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内容概要

　　服务设计是什么，发展状况如何，能做什么，涉及哪些学科知识，如何开展服务设计？
这是我们要回答和研究的主要问题。

　　本书从工业设计出发，系统地介绍了近年来国内外服务设计的最新发展，尤其展示了作者们长期
的研究成果，力图将服务设计的理论、方法与设计实践结合起来，为国内服务设计的发展提供思路和
参考。
全书内容分为3部分共9章。
第一部分（第
1 章～第 4
章）为概述，介绍了服务设计的定义、发展，服务设计的要素，相关学科知识、研究内容及开发设计
流程，服务设计的接触点；第二部分（第 5
章～第 8
章）为设计实践，介绍了产品服务系统设计、网络系统服务设计、手持移动设备系统服务设计和城市
租车系统服务设计；第三部分（第9章）为发展趋势，介绍了服务设计的未来发展。

　　本书可供服务设计、用户体验设计、电子商务、服务管理、人机交互设计、工业设计等学科的工
作者、产品经理人和商业高管等阅读，或用作研究人员、教师、研究生、大学本科高年级学生的教材
或参考书。
同时，也可以作为广大从事服务设计、产品设计、服务管理、软件开发、新媒体艺术设计的科技人员
的培训教材或工具参考书。
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章节摘录

版权页：插图：对于资源而言，在商品逻辑中认为其是财富，牢固的资源主要是有形的、可以计算的
，需要采取行为将它们变成有价值的；服务逻辑则将资源看成是能力，牢固的资源主要是无形的、动
态的，具有创造价值的能力。
在资源所有关系上，商品逻辑认为资源是可以拥有的，将资源运用于人是不合适的：服务逻辑将资源
看成是可以接近的，消费者和人都可以被看成是资源，服务设计非常适合于从接近资源到服务能力的
实现。
随着产品同质化现象的日益明显，市场激烈竞争导致利润率的不断下降，以及消费者需求日益严苛等
难题，中国制造企业重生产轻服务的模式必须要改变，向服务业务模式转型将是中国制造企业通向差
异化和可持续发展的新路之一。
服务设计要求制造商、批发商、零售商、服务企业或供应商都非常了解顾客长期的和潜在的需求和愿
望，能够在有形的产品基础上为顾客提供更好的服务。
顾客需要的不仅仅是那些有形的产品或服务，他们更需要全面的服务产品组合，从产品使用信息，到
送货、安装、更新、维修、保养和正确的问题解决方案。
同时，他们需要企业以友好的、可信的和及时的方式为他们提供服务。
以上涉及的这些概念远远超过了我们传统上对产品的理解。
例如，顾客买一部汽车，汽车本身一般不会成为顾客不满意的原因，在很多情况下招致顾客不满意的
是汽车的售后服务。
同样，在饭店里，饭菜一般也不会成为顾客不满意的原因，使得顾客不满意的往往是饭店里糟糕的服
务，如环境、服务态度等。
换句话说，单纯以有形产品进行竞争是远远不够的，必须利用产品组合进行竞争，这才能赢得竞争的
胜利。
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编辑推荐

《服务设计》加强服务设计，提升用户体验，创造共同价值。
更好的服务设计，带来更好的顾客体验、更好的满意度和更好的生活。
《服务设计》特色：针对服务设计、用户体验设计、人机交互设计、电子商务等研究领域。
汇集国内外服务设计的前沿成果与经典实例。
作者为业内知名专家，具有丰富的科研与工程设计经验。
《服务设计》核心内容：服务设计要素：开发设计流程。
服务设计接触点：产品服务设计。
网络服务设计：手持移动设备服务设计，城市车辆租赁服务设计。

Page 7



第一图书网, tushu007.com
<<服务设计>>

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


