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内容概要

构建支撑奥运会、亚运会、世界杯、世锦赛、F1大奖赛、网球大帅杯等大型赛事或世博会等大型活动
的服务平台是——项异常复杂的系统丁程，从赛事组织者到以物流商、零售商、旅行社、酒店宾馆、
餐馆饭店为代表的服务企业都会面对前所未有的挑战。
本书借助中国人民大学资深的服务经济研究团队2008年北京奥运会特许商品的零售体系与定价机制、
奥运餐饮与住宿资源的调研与协调、奥运赛事资源的选择与配置三个科研项目研究的经验，以服务经
济创新为视角，提出了一种以服务单元的动态联盟为中心、面向大型赛事服务需求的服务定制界面模
式。
同时，本书从“用户端编程”的基本思路出发，创造性地提出厂一种面向大型赛事、应对复杂需求的
服务平台的即时构造方法——CAFSSE方法，为组建支撑大型赛事的服务平台提供了全新的方法体系，
并通过面向2008年北京奥运会的服务平台的构建和试运行，明确在服务平台的即时构造过程中参与者
的角色和职责，相关资源的需求以及个别潜在问题的应对方案。
本书是国家自然科学基金项目“大型赛事服务平台的即时构造方法研究”(批准号：70872108)的研究
成果之一。
本书属于跨学科联合应用研究，主要涉及系统论、运筹学、计量统计、管理信息系统、计算机模拟、
服务经济理论、服务营销与管理、规划理论等多个学科，具有较强的理论和实践价值。
　　本书适合经济学、管理学、计算机科学、体育科学等领域的专业人士阅读。
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章节摘录

插图：服务供应链的动态联盟在实施中会受到一些关键因素的制约。
本书认为服务供应链动态联盟的关键因素主要包括以下几点。
（1）应对市场柔性的能力由于服务供应链具有顾客影响性和生产与消费的同一性等特点，服务供应
链的动态联盟对服务系统的应急服务能力要求较高。
当服务系统向顾客提供服务产品的时候，顾客服务需求可能会突然做出变更，即产生应急订单，此时
需要服务系统具有较强的处理应急订单的能力。
当顾客的服务需求发生变更时，服务系统应对顾客所产生的新的服务需求做出快速响应。
因此较强的应对市场柔性的能力以及较强的应急处理能力是服务供应链进行动态联盟的关键因素之一
。
（2）服务人员的专业性因素服务供应链动态联盟的特点之一为高度的顾客参与。
由于服务供应链具有顾客参与性，在服务产品的整个传递与交付环节，顾客是始终参与其中的。
一线员工是服务业企业与顾客直接接触最多的人，在与顾客交流时他们对服务的认识和重视程度可以
展示出企业的实力和提供服务的能力。
服务人员的专业性因素，包括服务人员的服务水平、服务能力、服务态度，以及延伸到顾客接受服务
产品的服务环境，都会对顾客满意度产生重要影响。
服务业企业若缺乏对服务人员的专业化管理，使服务人员的服务水平参差不齐，环境不能够令顾客感
到舒适，结果会遭遇顾客投诉，进而影响服务供应链的动态联盟。
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