
第 28 卷 　第 2 期
2009 年 　　2 月

　　　　　　　　　　　
技 　术 　经 　济

Technology Economics
　　　　　　　　　　　

Vol128 , No12
Feb. , 2009

服务企业运作管理理论框架研究
徐宏毅1 ,聂　鹏1 ,赵迎红2

(1. 武汉理工大学 管理学院 ,武汉 430070 ;2.武汉理工大学 图书馆 ,武汉 430070)

摘 　要 :本文通过概括国内外服务运作管理理论研究的现状 ,提出了服务运作管理研究的理论框架 ,并展

望了未来的研究方向。
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①为叙述方便 ,本文将“服务企业运作管理”与“SOM”视为同一概念 ,因为大多讨论 SOM 的论文的研究对象均为服务业企业。

　　21 世纪 ,市场竞争的重心已转移 ,产品为王的

时代已转为服务为王的时代 ,服务业已非人们眼中

的低端低档产业 ,而是具有高附加值、高成长性的明

星产业。在发达国家服务业占国民生产总值的比重

超过 60 % ,部分国家更是接近 80 % ,服务业已成为

全球经济增长的亮点。美国服务业的今天就是中国

服务业的明天 ,正如英国经济学家约翰 ·杜宁的预

言 :“世界经济将由服务经济主导。”

富克斯 ( V1 Fuchs) 于 1968 年在其经典成名作

《服务经济学》一书中“宣布”美国在西方发达国家中

率先进入“服务经济”,其标准就是服务业的就业比

重超过 50 % ,即进入了“服务化”社会。2005 年 ,中

国服务业的就业比重为 3114 % , 同期美国则为

73 % ,约为中国的 217 倍。丹尼尔 ·贝尔 (Daniel

Bell)在于 1974 年出版的《后工业社会的来临》一书

中提出了经济发展的三阶段论 ,即前工业化社会、工

业化社会和后工业化社会。后工业化社会的基础是

服务 ,因而后工业化社会是“人与人之间斗争”的社

会。他认为 :“后工业化社会是以服务和舒适 ———健

康、教育、休闲和艺术 ———来定义社会质量。”1993

年德鲁克 ( Peter F1Drucker) 在其著作《巨变时代的

管理》中预言 :“中国大陆可能是第一个通过服务而

不是货物贸易实现与世界经济一体化的国家 ⋯⋯对

外国人来说 ,在迅速发展的中国大陆 ,最大的市场机

会是服务业 ,而不是制造业。”

2006 年 ,中国服务业增加值占国内生产总值的

比重比世界平均水平低 28 个百分点 ,就业比重比世

界平均水平低 16 个百分点。为此 ,2007 年 2 月 7 日

国务院讨论并原则通过《国务院关于加快发展服务业

的若干意见》(以下简称为《意见》) 。《意见》提到 :服

务业是国民经济的重要组成部分 ,服务业的发展水平

是一个国家现代化程度的重要标志。加快发展服务

业 ,提高服务业在三次产业中的比重 ,尽快使服务业

成为国民经济的主导产业 ,是推进经济结构调整、加快

转变经济增长方式的必由之路 ,对于解决民生问题、增

加就业、促进消费、减少能耗和污染具有重要意义。

我们与西方发达国家同处于一个“服务”无所不

在的、网络化的“地球村”,即经济全球化呈现服务

化。2006 年世界服务出口总额达 2174 万亿美元 ,

进口总额达 2162 万亿美元 ,服务业跨国投资流量比

重超过了 64 % ,服务全球化已成为全球化的主导力

量和重要内容[1 ] 。全球化参与不足是我国服务业发

展滞后的一个重要原因 ,进一步分析其原因可知 ,我

国服务业企业的运作管理水平还相当低 ,这严重制

约着我国服务业快速发展和融入服务全球化。这种

状况很不适应社会主义市场经济发展的要求。

从效率的角度分析 ,当前我国服务业企业的生

产率比制造业低得多 ,而运作管理是提高生产率的

关键 ,因此开展服务运作管理 ( service operation

management ,以下简称为 SOM) ①研究不仅十分迫

切 ,而且非常必要 ,这对提高我国服务业企业的运作

管理水平、进而提高服务业企业的生产率、最终促进

我国服务业的经济增长、全面参与服务全球化竞争

具有深远的现实意义。

1 　国内外研究现状

111 　国外服务运作管理研究的发展

服务运作管理的理论思考经历了一个演化过
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程 :从服务与物品之间差异度的争论 ,到制造业运作

