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内容概要

发达国家已经进入服务社会，整个世界也正在向服务社会迈进。
然而，令人遗憾的是，整个服务业的管理水平远不如服务业自身的发展那样令人欣慰。
原因很简单，那就是传统的管理理论产生于制造业，很难适应服务业的特殊性和复杂性。
本书就是基于服务业的特殊性和复杂性，从以顾客为中心、学科的交叉性、信息技术对服务企业管理
带来的影响等三个方面，深入分析和解读了服务的概念和特征。

本书适合高等院校工商管理类专业作为本科生和研究生的教材，也适合服务企业及其他服务机构管理
人员参考。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<服务管理学>>

书籍目录

前言
第一章  服务管理导论
  第一节  对服务概念的理解
    一、服务行为
    二、服务产品
    三、服务企业
    四、服务产业
    五、服务社会
    六、其他常见的服务分类
  第二节  对服务特征的理解
    一、服务行为的特征
    二、服务产品的特征
    三、服务企业运营的特征
    小结
    复习应用题
    案例分析
第二章  服务系统设计
  第一节  服务流程的设计与分析
    一、服务流程的基本类型
    二、服务流程的时间分析
  第二节  服务系统构成与服务蓝图设计
    一、服务系统的构成
    二、服务蓝图的设计与分析
  第三节  服务系统设计的思想
    一、按照生产线设计
    二、按照体验经济设计
    三、按照大规模定制设计
    小结
    复习应用题
    案例分析
第三章  服务设施设计
  第一节  服务设施设计的基本思想和指导理论
    一、服务场景的营造
    二、服务设施设计的战略性影响因素
    三、服务设施设计的指导理论
  第二节  服务设施的装饰设计
    一、功能环境装饰设计
    二、物理环境装饰设计
    三、商业环境装饰设计
  第三节  服务设施的布局设计
    一、固定位置布局设计
    二、相对位置布局设计
    三、服务线布局设计
    小结
    复习应用题

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<服务管理学>>

    案例分析
第四章  服务设施选址
  第一节  服务设施选址的基本思想
    一、服务设施选址的战略性影响因素
    二、服务设施选址的过程及内容
    三、不同类型服务企业的选址要求
  第二节  服务设施选址的定量分析方法
    一、地理需求评估
    二、因素评分法
    三、回归分析法
    四、中值法
    五、重心法
    六、哈夫模型
  第三节  连锁服务公司的选址策略
    一、挖掘金店铺的策略
    二、店铺网络布局策略
    小结
    复习应用题
    案例分析
第五章  服务接触管理
  第一节  服务接触概述
    一、服务接触的含义
    二、服务接触的重要性
    三、服务接触的方式和程度
    四、服务接触的特征
⋯⋯
第六章  服务质量管理
第七章  等待服务与排队管理
第八章  供求管理与收益管理
第九章  服务企业的赢利模式与效率评估
第十章  服务企业的创新、竞争和扩张
参考文献

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<服务管理学>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 5


