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内容概要

本书是一部系统介绍服务管理理论与实践的教材。
基于国外服务管理教材和作者的研究，紧密结合中国服务管理实践需求，本书从“基础知识”、“服
务决策管理”、“服务运营管理”、“服务要素管理”和“行业服务管理”五方面对服务管理的基本
理论与管理方法展开阐述，涵盖了服务管理的主要内容。
本书较现有教材有以下特色：新增了服务创新管理，制造与服务的融合、增强管理以及知识密集型服
务管理等内容；加强了对服务战略决策的分析，加入了多个中国本土服务企业的案例，具有较强的针
对性和实用性。
本书结构安排合理，语言通俗易懂，案例扼要、清晰，适于国内读者阅读和学习，并能为服务企业管
理者和政策制定者提供借鉴。
    本书可作为工商管理类专业本科生和研究生的教材，也可作为专业培训教材。
读者对象包括工商管理类专业本科生、研究生，MBA学生；服务业管理人员；服务业研究人员；企业
高级管理人员；从事服务管理活动的相关人员。
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作者简介

蔺雷，理学学士、硕士，管理学博士，目前在清华大学经济管理学院、教育部人文社会科学重点研究
基地——清华大学技术创新研究中心从事博士后研究工作。
研究领域为服务创新与服务管理、技术创新、项目投融资评价。
近年来在国家重点核心期刊上发表学术论文20余篇，出版学术专著3
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章节摘录

　　第一篇 总论　　第一章 服务与服务经济　　第一节 服务的含义　　一、服务的定义方法　　对
服务的界定有多种方法，目前主要采用排除法、过程描述法、属性描述法、产品对比法界定服务概念
。
这些界定法的核心都是提炼和描述服务的内在特性。
　　排除法认为除了农业和制造业以外的行业都是服务行业，美国官方采用这种方法。
　　过程描述法认为服务是满足顾客需要的行动、过程与绩效，服务具有无形特性和交互作用的过程
，通过与顾客的“合作生产”而使顾客得到利益和满足感。
　　属性描述法认为服务是提供时间、空间、方式或心理效用的经济活动，它是一个经济主体受让于
另一个经济主体要素的使用权，顾客获得运动形态的使用价值，并且不会造成所有权的变换。
　　产品对比法从服务与产品的对比中界定服务，认为产品与服务的形态表现为连续变化的谱系，以
可触知内容为主的称为有形产品，而以不可触知内容为主的称为服务。
　　本书从以下几个维度界定服务概念。
　　〔1〕服务是一种行为和过程及其造成的结果，而非实物形态，它是一种运动形态的使用价值。
　　〔2〕服务的生产和消费是同时或几乎同时进行的。
　　〔3〕服务在交易中的所有权不发生改变，只有使用权会发生改变。
　　〔4〕服务概念涵盖的范围很广，服务本身包含质性，不同服务行业的概念界定各有侧重。
　　以上是按典型的服务进行界定的。
实际上，服务与产品之间存在交叉。
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