管理中是否要区分出服务企业的运作管理 ,到如今

对一些课题的深入细致的研究 ———这些课题涉及服

务设计、服务传递、服务质量、服务接触、顾客保留及

内部营销等。西方国家的学者们经过了几十年的持

续研究 ,产生了许多关于服务运作管理理论与实践

的重大成果 ,一批学者也因此而知名。回顾服务运

作管理的研究发展进程 ,其大致可分为 4 个时期。

1)第一阶段 :服务运作管理研究的起步时期。

1980 年以前是服务运作管理研究的起步阶段 ,

而服务运作管理研究的出现可以追朔到 20 世纪五

六十年代。1980 年以前 ,商业学者主要关心实物商

品的生产、营销和管理。1955 年英国服务业增加值

占国内生产总值的比重开始超过 50 % ,超过了以产

品为基础的行业的该比重。直到 20 年后 ,在工业化

国家中 ,2/ 3 的人从事服务业工作 , GDP 的 70 %来

自服务业 ,这一深刻变化使得对服务运作管理研究

的需求快速增长 ,并引起了一些从事生产运作管理
(p roduction and operation management , POM) 研

究的学者的关注 ,他们认为 SOM 的研究前景将十

分透人。较早讨论服务运作管理的两名学者是

Robert Johnson[2 ]和 Buffa [3 ] ,他们在其具有相同书

名的《运作管理》( O perations M anagement ) 一书中

讨论了服务运作的概念及技术。

服务运作管理研究的一个重大突破是 1976 年

发表在《哈佛商业评论》的 Earl Sasser 的论文《服务

行业供给与需求的匹配》( M atch S u p pl y and De2
m and i n S ervice I n d ust ries ) [4 ] ;两年后 ,他出版了

教科 书《 M anagement of S ervice O perations 》。

Levit t 是市场营销研究领域中里程碑式的偶像人

物 ,他的文章《营销短视症》( M arketi ng M y opi a) 成

为《哈佛商业评论》历史上引用最多的文章之一 ,他

发表于《哈佛商业评论》的 26 篇文章中有 4 篇获得

了“麦肯锡奖”,而其 70 年代的两篇作品《 Prod uc2
t ion2l i ne A p p roach to S erv ice》[5 ] 和《 T he I nd ust ri2
al i z ation of S ervice》[6 ] 成为 SOM 研究的经典文

