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内容概要

　　《服务管理（第3版）：服务企业的战略与领导》是服务管理方面的经典著作。
本书以服务管理系统为框架，论述了企业的目标顾客、服务概念、服务提供系统、形象，以及文化和
主导思想的动态关系与管理方法，考察了服务业的特征和成功的服务管理所必须具备的条件。
书中观点影响深远，行之有效。
该书目前已被翻译成多种文字，一直以来都作为众多管理人员的阅读材料和许多大学以及商学院的教
材。
　　《服务管理（第3版）：服务企业的战略与领导》全书共分16章，分别介绍了服务社会的神话与现
实、新经济等式、服务管理系统、动态判断、战略性人力资源开发、员工成长、客户服务技术工具、
环境、形象、定价的科学与艺术、服务的创造、复制与重新界定、服务多样化与国际化、服务质量，
以及作为管理手段的文化与主导思想，变革与领导等方面的内容。
　　《服务管理（第3版）：服务企业的战略与领导》对于企业家、公司高层管理者有着重大的理论
指导意义，尤其为有意开拓全球市场的管理者和跨国公司的部门主管，提供了丰富的实践经验和技巧
；同时也可作为高等院校工商管理专业教师、MBA、研究生和本科生的教学参考书。
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作者简介

作者：(美)理查德·诺曼 译者：范秀成 卢丽理查德·诺曼服务管理集团(service Management Group
，SMG)主席。
他在瑞典隆德大学(University of Lund)获得博士学位，并在该校担任临时教授和顾问工作。
早在1980年建立服务管理集团之前，他便出任北欧工商管理研究学会(ScandinavianInstitutes
forAdministrative Research，SIAR)主席，现居住于巴黎。
　　理查德·诺曼主要在欧洲与美国两地从事公司与战略业务发展方面的管理顾问工作。
近年来，他还致力于国家和地区竞争力研究。
此外，医疗保健系统也是他最近的研究重点。
　　他在美国、日本、澳大利亚、阿拉伯国家，以及欧洲等地都承担着重要的咨询工作。
同时，他还是哈佛商学院的客座研究员。
　　1983年，理查德·诺曼出版了世界上首部介绍服务企业管理整体框架的著作。
　　诺曼博士的研究兴趣在于服务于知识导向型组织的战略变革与业务发展。
他所领导的服务管理集团正体现了这一宗旨。
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书籍目录

第1章  服务社会的神话与现实    我们正在走向服务社会吗?    宏观趋势的含义    有关制造企业的新观念   
服务的工业化    本书的定位    服务业的声望问题    服务的国际化    服务管理与制造业管理有所不同吗?   
关键时刻    个性密集型企业第2章  新经济等式    创新的本质    创新的动力    客户关系的重要性    知识爆
炸    服务收费    建立关系    业务拓展    非捆绑销售与再捆绑销售    “驱动”与“援助”    小结第3章  服
务管理系统    介绍    产品、生产与生产系统    连接各种资源的服务系统    客户管理与客户参与    管理、
结构与文化    有效的服务系统是可复制的    服务管理系统第4章  动态诊断：良性循环与恶性循环    循环
的机制    微观层面与宏观层面循环的平衡    关键时刻：微观层面循环    宏观层面循环    “内部服务”循
环    三层面循环之间的关系    “循环”或“螺旋”：对两个概念的评述第5章  服务的概念    服务包：核
心服务与辅助性服务    服务包的构成    服务包的4项重要因素    服务的概念与服务提供系统第6章  为什
么要进行战略性人力资源开发    用人观念：服务提供系统的关键    用人观念的定义    社会流动性受阻    
职业停滞    人生过渡期的潜能    无法两全其美的人    基本的职业满足    摆脱不如意的环境    临时雇佣观
念：一种普遍的现象    有针对性的用人观念可以帮助企业解决问题    用人观念需要与时俱进    用人观
念可以作为完善服务的手段    道德困境第7章  使员工成长    培训    培训目标    量身定制的培训计划    后
续培训与强化    工作设计与角色设计    职业生涯设计    员工：总结第8章  客户    ——服务的消费者及合
作性的服务提供者    客户对服务的参与    援助逻辑与驱动逻辑    发挥客户的潜能    客户的产生    市场细
分    个性化服务第9章  服务技术、服务工具与服务环境    信息技术的作用    成本合理化    更有效的质量
控制    使质量的提高成为可能    与客户的紧密联系    技术与设计是影响行为的因素    互联网与未来    为
服务管理系统引入新技术第1O章  形象    形象是一种管理工具    形象是由什么构成的?    形象的功能及
目标群体    内部营销第11章  定价的艺术与科学    定价为何如此困难?    作为管理工具的定价哲学    定价
策略中的主要考虑因素    定价策略及定价技巧第12章  服务的创造、复制与重新界定    企业生命周期    
服务的复制    服务的重新界定与持续发展第13章  服务多样化与国际化    服务管理系统的平衡    多样化
战略    宏观视角下的服务国际化    企业的国际化问题第14章  质量    2种基本哲学    系统观点    服务质量
从“关键时刻”开始    在服务管理系统中设计质量    质量、成本与盈利能力    质量管理失败的常见原
因    制定质量计划的要点第15章  作为管理手段的文化与主导思想    文化的来源与功能    “新文化”企
业第16章  变革与领导    问题诊断与整体的干预战略    提高运营效率与运营质量    文化休克疗法与“提
升疗法”    服务管理系统的开发：一种结构化方法    战略性成长    领导者与领导方式    管理的作用：将
恶性循环转变为良性循环索引
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章节摘录

