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内容概要

　　本书是一本全面论述服务管理的专业书籍。
主要内容包括服务经济与服务战略、构建服务企业、服务运营管理、信息技术与服务管理、扩展服务
领域与创造价值。
本书的最大特点在于理论与实际相结合，力求在阐述服务管理理论体系的同时，在实际应用上给读者
以具体的指导。

　　本书可作为本科生、高职生企业管理专业的教材，也可作为广大服务企业管理者及消费者从事服
务管理活动的重要工具和参考书。
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书籍目录
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　　1.2服务经济的到来
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　　思考题
　　案例分析
第3篇服务运营管理
　第6章　服务接触
　　学习目标
　　开章　案例
　　6.1服务接触概述
　　6.2服务接触中的三元组合
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　　10.3培育服务文化
　　思考题
　　案例分析
　第11章　生产能力与需求管理
　　学习目标
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第4篇信息技术与服务管理
　第12章　服务与信息技术
　　学习目标
　　开章　案例
　　12.1信息技术概述
　　12.2服务中的技术
　　12.3服务企业的竞争利刃——信息技术
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　　思考题
　　案例分析
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　　13.2月艮务企业有效管理的使能器
　　13.3信息技术在服务管理中的合理使用
　　13.4我国服务企业利用信息技术改变管理的现状及未来
　　思考题
　　案例分析
第5篇扩展服务领域与创造价值
　第14章　新服务的发展
　　学习目标
　　开章　案例
　　14.1新服务的概述
　　14.2新服务的发展过程
　　14.3服务收益率生命周期
　　14.4新服务组合决策
　　思考题
　　案例分析
　第15章　生产力和质量的提高
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　　思考题
　　案例分析
　第16章　服务的成功与失败
　　学习目标
　　开章　案例
　　16.1顾客服务概述
　　16.2实现顾客满意
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附录ais09000族标准及质量认证
附录b抱怨信
参考文献

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<服务管理>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 7


