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《电信服务与服务营销》的内容是围绕电信企业的服务营销展开的，主要是给电信企业
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树立服务营销的概念，并给予一些方法论上的帮助。书的主体结构是按照服务营销的过
程来安排的，从消费者分析、到服务设计、服务传递、服务评价以及最后的服务维持，
总括了电信企业服务营销的全过程。

《电信服务与服务营销》在开篇提出了电信大服务的概念，将传统的电信服务的范围扩
大到了电信企业的方方面面。第一部分，电信服务营销，概述了服务营销的基本理念，
并且在此基础上提出了电信服务营销的概念，为《电信服务与服务营销》的所有内容打
下了一个基奠。第二部分，电信服务营销对象，描述的是电信服务针对的人群。从这些
人群的不同心理、行为特征对他们进行分类，这也是电信服务营销的第一步骤——关注
消费者。第三部分，电信服务设计，通过前面的消费者分析，针对不同的细分市场，电
信企业结合自身的现有资源，通过系统的方法设计出适合市场需要的服务产品。同时，
电信大服务还要关注消费者在获得服务以前以及获得过程中的感受，这就有了支持性服
务和服务外延的设计。第四部分，电信服务传递，是在前一部分已经生产出服务产品的
基础上，关注此服务到达消费者手中的传递过程。其中主要关注传递过程中的关键要素
：顾客、员工、渠道、促销。但基于大服务的传递，不仅讨论传统的可见部分的传递，
更包括现在传递中新出现的、虚拟的、无形的新问题。第五部分，电信服务评价，是服
务营销中最不可或缺也是最难量化的服务评估。所有的服务过程如果不能够量化评价，
也就没有办法长期地持续下去，也无法改进。《电信服务与服务营销》的这一部分给出
了很多可操作的模型，并附有实例，给电信企业的服务评估一个真正有实践意义的建议
。第六部分，电信服务维持，是电信企业服务营销有别于其他服务营销的最具有特色的
服务维持。电信企业的服务有长期持续性的特点，一次销售只是一个服务的开始，怎样
维持服务则是电信企业的重大课题。这一部分从客户保持、服务补救、服务再设计几个
方面讨论了服务维持的问题。
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