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前言

　　今天的经济已是一个开放的经济、全球化的经济，是一个既高度分工又高度综合集成的经济。
信息技术突破及冷战终结引发的政治、经济革命，拆除了各种藩篱，资金、信息、知识和人才等资源
要素，在越来越“平”的世界，自由而无障碍地流动。
交通和通讯的极大便利，互联网的强力渗透，把地球村民——不管是自然人还是法人，紧紧相连，每
个企业不过是庞大网络体系中的一个节点，彼此制约，相互依赖。
世界上任何一个角落发生的事变，瞬息之间在全世界范围内以冲击波的形态迅速传播，其频度和深度
前所未有，企业面临着更为动荡复杂的经营环境。
　　全球化、信息化和网络化，正深刻地改变世界的商业模式，企业不得不在一个蕴含更多不确定性
和突变性的危机中打拼。
突如其来的危机，往往以迅雷不及掩耳之势，打乱企业的正常秩序，甚至让企业陷入困顿或绝境。
危机一旦形成，化解的难度之大、代价之高，使人不寒而栗。
然而，危机的出现并不是横空出世。
危机的前导诱因和问题，其实已经积累了很久，只是平时浑然不觉、习而不察罢了。
“千里之堤，溃于蚁穴”，潜在的各种矛盾和问题，从来就没有停止过酝酿和生发，它们不断滋长，
日积月累，小患终成大疾。
一朝爆发，遂致不可收拾。
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内容概要

　　在企业转型过程中，企业面临着两个基本问题：如何改善现有服务的品质？
如何通过创新服务来开拓新的市场？
解决这两个问题需要企业文化、战略、组织和员工行为的系统转变。
然而，恰恰是在上述几个方面，企业面临着诸多复杂的问题，例如：内外交困，两头受气；多元投资
，接连失败；环境多变，损失惨重；意识超前，能力滞后；下岗分流，绵延不绝；盲目扩张，速度陷
阱；文化失调，行动缓慢等。
《服务转型问题管理：企业持续成长的关键跨越》以优秀企业服务转型实践为标杆，以国内企业转型
实践为基础，以国内外转型理论为指导，帮助管理者洞悉转型趋势，解决转型问题，选择转型道路。
　　《服务转型问题管理：企业持续成长的关键跨越》是图内第一本系统论述服务转型问题的专著，
在写作过程中，作者访问了近百位转型企业的领导干部，获得了有关转型的大量一手资料，他们的真
知灼见促成了《服务转型问题管理：企业持续成长的关键跨越》观点的形成。
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作者简介

　　吴海宁，2001年获上海社科院经济学硕士学位，2005年至2008年在上海交通大学安泰管理学院攻
读博士学位。
历任华北工学院教师、上海市港口管理局职员、零点市场调查公司项目经理、上海百年咨询公司咨询
师，担任多家企业的公共关系顾问和培训师，现为问题管理研究所副所长。
曾为中国移动、上海纺控、劲牌酒业、港汇广场等国内著名企业做过管理咨询和市场调查项目。
为浦东软件园、上海亚通（上市公司）、大庆油田等多家企业作过培训。
出版专著两部，发表经济管理类文章近百篇。
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媒体关注与评论

　　本书帮你洞悉服务转型趋势，理清服务转型问题，精选服务转型道路，有助于企业从“红海”走
向“蓝海”，并在“蓝海”将要演变为“红海”时，捷足先登下一个“蓝海”。
　　——中国首位问题管理专家 孙继伟博士
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编辑推荐

　　不善于分析问题，会让人整天瞎忙；不善于表达问题，难以得到领导的赏识；不善于解决问题，
则像只顾埋头拉车的“老黄牛”一样吃亏！
“问题管理”告诉你分析问题、表达问题和解决问题的诀窍，不仅能够帮助企业解决问题，而且能让
你获得领导的赏识、赢得下属的敬重、取得同事的理解，进而实现职业发展、事业成功，心情舒畅!服
务企业拒绝服务转型，会越走路越窄；造企业忽视服务转型，难逃“鸡肋”困境；已进行服务转型的
企业如果故步自封，也会山重水复疑无路！
　　洞悉服务转型趋势，解决服务转型问题，精选服务转型道路，推进服务转型战略。
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