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前言

　　当我们徜徉在城市大街小巷的时候，首先映入我们眼帘的是那些挂着各种招牌和霓虹灯的餐馆、
商场、银行、书店、酒店、邮局、医院、机票预售点等服务企业或其他服务组织，红红绿绿的路牌广
告，移动着的公共汽车，还有向我们发放保险宣传单、售楼宣传单的各种推销员。
　　总之，在我们的生活中，服务无处不在。
我们自己以及周围的许多人都在这些服务企业或其他服务组织（包括政府、协会和学校等）工作。
特别是，当人们有一些资金想独自创业的时候，首先想到的一般也是开一家餐馆、便利店、理发店或
其他服务型店铺。
发达国家已经进入了服务社会，整个世界也正在向服务社会迈进。
有关资料显示，服务业占GDP的比重在世界范围内已达到了64%；在许多发达国家，服务业对GDP的
贡献率以及吸纳的就业人口比例两项指标均超过了70%，美国服务业吸纳的就业人口比例则是超过
了80%。
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。
据1997年的“美国顾客满意度指标调查”（American Customer Satisfaction Index Survey）显示：消费者
对制造业产品的满意度为80%左右，对各种服务业（公共管理、运输、零售、金融、保险）的满意度
为60%～75%，而且从1994年到1997年有逐年降低的趋势。
为什么会出现这种反差呢？
原因很简单，传统的管理理论产生于制造业，它很难适应服务业的特殊性和复杂性。
以大家都熟悉的餐馆为例，我们很难想像把汽车生产厂的生产线管理方法应用到餐馆管理当中去的效
果。
汽车生产厂是按照生产计划来组织生产的，它是以汽车为中心的。
餐馆的生产虽然也有一定的计划性，但它主要是按照顾客的即时需求组织生产的，顾客点什么菜，厨
师就做什么菜。
同时，餐馆的经营管理一定是以顾客为中心的，即围着顾客转。
餐馆经营管理的复杂性还体现在，它集生产、销售、服务、消费于一体，餐馆现场生产、销售和提供
服务，顾客当场消费，产品质量的好与差，当场就能见效，立竿见影，这对餐馆的经营管理提出了很
高的要求。
看来，下面的说法也的确有道理：餐馆经理能管理工厂，但工厂厂长管理不了餐馆。
本书基于服务业的特殊性和复杂性，从服务企业的设计、运营和战略三个方面对服务企业管理理论进
行了讨论，全书分为十章进行介绍。
第一章服务企业管理导论，首先从服务行为、服务产品、服务企业、服务产业、服务社会等不同层次
解释了“服务”的含义；然后通过剖析服务行为、服务产品、服务企业运营等三个层次的独特性，帮
助读者深刻理解服务企业管理与制造企业管理之间的差异；最后，说明了研究服务企业管理的思想方
法和理论框架。
　　本章作为导论，将为后面内容的探讨建立了概念和思想基础。
第二章至第四章为服务企业设计，内容包括服务系统设计、服务设施设计、服务设施选址。
其中，服务系统设计可以看作是服务企业的软件设计，主要是站在顾客的角度理解和设计服务流程与
服务系统。
服务设施设计可以被看作是服务企业的硬件设计，主要目的是为服务活动提供一个适宜的物质空间—
—服务场景，主要提供了一些相关的设计理论，并讨论了设施布局的基本类型和布局方法。
把软件部分和硬件部分都设计好并放在图纸上以后，接下来需要做的就是为设计好的服务企业选择一
个合适的地理位置，这就是服务设施选址，主要讨论了一些定量的选址方法和定性的选址策略。
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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，传统的管理理论产生于制造业，它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，在深入分析和理解服务概念和服务特征的基础上，从服务企
业的设计、运营和战略三个方面对服务企业管理理论进行了讨论。
本书特别贯穿了如下三个思想：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
。
　　本书适合作为大学管理类专业本科生和研究生的教材，也适合作为服务企业及其他服务机构管理
人员的参考书。
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章节摘录

　　1．按照构成要素划分　　服务场景包含三个方面的构成要素：空间／功能、周边条件及标志／
象征／制品。
对应地，服务设施场景也可以划分为三种类型的环境：空间与功能环境、物理环境、商业环境。
空间与功能环境的设计主要关注的是功能、效率和成本等方面的要求，应坚持功效最大化的原则；物
理环境设计主要关注的是人（包括顾客和员工）及其舒适感，坚持以人为本的原则；商业环境关注的
是企业的形象、定位和促进销售，坚持面向市场的原则。
　　2．按照业态划分　　经过数十年甚至上百年的经营实践，不同服务行业形成了不同的服务场景
类型。
例如，零售商场、饭店、理发店、火车站、公园等具有不同的服务场景。
随着社会和经济的发展，市场被有意或无意地进行了细分，当服务企业选择了不同的细分市场时就形
成了不同的业态，例如，零售行业出现了杂货店、百货店、超市、便利店、大卖场等业态，餐饮业出
现了中式快餐店、西式快餐店、家常菜馆、豪华餐厅、火锅店、主题餐厅等业态。
为了突出业态之间的区别，每一种业态的服务企业都选择并逐渐形成了适合这种业态经营需要的服务
场景来包装自己。
例如，西式快餐店的包装是最典型的，麦当劳、肯德基的服务场景（包括内部设施和外部设施）都采
用了红、白、黄三色，落地玻璃窗户，一进门就是一条宽宽的通道，门的正对面是一个大柜台，柜台
上放着多个收银机，柜台后面是放食品的保温柜，保温柜上方是图文并茂的菜单等。
　　3．按照服务概念的主题划分　　服务企业除了选择进入什么细分市场外，还要决定要以什么姿
态、什么身份进入这个细分市场，以便形成区别于其他企业的特色。
因此，企业设计者们在设计服务企业概念时，往往喜欢采用主题化的方法，赋予企业一个主题，并依
据该主题建立相应的服务场景。
常见的主题性服务场景包括豪华型、大众型、家庭型、专业型、神秘型等。
关于主题的来源，请参考第二章中关于体验经济的部分。
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