章 ,他也因此获得了麦金锡奖。Levit t 提出的主要

理论是 ,将制造业企业的方法用于服务业企业的管

理 ,使服务业的运作活动“工业化”。但是 ,实际上 ,

该理论只是对于一些技术密集型、标准化的服务类

型企业有重要意义。

Christop her Lovelock 是美国服务营销领域著

名的学者与实践者 ,其论文和案例多次获奖 ,包括世

界最顶尖的营销专业学术杂志《市场营销月刊》一年

一度的 Alp ha Kappa Psi 奖 ,以及 1993 年、1994 年、

1995 年和 2000 年 4 次获得的《商业周刊》/ ECCH

欧洲案例年度奖 ;其专著《服务营销》[7 ] 被译为十多

国文字 ,影响十分广泛 ,该书论述涵盖了服务营销学

科发展至今所有重要人物的思想和观点 ,主要内容

涉及服务设计、服务传递、顾客接触、顾客满意以及

关系营销、内部营销、后勤支持等领域 ,与主流营销

学及网络营销所关注的焦点自然融合并相互补充和

促进 ,为 SOM 的发展奠定了基础。

2)第二阶段 :服务运作管理研究的探索时期。

20 世纪 80 年代 ,服务运作管理研究进入探索

时期。关于服务运作的研究开始摆脱制造业管理理

论的框架 ,拓展到其他学科 ,营销、人力资源管理、运

作管理三个领域实现了交叉融合 ,如 Nomann[8 ] 从

组织理论角度提出了将营销和作业结合在一起的

“服务管理系统”,而 Parasuraman 等撰写的《服务质

量的概念模型及其对今后研究的影响》成为具有里

程碑意义的一篇论文[9 ] ———该文认为服务质量涉及

营销与运作两个领域 ,这是服务管理跨学科发展迈

出的重要一步 ,也使 Parasuraman 成为这一时期服

务运作管理研究的代表性人物。

以 Schmenner、Lovelock 和 Gr ? nroos 等为代

表的学者从服务的特征着手 ,开展了以服务质量、顾

客定制、服务接触、服务设计及服务提交等为主题的

研究。著名的芬兰学者 Gr ? nroos 根据认知心理学

的基本理论 ,提出了顾客感知服务质量 ,强调管理者

应该从顾客的角度来理解服务质量的构成 ,并创建

了差异分析法 ,从而为服务质量评价方法的产生奠

定了基本的理论框架[ 10 ] 。1985 年 Parasuraman、

Leonard Berry 和 Valarie Zeit ham 三人合作完成了

美国营销科学院资助的服务质量研究项目 ,并提出

了差异模型 ,发展和完善了 GrÊnroos 的顾客感知服

务质量模型 ,认为服务质量就是顾客期望和顾客体

验的差距。Cronin 和 Taylor [ 11 ] 开发的只测量服务

绩效 ( 顾 客 感 知 ) 的 SERV PERF 量 表 比 SE2
RVQUAL 量表在测量服务质量方面具有更好的效

果。EP 感知质量模型 (evaluated performance per2
ceive quality model ) 和 NQ 质量 ( normed quality

gap)模型是对 SERVQUAL 模型进行的修正。

20 世纪 80 年代末期 ,SOM 作为研究各种服务

业企业运作管理的一个专门分支开始被承认。如 :

1987 年美国的决策科学学会将 SOM 正式列为一个

学术分支 ;这一时间涌现了许多关于服务管理研究

的专门期刊 ,如《服务行业月刊》( T he S ervice I n2
d ust ries J ournal ) ( 1980 ) 、《专业服务营销月刊》
( J ournal of Prof essional S ervices M arketi ng )

(1985) 、《服务营销月刊》( J ournal of S erv ice M ar2
keti ng) (1987) 、《服务业企业管理国际月刊》( I nter2
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national J ournal of S ervice I n d ust ry M ana ge2
ment) (1989)等陆续创刊 ;1990 年 ,世界上第一次关

