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内容概要

本书系美国管理教材的经典之作，内容广博，剖析入微，在国外享的盛誉。
本书从服务的内涵和竞争战备、服务企业的构建、服务运作管理和迈向世界级的服务等方面宣告了作
为服务管理研究前沿的体验经济时代的到来。
本书注重理论与实际的结合，配有大量的案例的习题，以加深读者对知识的把握。
本书适于作工商管理专业的研究生、本科生教材，对从事服务管理工作的企业管理层和服务管理研究
人员也有很重要的参考价值。
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书籍目录
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务管理中的线性规划模型第四部分 迈向世界级的服务第18章�生产力和质量的提高第19章�成长和扩张
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媒体关注与评论

书评服务渗透在人们生活中的方方面面，如餐服务和急救服务。
我们自己的福利和整个经济的福利都是建立在服务基础上的。
制造和家业活动是必不可少的，但是我们消费的食物和产品总是有限的；然而，人们对体验性的服务
的欲望是无限的。
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