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前言

第二次世界大战以后，西方发达国家相继进入后工业化发展阶段，现代服务业在国民经济中的地位日
益重要。
时至今日，现代服务业已经成为许多西方发达国家的核心产业。
从20世纪60年代开始，一些西方学者开始把学术研究的眼光转向“服务”这一新的领域。
1990年，首届服务管理国际学术会议在法国召开，这次会议第一次明确提出了服务管理的学科概念。
其后，经过来自市场营销、生产运营、人力资源管理等不同学科的学者的努力，服务管理作为一门新
兴的管理分支学科的地位逐步得到确立。
目前，对服务管理的研究逐步从发达国家向发展中国家拓展，服务管理的理论体系日渐成熟，这门新
学科对世界经济发展所起的推动作用也越来越显著。
我国现代服务业发展的历史较短，总体水平还有待提高，相关的理论研究也落后于实践的发展，因此
尚不能很好地满足我国国民经济发展和现代服务业管理人才培养的需要。
当前，我国党和政府已将大力发展现代服务业作为国家发展战略，现代服务业管理人才培养和理论研
究的紧迫性日益凸显。
为此，在湖北大学中国服务管理研究中心主任马勇教授的精心策划下，由北京大学出版社牵头组织了
一批长期从事服务管理理论和教学研究的著名专家教授和学科带头人共同编写了这套能够适应中国现
代服务业发展需要的系列丛书。
马勇教授是我国现代服务业管理学科的开拓者之一，教育部工商管理学科教学指导委员会委员，教育
部授予的国家级精品课程和国家级教学团队获得者兼首席教授，博士生导师。
本套丛书的宗旨是，立足现代服务业发展和相关从业人员的现实需要，强调理论与实践的有机结合，
从“服务管理基础理论”和“服务行业应用指导”两个层面切入进行编写，力求涵盖服务管理研究和
应用的主要领域，希望以此推进中国服务管理理论发展和学科体系建设，并有助于提高我国现代服务
业从业人员的专业素养。
在编写本套丛书的过程中，我们力求系统完整和准确地介绍服务管理方面的基本理论和专业知识，并
体现资料全、观点新和体系完整的特色，尽可能地把当前国内外现代服务业发展的前沿理论和热点、
焦点问题收纳进来。
北京大学出版社还特别邀请了全国服务管理领域的知名专家和教授对丛书进行了严格的审定，借此机
会对支持和参与本套丛书编写、审读工作的专家学者表示由衷的感谢！
本套丛书既可以作为高等院校相关专业的教材和参考书使用，也可以作为现代服务业相关行业部门和
企业的培训教材使用。
欢迎全国高等院校相关专业的师生和现代服务业相关行业人士选用本套丛书，并请提出宝贵意见，以
利于本套丛书的修订和完善。
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内容概要

本书是作者集二十多年现代服务业研究与管理咨询经验而撰写的一部力作。
作者以独特的视角全面审视了现代服务业经营管理中的一系列问题，所以本书对现代服务业的发展有
着重大的理论借鉴价值和实践推动作用。
全书分为三篇含十七章内容。
第一篇共分两章，着重介绍了现代服务业的基本特征，并对现代服务业未来的发展趋势进行了展望，
以确立全书的基调；第二篇为共分九章，集中阐述了现代服务业发展管理的基本原理与基本方法，以
及现代服务业国际化发展的基本模式，是全书的重要组成部分；第三篇共分六章，是全书的重点，具
体针对物流、金融、文化创意、会展、IT、咨询等热门现代服务业领域，围绕其商业模式、管理模式
、赢利模式等进行了专章阐述。
同时本书还列举了大量经典的案例进行深入解析，具有极强的借鉴价值。
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书籍目录

