.2旅游规划与开发的主题定位 

6.2.1旅游规划与开发的主题 

6.2.2旅游规划与开发主题定位的内容：旅游发展目标定位、旅游功能定位、旅游形象定位 

6.3旅游规划与开发的功能分区：空间布局的要素、旅游功能分区的方法、旅游功能分区内容与方案、旅游线路的设计 

第七章 目的地营销规划 

目标和要求： 

掌握旅游目的地的概念、旅游目的地营销的内涵，理解旅游目的地形象与品牌的重要性；掌握旅游目的地营销的内容，掌握旅游目的地品牌建设模型，理解目的地形象感知的过程，掌握旅游目的地形象的构成要素，掌握目的地形象的设计程序。 

重点与难点： 

旅游目的地营销内容、旅游目的地品牌建设模型、旅游目的地形象感知与设计。 

主要内容：

7.1 目的地营销概述：目的地、目的地营销、目的地形象、品牌与营销 

7.2 目的地营销规划：从传统营销到目的地营销、目的地营销规划的内容、目的地品牌建设 

7.3目的地形象设计：旅游目的地形象、目的地形象的感知、目的地形象的构成、目的地形象设计 

第八章 旅游产业发展规划  

目标和要求： 

掌握旅游交通业、旅行社业、旅游服务业规划的内容，理解旅游餐饮服务规划的影响因素与规划内容，掌握旅游购物的分析模型，购物旅游目的地的发展模式、购物服务与购物行为的特点，掌握旅游解说的概念、结构与分析框架。 

重点与难点： 

旅游交通业、旅行社业、旅游服务业规划，旅游购物，旅游解说。 

主要内容： 

8.1出行系统规划：旅游交通规划、旅行代理机构发展规划 

8.2旅游接待业规划：旅游接待业的结构与发展、旅游接待业的规划与布局、旅游接待设施的类型与规划 

8.3旅游服务规划：餐饮服务规划、旅游购物规划 

8.4信息服务与解说规划

第九章 旅游规划影响评估与管理
目标和要求： 

掌握可持续旅游规划的原则，掌握可持续旅游规划的代表方法，理解不同可持续旅游规划方法的差异；掌握可持续旅游监控的代表方法。 

重点与难点： 

可持续旅游规划 

主要内容：

9.1 旅游影响 

9.2 可持续旅游规划:可持续旅游概念的理解、可持续理念下的旅游规划 

9.3 旅游规划影响评估与管理工具：可持续旅游管理的工具、可持续旅游规划的监控 

第十章 旅游规划的实施与监控
目标和要求： 

理解旅游规划与开发的实施程序与监控方法，理解规划评估的指标与方法；掌握旅游规划保障体系的内容。 

重点与难点： 

旅游规划保障体系 

主要内容：

10.1旅游规划实施评估：规划的实施程序、规划的监控与评估 

10.2 旅游规划的保障体系：政府与政策、土地供给与规划实施、资金保障、人力资源支持 
面试 《旅游市场营销》
第一章 旅游市场营销学导论
目标和要求： 

首先对什么是市场学、现代市场学的研究范围以及市场营销观念有一个明确认识；其次，理解现代市场营销观念的发展历程；第三，了解现代市场营销观念在旅游业中的运用以及旅游营销工作与其他行业营销工作的异同。 

重点与难点： 

建立旅游市场学的基本观念。掌握六种不同的市场营销观念的适用范围、优缺点。理解为什么发展旅游业必须坚持社会市场营销观念，以及如何贯彻这种观念。 

主要内容：

1.1 市场与市场学：市场的概念、市场学的发生和发展 

1.2 市场营销的基本观念：市场营销的概念、市场营销与推销的区别、市场营销的基本观念 

1.3 市场营销观念在旅游业中的运用：市场营销观念对旅游营销的意义、旅游业中市场营销观念的运用 、旅游营销工作与其他行业营销工作的异同、旅游市场学的研究对象与方法 

第二章 旅游者购买行为分析
目标和要求： 

了解旅游者的购买行为及其影响因素，明确旅游者购买过程与购买行为模式以及它们对旅游营销的影响，了解组织机构的旅游购买行为的有关内容。 

重点与难点： 

分析旅游者购买行为、购买心理，掌握旅游者购买过程中会受到哪些因素的影响以及作为旅游营销者需要对哪些因素予以特别重视。 

主要内容：

2.1旅游者购买行为概述 

2.1.1旅游者购买行为的涵义 

2.1.2旅游者购买行为的分类：按旅游购买的决策单位分类、按旅游者购买的参与程度分类 

2.1.3影响旅游者旅游行为的因素：社会因素、文化因素 、经济环境因素、人口统计因素、心理因素 

2.2 旅游者的购买过程 

2.2.1旅游者的购买过程：问题识别 、信息收集、可选方案的评估、购买决策 、购后行为 

2.2.2不同购买决策及其购买过程 

2.3 组织机构的购买行为分析：进行旅游购买的组织机构的分类及特征、影响一般组织机构购买的因素、组织机构的旅游购买过程旅游中间商的购买行为分析 
第三章 旅游市场与市场细分化
目标和要求： 

