
第一图书网, tushu007.com
<<从产品到服务>>

图书基本信息

书名：<<从产品到服务>>

13位ISBN编号：9787111263142

10位ISBN编号：7111263146

出版时间：2009-2

出版时间：机械工业出版社

作者：劳时里杨

页数：262

译者：耿帅

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 1



第一图书网, tushu007.com
<<从产品到服务>>

前言

　　我爷爷是一名普通工人，他从来没有离开过英国。
在他漫长的人生旅途中，世界基本上一直是由俄罗斯（包括前苏联）和美国所主导。
然而，在我逐渐走向成熟的过程中，爷爷却不时地敦促我去了解中国入及中国文化。
“中国是一个古老的民族，她拥有巨大的资源，这些资源终有一日会令世界对其刮目相看。
”爷爷曾经这样告诫我。
因此，在我为《从产品到服务》一书中译版作序时，一种辛酸且骄傲之情不禁油然而生。
　　《从产品到服务》一书集中论述的是在过去20年间由产品制造转向服务供给的企业经历，这里所
论及的企业多数都是西方企业，它们包括一些世界顶级公司（诸如爱立信、诺基亚、IBM、优利系统
公司和通用电气公司）。
多数向服务转型的企业，其动因都是急迫且来自内部的。
从产品向服务转型的动因可能来自其核心产品市场已经达到饱和，或者是由于随着顾客变得逐渐成熟
，他们对企业提出了新的产品标准或服务支持。
而在某些情况下，这种转型却仅仅是由受教育人口和城市人口数量不断增多的社会变化所引起的。
随着人们变得越来越富有，他们越发倾向于增加在教育、健康、娱乐和餐饮服务等方面的开支。
这种趋势引发了市场对于服务的爆炸式需求，进而成为成功企业竞相开拓的新经济增长点。
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内容概要

随着国际环境的不断恶化，加工和制造利润的不断压缩，中国的企业正面临产业升级的迫切要求，如
何增加利润点，是当下企业关注的热点。
    本书是为数不多的专注于从实践角度分析，并向企业提供从产品制造向服务供给转型的经验和方法
论的著作。
    虽然企业的路径不会完全相同，但是在产品同质化竞争日益增强的情况下，越来越多的制造企业都
在力图通过提供增值服务来实现差异化，进而获取竞争优势，而一些业界领导型制造企业已经通过成
功进入服务领域而获得丰厚利润，它们的做法就是我们要学习和参考的对象。
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作者简介

劳里·杨Laurie Young，劳里·杨是一个酷爱写作的商务人士。
他曾经在英国电信、优利系统和普华永道担任过高级职位。
他个人还曾建立并出售了一家公司。
他获得过商业研究生学位和MBA学位，善于将理论思考与实践相结合。

