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内容概要

　　顾客需要高品质的服务，各种组织面临的最大挑战就是顾客对服务品质的吕益增长的需求，服务
管理正是满足顾客需求的一种新的管理模式。
本书吸收了国内外服务管理理论的研究成果，系统阐述了服务管理的基本原理和构架。
全书包括服务管理系统的五部分内容第一部分为服务概述，包括服务管理研究的历史、服务经济、服
务的性质、服务的分类；第二部分为顾客研究，包括服务的选择与评价、顾客的期望与感知；第三部
分为服务竞争战略，包括服务战略、服务流程、服务组织；第四部分为服务的传递，包括服务接触、
服务能力、服务质量；第五部分为组织形象和可持续性发展的研究，包括服务满意、服务保证、形象
管理和服务扩张。

　　本书的思路是从宏观到微观、从过去到未来、从理论到实践、从服务态度理念到服务管理知识再
到服务传递技巧，有利于学生全面掌握服务有关的理论知识，提高识别和满足顾客需求的能力。

　　本书适合本科院校旅游管理专业、酒店管理专业、金融专业、公共管理专业等的教学使用，也可
供学习研究服务管理的各类人员阅读。
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作者简介

　　王丽华　女，毕业于东北师范大学地理系，现任东北财经大学旅游与酒店管理学院副教授、日本
滋贺大学访问学者。
主要研究方向为服务管理，包括旅游服务、医院服务、服务礼仪等。
主编出版《服务管理》、《现代医院服务》、《旅游服务礼仪》等9部著作和教材，曾在《中国软科
学》等杂志上发表学术论文20余篇。
从事服务管理与服务礼仪的科研、教学、咨询与培训工作10余年。
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　第1节　服务能力和服务需求的关系
　第2节　服务供需平衡的策略
　第3节　服务能力管理
　第4节　服务生产率提升
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