于 SOM 的国际学术会议在巴黎召开[ 12 ] 。

3)第三阶段 :服务运作管理的发展时期。

进入 20 世纪 90 年代 ,服务运作管理进入发展

时期。信息和通讯技术的进步使得 Internet 商业模

式、服务全球化出现 ,并使得顾客需求复杂化 ,这些

变化进而使得服务产品和过程发生了深刻的变化 ,

极大地加速了服务运作管理领域的发展步伐。

对于服务企业运作管理发展的第三阶段 ,

Brown[13 ]称之为“直立行走”阶段。在此阶段 ,服务

研究的跨学科性是其特点 ,服务研究是多种学科的

聚合。来自 Aix2Marseilles 大学的 Langeard 和 Pi2
erre Eiglier 主持召开了三个跨学科会议 ,而瑞典与

美国则轮流举行质量服务会议。这一阶段的研究主

要是以行业为基础的案例研究、实证研究以及定量

的研究方法[14 - 17 ] 。同时 ,概念框架和思路不断涌

现 ,形成新颖的经验工作。这一时期所取得的成果

可以说是具有里程碑意义的。Chase[18 ] 将此阶段称

为“理论测试/ 实证时代”。这一时期涉及的研究主

题十分广泛 ,如客户关系[19 ] 、失效预防服务[ 20 ] 、内部

服务[ 21 ] 、管理顾客[22 ] 、服务 J IT[23 ] 、性能测试[ 16 ] 、过

程控制[24 ] 、质量测量[25 ] 、顾客满意度[26 ] 、服务能

力[27 ] 、服务设计[ 28 ] 、服务接触[14 ] 、服务环境[ 29 ] 、服

务保证[30 - 31 ] 、服务运作策略[32 ] 、服务流程[33 ] 、服务

质量[ 17 ,34 ] 、服务补救[35 ] 、服务的全面质量管理[36 ] 、

收益管理[37 ] 、服务缺陷管理[38 ]等。Reichheld 在《哈

佛商业评论》上发表过 12 篇有关顾客保留方面的论

文 ,其中部分涉及服务业。

此外 ,服务管理和服务运作也许可以向面向生产

运营管理领域的核心做出一些新的贡献 ,如发挥服务

在产品结构设计中的作用、发展以服务为主的策略 ,

这些都会对制造业产生重大影响 ,所谓的服务/ 制造

混合系统、服务型制造企业等也应运而生[39 - 40 ] 。

4)第四阶段 :服务运作管理的新纪元。

进入 21 世纪 ,服务企业运作管理研究开始进入

新纪元[41 ] 。

Boyer [ 42 ] 、Heim[43 ] 等认为 , E2service 已成为

SOM 研究的重要领域 ,许多传统的服务管理的理念

和方法已不适合以电子网络为基础的市场 ,以顾客

导向 (Buiness2to2Customer ,B2C) 的 E2service 研究

主要集中于在线体验[44 ] 、服务质量[ 45 ] 、顾客选

择[46 ] 、顾客效率[47 ]等方面。

Robert Johnston[12 ]归纳了服务业运作管理理

论 20 多年来的发展 ,认为服务业运作管理的研究内

容涉及顾客关系、网络服务、服务中的 J IT (just2in2

time) 、质量测度、服务能力和容量、服务生产率、服

务中的 TQM (total quality management) 、服务技术

等 ,并将这些研究以时间为序划分为 4 个阶段 ,即服

务业的觉醒 ( 1970 —1980 年 ) 、从制造业中分离
(1980 —1985 年) 、服务管理时代 (1985 —1995 年) 、

回归 (1995 —1999 年) ,并提出服务企业运作管理的

9 个问题 ,包括服务设计与技术、服务运作的改进、

服务质量的管理等。

Mei Xue[47 ]探讨了服务产品和服务传递中顾客

的角色在电子商务中的作用 ,提出了顾客效率的概

念 ,并运用 DEA 方法研究了顾客性别、年龄、收入

水平、教育水平、地区、种族等因素对电子商务 ( E2
Business)的影响。

2003 年 ,Aleda V1 Rot h[ 41 ] 对服务业运作管理

研究前沿进行了综述 ,认为世界顶级杂志 POM

( Prod uction an d O perations M anagement)所刊载的

关于 SOM 研究的文章很少 ,并提出了未来 SOM 研

究的 5 个方向 :进一步扩大服务运作的战略范畴 ;对

运作资源重新定义 ;重点研究顾客“体验”;扩大服务

运作的范围 ;推行服务技术和电子服务 ( E2service) 。

近年哈佛商学院副教授 Frances Frei 在服务运

作方面的研究受到 SOM 领域学者的关注 ,其 2006

年发表于《哈佛商业评论》的一篇文章[48 ] 指出 :服务

性企业的管理者常常认为自己面临一个艰难抉

择 ———要么以高成本适应顾客的不同渴望和行为 ,

要么拒绝适应顾客变数 ,冒着顾客流失的风险。但

事实上 ,还存在着其他的选择 :以低成本高度适应顾

客变数 ,或在不损害服务体验质量的情况下减少变

数 ,即服务管理中存在五大变数 ,包括顾客到达变数
(arrival variability) 、顾客要求变数 ( request varia2
bility) 、顾客投入变数 (effort variability) 、主观偏好

变数 ( subjective p reference variability) 。

信息技术 ( IT) ,即电子技术在信息储存、信息

访问、信息处理和信息交流中的应用。关于 IT 在

服务中的应用还有很多的研究空间。首先 ,由于

SOM 策略与较多的技术中介服务有关 ,因此它们需

要被检验。IT 在服务提交过程中的作用是多种多

样的[49 ] 。目前很多企业采用自助服务技术 ,虽然现

在有很多关于成功应用这类技术的事例研究 ,但与

之有关的 SOM 理论仍然需要被验证。Froehle 和

Rot h[50 ]对将顾客接触应用到技术中介服务中的研

究做了进一步的延伸 ,并提议需要在服务设计中把

面对面接触和虚拟的电脑对人的接触做一个区分。

其次 ,服务管理者们对个性化服务的提供越来越有

兴趣。现在 ,设计的问题和需求在“高接触”和“高技

术”一体化的服务提交系统中已被充分检验[51 ] 。再
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次 ,一个近期的服务管理公理表明 ,网上生意使得企

