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《服务企业管理》就是基于服务业的特殊性和复杂性，在深入分析和理解服务概念和服
务特征的基础上，从服务企业的设计、运营和战略三个方面对服务企业管理理论进行了
讨论。《服务企业管理》特别贯穿了如下三个思想：以顾客为中心、学科的交叉性、信
息技术对服务企业管理带来的影响。《服务企业管理》适合作为大学管理类专业本科生
和研究生的教材，也适合作为服务企业及其他服务机构管理人员的参考书。发达国家已
经进入服务社会，整个世界也正在向服务社会迈进。然而，令人遗憾的是，整个服务业
的管理水平远不如服务业自身的发展那样令人欣慰。原因很简单，传统的管理理论产生
于制造业，它很难适应服务业的特殊性和复杂性。
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