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内容概要

　　第一部分共两章，主要阐述了服务生产力及其评价与管理的经济发展背景、理论与现实意义。
其中，第一章全面阐述了服务生产力及其评价与管理的理论与现实意义，第二章评述了服务生产力及
其评价与管理研究课题的国内外相关研究发展现状。
第二部分包括第三章至第六章，共四章，主要研究服务投入与产出的决定因素，并在此基础上提出了
服务生产力的概念化模型和测评体系。
第三部分包括两章，主要就服务生产力的改善与提高等问题对服务企业提出了一些有益的管理启示。
其中，第七章主要探讨了服务生产力改善的管理支持问题，第八章对整个研究及结果进行了总结，并
展望了未来的研究问题与方向。
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第一章　导论第一节　服务经济时代的来临　一、经济服务化时代二、知识经济的兴起与服务业的知
识化趋势三、服务业将成为社会经济发展的持续动力　四、服务竞争与市场竞争第二节　服务经济时
代企业竞争优势的来源一、顾客满意度，企业竞争优势的晴雨表二、服务质量，企业竞争优势的根本
保证三、核心能力，企业竞争优势的来源四、服务生产力，企业竞争力的重要表征第三节　服务生产
力及其评价与管理研究的理论与现实意义一、研究服务生产力及其评价与管理体系的理论意义二、研
究服务生产力及其评价与管理体系的现实意义第四节　服务生产力及其评价与管理研究的总体设计与
研究方法一、服务生产力及其评价与管理研究的总体设计思路二、服务生产力及其评价与管理研究的
研究框架三、服务生产力及其评价与管理研究的研究方法第二章　服务生产力相关研究与理论文献综
述第一节　国际生产力研究的发展状况一、生产力概念的出现与理论演变二、生产力的评价与测量三
、生产力的改善与提高第二节　国内外服务生产力研究与述评一、服务生产力的概念及要素二、服务
生产力的评价与测量三、服务生产力的改善与提高第三节　服务生产力研究在现代服务管理理论中的
地位一、现代服务管理理论架构二、服务生产力研究在现代服务管理理论中的地位第四节　服务生产
力及其评价与管理研究的理论假设与创新要点　一、服务生产力及其评价与管理研究的理论假设二、
服务生产力及其评价与管理研究的创新要点第三章　服务生产的投入要素第一节　服务生产投入分类
一、分类及其规则二、服务生产投入分类第二节　服务生产投入的特性一、服务投入成本类型及其对
服务生产的影响二、服务提供者服务投入的性质第三节　服务生产投入的决定要素一、影响服务生产
投入的系统环境因素二、决定服务生产投入的宏观环境因素三、决定服务生产投入的微观环境因素第
四章　服务生产的产出要素第一节　服务生产产出分类一、服务提供者和顾客的服务产出二、服务市
场占有率和市场竞争力三、财务指标、非财务指标与综合性指标第二节　服务生产产出的性质一、服
务产出难以界定二、服务产出的数量直接依赖于服务需求三、服务产出的质量需要考虑外部因素的影
响⋯⋯第五章　服务生产力概念性模型第六章　服务生产力的测评第七章　服务生产力的管理支持第
八章　服务生产力及其评价与管理研究总结和展望参考文献后记
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