了解市场与旅游市场的涵义，旅游市场构成的各要素,了解市场细分的目的、原则、意义和细分因素，并了解目标市场选择的方法、步骤及相应策略。 

重点与难点： 

掌握旅游市场的细分方法、选择目标市场的方法。根据旅游企业的实际情况选择目标市场经营的策略。 

主要内容：

3.1  旅游市场细分化 

3.1.1旅游市场的概念、旅游市场的发展过程、旅游市场的特点 

3.1.2旅游市场要素：人口、购买力、购买欲望 、购买权力 

3.2 旅游市场细分化 

3.2.1市场细分化的概念、细分市场应遵循的原则 

3.2.2旅游市场细分：概念、方法、意义 

3.3 旅游目标市场经营：目标市场经营策略（无差异性市场策略、差异性市场策略、密集型市场策略）

第四章 旅游产品策略
目标和要求： 

掌握旅游产品的构成、特点及旅游产品的生命周期与旅游产品组合的内涵，了解这些因素对旅游营销策略所产生的影响，熟悉旅游产品开发的内容与程序。 

重点与难点： 

掌握有关旅游产品的特点、市场生命周期的基本理论知识，旅游产品优化组合、旅游新产品开发设计的基本方法。 

主要内容：

4.1产品的概念与分类 

4.2旅游产品的概念、特点及构成 

4.3 旅游产品的市场生命周期 

4.3.1市场生命周期的概念和类型 

4.3.2市场生命周期的划分 

4.3.3旅游产品不同生命周期阶段的特点与策略 

4.3.4延长旅游产品生命周期的策略：产品改良策略、市场改良策略、产品的升级换代策略 

4.4旅游产品组合 

4.4.1旅游产品组合的概念   

4.4.2旅游产品组合策略：市场专业型、产品系列专业型、特殊产品的专业型 、全线全面型 

4.4.3旅游产品优化组合决策：四象限评价法、三维空间分析法、资金利润率评价法 

4.5 旅游新产品的开发：概念和种类、开发程序、开发工作中应注意的问题 

第五章 旅游定价策略
目标和要求： 

明确旅游价格概念及其决定因素；了解旅游价格决策的特点及影响旅游定价的因素；掌握旅游定价目标，策略及方法。 

重点与难点： 

理解旅游价格在旅游企业经营中的重要作用，熟练掌握旅游价格的定价方法，以及如何利用价格策略加强旅游产品的市场竞争力。 

主要内容：

5.1 旅游价格 

5.1.1概念与分类  

5.1.2旅游差价与旅游优惠价  

5.1.3价格在旅游企业经营中的作用 

5.1.4旅游价格的决定因素 

5.2 旅游定价策略：新产品定价策略、心理定价策略、促销定价策略 

5.3旅游价格的修订与变更：旅游价格的修订、旅游价格的变更 

第六章 旅游促销策略
目标和要求： 

了解旅游业的基本促销手段及特点以及各种促销手段在旅游目的地和旅游企业促销中的运用 。
重点与难点：   

熟练掌握各种促销手段的特点，能为旅游目的地或旅游企业设计促销方案。 

主要内容：

6.1 促销与促销组合：促销原理与依据 、促销策略的内容 

6.2广告决策 ：广告的概念、广告决策（确定广告目标市场、广告目标、广告的制作 ）
6.3销售促进：概念、特点与作用、销售促进的类型与内容（针对消费者的销售促进、针对中间商的销售促进、对推销员的销售促进活动）
6.4人员推销：人员推销与旅游业、旅游企业人员推销的设计与管理 

6.5旅游印刷品：旅游印刷品的定义与分类 、旅游印刷品的策划、制作与发布 

第七章 旅游销售渠道策略
目标和要求： 

明确旅游销售渠道的基本概念与类型，以及不同种类旅游中间商的性质与职能，进一步了解旅游供给企业如何选择销售渠道,旅游中间商以及如何对中间商进行管理的有关问题。 

重点与难点：    

掌握旅游销售渠道策略，能够针对不同类型的旅游产品设计适用的销售渠道。 

主要内容：

7.1旅游产品销售渠道的概念 

7.1.1销售渠道与分销渠道  

7.1.2销售渠道的长度和宽度  

7.1.3扩充销售渠道的必要性 

7.2 旅游产品销售渠道的类型：直接销售渠道、间接销售渠道 

7.3旅游产品销售渠道的选择 

7.3.1选择销售渠道的基本原则    

7.3.2影响渠道模式选择的因素 

7.3.3销售渠道的选择策略 ：销售渠道长度策略、销售渠道宽度策略、旅游中间商选择策略 
第八章 旅游服务营销
目标和要求： 

掌握服务的定义与特点，了解服务质量的涵义以及服务质量与市场营销的关系，掌握互动营销、内部营销等营销理论及营销方法。 

重点与难点：    

建立服务营销的基本观念，掌握关系营销、互动营销、内部营销的方法。 

主要内容：

8.1 服务及服务营销的特点 

8.2服务质量与市场营销 

8.2.1服务质量及其与市场营销的关系：服务质量的涵义、可感知服务质量的形成过程及影响因素、优良可感知服务质量的标准、服务质量与市场营销的关系 

8.2.2服务质量管理：全面质量管理 、质量差距管理 

8.3服务市场营销策略：关系营销、服务营销组合 、互动营销 、内部营销 



