







































































	I. 서론
	II. 서비스의 개념 및 분류
	1. 서비스의 개념
	2. 서비스의 분류

	III. 서비스 팩키지의 특성과 구성요소
	1. 핵심서비스와 주변적 서비스
	2. 서비스 팩키지의 구성 요소

	IV. 서비스 관리시스템
	1. 서비스관리의 구성요소
	2. 서비스관리와 기업문화
	3. 서비스의 삼각모형
	4. 서비스종업원의 직무와 특성

	V. 고객서비스 전략의 전개
	1. 서비스전략의 개념
	2. 서비스전략의 수립단계
	3. 서비스전략의 감사와 통제
	4. 우수 서비스기업의 중점 요인
	5. 서비스 기업의 전략과 방향

	VI. 결론



