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内容概要

　　《服务管理》在内容体系上分为三个部分。
第一部分是服务管理概论，包括第一至三章。
第一章介绍服务的一般概念、特性及在经济中的地位与作用；第二章在对企业内外部环境分析的基础
上，以市场需求为导向，确定服务企业的总目标和发展方向，解决企业发展战略问题；第三章讨论如
何进行市场细分与定位，运用服务营销的策略，创造竞争优势。
第二部分的主题与职能管理有关，包括第四至七章。
第四章——服务计划管理，讨论服务企业通过服务预测来把握服务需求的变化趋势，更好地规划企业
自身的服务能力，适应消费者需求；第五章——服务项目管理，探讨在资源约束条件下，通过对服务
项目中各种活动的合理安排、科学调度，解决以最低的成本为顾客提供高质量服务的问题；第六章—
—服务企业人力资源，在分析人力资源管理基本框架的基础上，针对服务企业的特性，探讨人力资源
的规划、招聘与选拔、培训、开发与职业发展；第七章——服务企业文化建设，通过对服务企业文化
建设战略意义的讨论，分析服务企业文化建设的特点和途径。
第三部分是服务管理理论的实践，具体包括服务设施选址与布局、服务质量管理、服务企业供应链管
理、服务信息化管理以及服务流程与服务系统优化。
因此，《服务管理》可作为管理类专业本科生及MBA核心课程服务管理教材和企业经营管理人员的参
考读物。
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编辑推荐

　　《服务管理》针对服务管理的理论与实践问题，从专业教学和研究工作的实际出发，借鉴西方服
务管理理论，以服务业和服务企业为研究对象，对服务管理的基本理论问题进行研究，并将理论运用
于服务企业的实践，进而对我国服务业和服务企业经营管理的有关问题进行探讨。
聚焦作为整体的服务企业的一般性经营管理问题，探讨服务企业通过提高服务质量与服务能力，有效
建立竞争优势的一般规律。
　　《服务管理》可作为管理类专业本科生及MBA核心课程服务管理教材和企业经营管理人员的参考
读物。
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