    本书是他的第三本个人著作，集中论述了许多公司

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<从产品到服务>>

书籍目录

中文版序译者序前言第1章 产品型企业为何考虑服务业务　　1.1 服务经济的兴起　　1.2 服务业务的出
口机会　　1.3 发展中国家的服务　　1.4 成熟产品市场的服务差异化　　1.5 变化的消费者、“自我为
主体”的社会及应对解决方案的组织　　1.6 价格压力、产品利润下跌及盈利性服务部门的吸引力　
　1.7 坚信服务的力量　　小结　第2章 明晰服务业务的战略意图　　2.1 战略的价值概括：首要性　
　2.2 战略的起源与发展　　2.3 需要明晰服务业务的目标　　2.4 服务还是服务业务：阐明服务概念　
　2.5 附属业务单元的“服务概念”：售后服务战略　　2.6 确定服务业务战略核心的方法　　小结　
第3章 建立服务业务所需的变革程度　　3.1 服务业务究竟有何不同　　3.2 了解并规划变革程度　
　3.3 公司进入服务业需要改变什么　　3.4 变革的方法　　3.5 辅助变革规划的专业工具和思想　　3.6
对于进入服务业的规划　　小结　第4章 首要基础：对服务市场有个清晰的认识　　4.1 为什么了解市
场极为必要　　4.2 有待了解的重要市场机制　　4.3 针对服务市场的特定结构问题　　4.4 对市场进行
客观透视的方法　　4.5 机会分析　　小结　第5章 创建新市场中的服务供给　　5.1 来自新产品开发的
经验　　5.2 重要性不断上升的新服务设计与开发　　5.3 新服务设计的原因　　5.4 服务设计中普遍易
犯的错误　　5.5 新服务设计可被用于何处　　5.6 构筑不同的服务供给　　5.7 整个循环：回到产品　
　5.8 设计有形和无形的链接　　5.9 仔细思考并设计顾客体验　　5.10 确信服务就是一项真正的价值
主张　5.11 服务设计流程　　5.12 创建并管理服务供给的平衡组合　　5.13 管理问题　　5.14 应对未来
需求：管理服务创造和创新　　小结　第6章 将制造企业的运营模式转向服务企业　　6.1 运营的作用
和范围　　6.2 组织（前台一线部门）与购买者交互界面的重要性　　6.3 整个（服务）世界就是一个
大舞台　　6.4 后台支持性部门及其与前台一线部门的交互界面　　6.5 规划和管理服务企业运营人员
的角色　　6.6 过程设计和管理　　6.7 规划服务体验的环境　　6.8 预测和能力规划　　6.9 服务企业
中的质量控制　　6.10 运营概念与服务企业的相关性及其应用　　6.11 为转向服务构建特定的运营战
略　　小结　第7章 销售服务　　7.1 人们如何购买　　7.2 公司如何销售　　7.3 从产品到服务：公司
的销售策略　　7.4 通用销售原则及其对服务的适用性　　7.5 渠道战略作为配置服务销售能力的手段
　　小结　第8章 营销服务而非产品　　8.1 反思：何为营销　　8.2 营销的不同表现形式　　8.3 组织
营销活动的演进过程　　8.4 营销服务　　8.5 产品和服务营销活动之间的差异　　8.6 服务型企业强调
的具体营销技能　　8.7 营销一体化：服务“营销组合”　　8.8 服务营销的组织差异　　8.9 处于服务
型转向企业的营销规划　　小结　第9章 将产品品牌定位于服务市场　　9.1 何为品牌及其效用如何　
　9.2 成功品牌战略的各方面　　9.3 公司品牌规划：服务企业的品牌战略　　9.4 从无到有创建品牌　
　9.5 重新定位和品牌延展战略：作为进入服务市场的方法　　9.6 实施远见式的品牌管理　　小结　
第10章 结论　　10.1 服务经济的崛起　　10.2 服务企业国际化竞争日趋激烈　　10.3 理解从产品到服
务尚需时日　　10.4 大量服务企业未能从服务业务中获取丰厚利润　　10.5 需要采用服务运营管理来
确保进入服务业企业的竞争未来　　10.6 从产品到服务再到解决方案的移动并非无法避免　参考文献

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<从产品到服务>>

媒体关注与评论

　　看到这本书面世，我感到十分激动。
在与全球企业打交道的过程中，我发现积极解决从产品转向服务的挑战，对于越来越多的企业而言，
已经成为不可不重点关注的优先问题。
　　——斯蒂芬 W.布朗 （Stephen W.Brown） 博士　　亚利桑那州立大学凯瑞商学院服务领导力中心 
卡森讲席教授兼执行董事　　这本书对于那些正考虑投入到服务增长和创新事业中去的人而言，是一
本必不可少的读物。
即使是那些已经开展起服务业务的公司，该书也能带给他们新鲜的观点。
服务增长和创新是21世纪企业的战略重点之一。
阅读此书并去寻找答案吧。
　　——吉姆·斯伯热 （Jim Spohrer）　美国IBM阿尔马登研究中心主任　　看到一本帮助企业实现
从产品聚焦向服务导向进行业务模式转型的实务指导手册出版，我倍感激动。
作者劳里·杨以极为务实的方式向读者描述了变革的原因和方法论。
在工业经济时代里，我们的顾客驱动着新服务经济的发展，那些无视顾客需求的企业将被市场无情地
抛弃。
我将把此书推荐给我所有的顾客。
　　——道格拉斯·莫尔斯 （Douglas Morse）　　服务转变和创新集团有限责任公司总裁，甲骨文集
团全球客户服务战略及运营前副总裁
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