书摘人们大都认为与制造业相比，服务业需要的劳动力更多——人员管理是服务企业成功的关键。
然而，虽然有时这是事实，但如果因此就认为服务业更倾向于劳动密集型或人员密集型却是错误的，
或者至少没有抓住服务的本质。
    实际上，许多服务企业正在成为资本密集型企业。
除了航空公司这种传统上以大量固定资产和设备为后盾的企业外，保安业与银行业也越来越依靠先进
的技术和设备。
不仅如此，人与人之间的直接接触仍将是这些企业的重要服务元素。
此外，在其他一些服务企业，即使顾客与服务人员没有面对面的接触，“关键时刻”的逻辑也是适用
的。
比如当人们在一家有名的餐馆进餐或者乘坐一架大型喷气式飞机时，虽然可能见不到厨师或飞行员，
但却能真切感受到他们的存在。
    把服务企业归类为“个性密集型企业”而非资本密集型或人员密集型企业，可能会更恰当。
由于顾客感知的服务质量取决于特定情况下服务人员的表现，因此大部分服务企业都是个性密集型企
业(无论企业是否拥有大量资本和设备)。
    服务人员的表现决定着企业的服务质量和绩效，所以企业应当给予他们较大的自主决定权。
即使是麦当劳这样标准化程度很高的服务企业，其经营也在很大程度上依赖员工的表现。
购买轿车时，你不会在意轿车生产线的工人是否对你微笑或是否对他的工作充满自豪感，你也不会对
他的穿着和人品感兴趣；但是从麦当劳的“生产线”上购买汉堡包时就另当别论了，所有上述因素都
会影响你。
    员工的个人表现对企业的日常服务质量影响很大，每个员工的工作好坏会立即影响到顾客感知的服
务质量。
一旦员工在服务中缺乏热情或表现不佳，其后果和不良影响就会很快显现出来，并且难以弥补。
    我和同事的一项名为“基于社会创新(social innovation)的有效服务企业”的研究就是建立在“个性密
集型企业”的基础上的。
为员工设计合适的岗位，想办法使他们发挥聪明才智、鼓足干劲，快速掌握工作技能并保持职业发展
的热情和激情，这些都属于社会创新。
    社会创新是一种既可提高质量又能节约成本的方法。
在接下来的章节里，我们还会看到一些关于如何发挥员工潜能的社会创新的例子。
    P20-21
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媒体关注与评论

书评相信本书对服务领域的管理人员和学者具有很大的参考与实用价值。
在今天所处的这个服务时代里，每一个阅读过本书的人一定都会受益匪浅。
    ——本书译者    本书紧随时代的发展，例证生动翔实，具有很高的可读性。
无论是对于工商管理学院的专业学生，还是对于企业的高层管理者来说，都是一本非常具有启发意义
的读物。
    ——本书责任编辑

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<服务管理>>

编辑推荐

　　本书是服务管理方面的经典著作。
本书以服务管理系统为框架，论述了企业的目标顾客、服务概念、服务提供系统、形象，以及文化和
主导思想的动态关系与管理方法，考察了服务业的特征和成功的服务管理所必须具备的条件。
书中观点影响深远，行之有效。
该书目前已被翻译成多种文字，一直以来都作为众多管理人员的阅读材料和许多大学以及商学院的教
材。

Page 7



第一图书网, tushu007.com
<<服务管理>>

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 8