概念篇　第1章 服务与服务业的概念体系　第2章 现代服务业的源起、发展及趋势管理篇　第3章 现代
服务业管理的基础理论　第4章 现代服务业战略管理　第5章 现代服务业人力资源管理　第6章 现代服
务业客户关系管理　第7章 现代服务业质量管理　第8章 现代服务业流程管理与再造　第9章 现代服务
业管理创新　第10章 现代服务业国际化模式选择　第11章 现代服务业信息管理行业篇　第13章 现代金
融服务业发展与管理　第14章 现代文化创意产业发展与管理　第15章 现代会展服务业发展研究　第16
章 现代信息服务业的发展与管理　第17章 现代咨询服务业发展与管理后记
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章节摘录

插图：4.流程图绘制绘制流程图是实施现代服务企业服务流程改造必不可少的步骤。
目前最著名的流程图绘制方法是休斯切克的“蓝图法”。
其基本方法是在蓝图中将一项服务所需要的每一个工作以及各工作之间的相互关系都仔细画出来。
这种清晰的流程图将能够更好地显示出服务质量的失误出现的每个环节，方便在计划过程时进行预防
和改进。
5.新流程的实施新流程的实施要具有人力、物力和财力的保证。
其中，人才要素是最基本的要素，这就要求在新流程的实施过程中，首先要对团队中的每一位成员做
好培训，通过他们调动其他员工的积极性和创造性，转变旧有的服务技能和价值观点，用新的流程武
装他们的头脑。
同时，还要在企业中形成一种良好的文化氛围和激励体系，以规范和引导员工的行为，增强他们的学
习热情，提高他们的积极性。
6.评价与反馈流程实施并不意味着企业服务流程再造的结束，还需要进一步对新流程实施后的效果进
行事后检测，看其是否真的给企业带来了效益？
这往往是最容易被忽视的而最关键的一个环节，如果新流程确实使企业焕发了活力，那么就继续实施
该流程；一旦失误，就必须找出新流程中存在的问题并加以解决。
只有不断调整、循环往复，才能真正提高企业的竞争力。
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后记

本书从选题到完成撰写已近三年，在全书文稿的撰写过程中可谓历尽艰辛并遭遇过不少困惑，正是由
于得到各位同仁的鼎力相助，于今年7月完成全书初稿的撰写和修改定稿。
由于现代服务业管理在我国尚处于理论和实践探索阶段，为了使本书在理论和实践方面具有更好的总
结研讨价值，本书在撰写过程中广泛查阅了国内外在现代服务业管理方面的大量文献资料，并注重吸
纳了一些专家学者成熟的学术观点和研究成果，在此一并表示感谢！
此外，还有武汉工业学院管理学院的黄猛、周霄两位教师参与了本书第17章的撰写，湖北大学商学院
研究生李芳参与了本书第13章、14章的撰写，高雅参与了本书第16章的撰写。
除此之外，本书在撰写过程中还得到了王宏坤、颜琪等人的许多帮助。
尤其是本书从选题策划到出版发行一直是在北京大学出版社林章波和李虎两位知名编辑的指导下完成
的，在此一并表示衷心的感谢！
由于时间和水平有限，书中缺点和错误之处在所难免。
因此，恳请各位读者和广大公众对本书提出批评和指正意见，以便我们能不断完善。
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编辑推荐

《现代服务业管理原理、方法与案例》：本套丛书是全国服务管理研究领域第一套系列丛书，是全国
多所著名高校长期从事服务管理理论和教学研究的著名专家教授近年的研究成果汇总丛书立足于现代
服务业发展和相关从业人员的现实需要，强调理论与实践的有机结合，从"服务管理基础理论"和"服务
行业应用指导"两个层面切入编写丛书内容涵盖现代服务管理研究和应用的主要领域，同时吸纳和研究
了当前国内外现代服务业发展的前沿理论和热点、焦点问题本套丛书的出现将推进中国服务管理理论
发展和学科体系建设，有助于提高我国现代服务业从业人员的专业素养和理论功底本套丛书既可作为
高等院校相关专业的教材和参考书，也可作为现代服务业相关行业部门和企业的培训教材
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