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前言

　　黃佑安教授(暨南國際大學國際企業學系及國企研究所教授)　　市面上相關的服務業行銷與管理
書籍很多，本書推陳出新，既有理論卻又別出心裁、屢創新意。
本書目標不在於提供您服務業如何行銷與管理的工作守則，也不在於告訴您放棄製造業、專注服務業
。
而是希望您倒掉舊茶水，為自己注入新的活水。
請您從書中重新體悟有關服務業的全面性看法，進而啟發您找出服務業的附加價值，從中找到管理的
鑰匙、為自己尋得服務業的利基點。
讓我再次引用大前研一的話，他在《研磨商業力》一書中提了一個問題：「未來，我們將靠什麼維生
呢？
」我們的確需要好好考慮以後我們要培養何種技能才能在現代社會中求生。
現代世界的變動早已超乎我們過去的想像，有誰會想到一場在美國發生的次級房貸風暴，竟然從北美
蔓延到歐洲和亞洲呢？
有誰能告訴我們，下一場全球性金融風暴會在何時何地發生呢？
還是不久的將來我們要面臨世界性的經濟風暴？
如果我們面臨的工作環境充滿了不確定，那麼，我們以後要靠什麼樣的技能維持一份收入？
　　本書作者陳有川先生，就是屬於這種憂國憂民、先知先覺的先覺。
我和他相識多年，他總愛和我談世界大事、產業趨勢，他也早已屆齡耳順之年，該是好好在家含飴弄
孫、享受晚福的時光。
但是他立志要為現代年輕學子提供一套對服務業管理的新觀點，要在浩瀚的服務業教科書中寫出一番
獨家秘方的心得分享。
他不僅理論知識豐富，最特別傑出的是，他的實務經驗豐富又多元，從貿易業、製造業、不動產仲介
服務業、到尚青的美容生技服務業，他都能夠宛如?丁解牛般的游刃有餘，實在不得不令人佩服。
　　由於我對有川的深刻認識，當我接到他的手稿要我提供意見時，我腦海隨即出現的就是上述種種
問題的答案能不能在書中找到？
在深刻瀏覽後，我發現全書共分為五篇，從服務業的基本概念、經營戰略、顧客導向、管理戰術到服
務人員的管理，我在每一篇、每一章的字裡行間，彷彿都能看到作者的苦心叮嚀。
他為我們指出了現在台灣服務業的種種百態，卻又苦口婆心的告訴我們未來的轉變關鍵在哪裡？
書中的每一篇個案與實例，都是值得我們細讀的佳作，唯有像作者這樣在實務界身經百戰的沙場老將
，才能寫出這樣大巧若拙的文章。
看有川的課文，就像我最喜歡看的武俠小說一樣，將課本放在手中，接來不重，可內容博大精深。
彷彿我接收到獨孤求敗送了我一柄玄鐵劍：「重劍無鋒，大巧不工」，課本不重，但是品質厚實；課
文淺顯，可是深入淺出。
　　佘日新教授(暨南大學管理學院教授兼管院院長)　　台灣業已邁入服務業的時代，2007年我國服
務業產值占國內生產毛額（GDP）比重為71.06%，就業人數所占比重為57.9%，在在顯示我國經濟結構
已轉化為以服務業為主體，不過，台灣的服務業在未來還有很大的成長空間。
　　策略大師普哈拉 (C.K. Prahalad)曾如此描述服務經濟下的新經濟型態：生產與消費界線消失，即，
消費者愈來愈投入，生產和價值創造的過程產生質變，開始以消費者及經驗為中心，另一現象為，企
業與消費者主從易位。
因此，經理人在消費者或個人均可積極參與商品╱服務（價值）產生過程的顧客導向環境下，便面臨
了全新的挑戰。
　　本書透過紮實的理論建構，以闡述服務行銷之本質、邏輯與精神，並不忘掌握商業的脈動，透過
鮮活的實例研討，將行銷策略、行銷管理及顧客滿意三大面相的理論融入於實際商業操作中。
本書提出策略上之建言，以闡述應變環境之諸般方法，讓服務企業能以採取正確的行動方向與準則，
進而強化服務行銷之競爭力以達成公司之目標；同時亦提出行銷管理上的洞見，以讓服務企業知道如
何將事做對，創造顧客價值、以滿足顧客之需求。
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本書巧妙地融合了理論與實務，讓讀者得以領會服務行銷的個中奧秘，並習得如何起而行的秘訣，以
將知識與實作方法融會貫通之。
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内容概要

　　在後工業時代中，服務業在已開發國家中，早已取得各該經濟體的主導權。
我國在2001年正式加入世界貿易組織(WTO)後，為了履行入關開放的承諾，乃不斷的擴大開放國內市
場，服務業面臨的國際化競爭也越來越激烈，台灣服務業已成為跨國企業的貿易競技場，國內服務業
市場正進入百家爭鳴的戰國時代。
近年來，台灣的服務業在產業比重上也有大幅度的成長，提供的就業機會更是大幅成長。
過去靠製造業起家的大企業主，甚至國營企業也逐漸體認到服務業是未來的明星產業，紛紛轉向投入
國內市場的服務業或服務部門。
此外，近年來服務的觀念已成功的融入現代社會的生活中，甚至政府及非營利組織的運作體系中，例
如各級政府組織、醫院管理、圖書館、大學、基金會、財團法人等，都在全力推動服務品質的提升活
動，他們也借助某些服務行銷之理念與方法，整合其服務的某些基本要素，如服務之對象，創新提供
之服務，創造服務之價值，整合資源及參與者。
國內服務業時代業已來臨，如果我國經濟要再持續穩定成長，服務業將是提昇的龍頭產業，終將成為
就業市場的主要吸收部門，與國民生產毛額的最大貢獻產業。
服務業應如何經營這種偏重無形服務的組織，又該如何確立本身的競爭優勢，已成為服務業的重要課
題。
面對多變的競爭市場，唯一致勝的關鍵就是要變得更早、更多、更快、更好。
如果要筆者以最簡單的一句話來描述服務業行銷管理，那麼「服務就是行銷的最佳策略」將是筆者的
結論。
　　本書內容乃提供大專學生研讀之入門教科書，也可方便服務業未入門者了解服務業行銷與管理的
整體概念，對於馳騁服務業的沙場老將，則是提供一本停、聽、看的省思參考書。
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编辑推荐

　　1.本書之內容完整，理論與實務並重，對於服務業行銷管理相關重要議題都有系列性、完整性的
介紹。
　　2.本書各章節均由理論意涵介紹開使，各節中再分為若干小節，務求其簡明扼要條列清晰，再以
實際案例並穿插圖片加以譬喻，讓學生能深入淺出的明瞭其來龍去脈，以及實務的應用意涵與功能。
　　3.鑑於創新對於服務業競爭力的重要性，本書特闢專章介紹服務創新，並於各章節中貫串著創新
與知識管理的新意涵。
　　4.本書強調內部行銷與文化對於服務業行銷與管理的重要性，希望引導學生關注於以人為本的新
理念。
　　5.鑑於現代服務業行銷與管理的法律環境對於行銷活動的重大影響，特闢服務業法律專章，以引
導學生對於服務業相關法律環境的重視。
　　6.本書定位為大專學生教科書，短短幾百頁的內容只能扼要介紹相關理論及議題，所以重要理論
意涵皆註明其出處，以便提供有興趣的讀者進一步探究原書精意之線索。

Page 7



第一图书网, tushu007.com
<<服務業行銷與管理>>

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 8