业成为一个服务提供者。E2service 正成为 SOM 研

究越来越重要的一个部分[ 43 ,52 - 53 ] ,并且很多传统的

服务管理观念和其经济性在电子市场中已不能被证

明是正确的。E2service 的研究主要集中于网上体

验[44 ] 、服务质量和顾客选择[46 ]这几个方面。这些研

究已专业化 ,研究从顾客效率到新服务过程的组合 ,

无论是知识观、E2service 还是与 E2service 策略有关

的运作规律等 ,都还没有被严格检验过。

Lovelock[7 ] 认为 ,新技术特别是信息技术正在

剧烈地改变着许多服务性组织同顾客交易的方式 ,

以信息为基础的服务公司 ,如金融服务企业 ,其业务

的本质和范围由于全国性甚至全球性的 Internet 技

术服务而被完全改变。信息技术不断推动服务创

新、改变服务业流程 (服务提交) ,通过自助服务 ,顾

客可更多地参与到企业的业务活动中来 ,从而使服

务企业的生产率得以提高。

总而言之 ,西方发达国家的管理学界已开始将

SOM 作为一个新的学科分支进行研究 ,但研究工作还

有些零散 ,体系也很不完善 ,SOM 研究仍得不到足够

的重视 ,甚至有学者[54]认为没有必要采用不同的方法和

技术来研究 SOM ,因此 SOM研究还有很长的路要走。

112 　国内服务运作管理研究的概况

在中国 ,由于服务业发展较为落后 ,关于 SOM

的研究仍处于起步阶段。20 世纪 90 年代末期开始

我国引进翻译了一批专著 ,如 Roger Schmenner 的

《服务运作管理》、Fitzsimmoms《服务管理 ———运

作、战备与信息技术》、Lovelock 的《服务营销》等。

陈荣秋和马士华在其《生产与运作管理》中简单讨论

了 SOM ,并提出 ,由于 SOM 与制造业的 OM 不同 ,

因此需要专门对 SOM 进行研究 ,一些国内学者也

根据教学需要编写了有关服务运作管理的教材。

随着研究的深入 ,近几年一些国内学者开始尝

试开展 SOM 的细分研究 ,如陈玲[55 ] 认为服务企业

应结合具体情况在服务传递系统中设计适宜让顾客

参与的时间段和参与程度 ,鼓励或授权顾客参与 ,从

而提高顾客的满意度 ———她强调的是顾客参与的体

验性。国内关于服务质量方面的研究相对较多 ,但

大多研究是结合行业 (如医疗、通信、航空等)来开展

的 ,并且引入了国外流行的研究方法 , 如 SE2
RVQUAL 、差距分析方法和质量机能展开 ( quality

f unction deployment ,Q FD) 等。如 :以汪纯孝为代

表的一批学者探讨了服务质量与顾客满意度的关

系 ;在服务产品设计方面 ,马钦海等[ 56 ] 提出了服务

产品的结构化规范概念 ;李江帆在其代表作《第三产

业经济学》的基础上 ,在发表于 2005 年的论文中进

一步表述了其对服务产品概念的理解 ;刘丽文[57 ] 在

服务运作管理及供应链管理上进行了较深入的研

究 ,提出了服务运作管理研究的框架。

国内关于服务提交、服务补救以及服务外包设

计等方面的理论与实证研究相对较少 ,一些学者将

制造业中的方法应用到服务业中。如 :孟宪华[58 ] 借

用制造业中的系统布置和质量机能展开技术 ,提出

了适用于服务作业系统的技术路线和方法体系 ;邹

慧萍[59 ]借鉴国外灵活、精简、柔性生产系统的思想 ,

提出对旅游服务作业流程进行再造 ,建立起一种灵

活、快速反应的生产服务系统 ;刘丽文[60 ] 根据服务

本身的特点 ,提出了新的服务设计概念 ,即把完整服

务产品和服务提供系统作为一个有机整体来考虑 ,

并分析比较了现有的几种服务设计方法 ,在此基础

上提出了一种新的服务设计方法 ;韦福祥[61 ] 、汪纯

孝[62 ]等学者对服务补救管理进行了研究 ;还有学者

对国内外服务管理研究进行了综述[63 ] 。

截至 2007 年 ,国家自然科学基金委员会已批准

了若干与服务运作管理相关的课题 ,主要涉及服务

接触 (唐晓芬) 、服务补救 (范秀成) 、顾客保留 (徐宏

毅)等。如 :唐晓芬 (2006 —2008 年) 以服务接触过

程为主要研究对象 ,对服务接触及服务系统保证顾

客满意的能力进行了研究 ,探讨了服务接触对顾客服

务感知的影响 ,明确了服务接触对服务质量的作用机

制 ,建立了服务接触指数等 ;范秀成 (2006 —2008 年)

研究了在关系营销范式下服务补救的有效性 ,该有效

性体现为服务补救后顾客满意度和忠诚度是否得到

改善 ;徐宏毅 (2008 —2010 年)研究了如何在服务运作

管理中吸收大规模定制的思想以及如何运用顾客保

留理论来提高现代服务业的运作效率。

然而 ,以服务运作或 SOM 为主题开展的专题

系统研究还较少 ,针对具体的服务业企业运作问题

尚没有展开系统研究 ,自然也谈不上理论框架和方

法体系的建立。也正因如此 ,国家自然科学基金委

员会才将这一课题列为 2008 年管理科学重点项目。

2 　服务运作管理研究的理论框架

国内外对服务企业运作管理问题进行了大量研

究 ,且取得了很多成果 ,同时也提出了很多新概念、新

理论和新方法 ,开阔了人们的眼界 ,并已在一些管理

先进的服务企业中得到应用。但同时 ,我们也应该看

到研究所存在的一些不足 ,如 ,服务业的“四性”①、复
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杂性、难以标准化等特性以及信息技术的发展 ,使得

许多新的服务行业 (如互联网业务) 产生 ,并改变了

许多传统行业 (如网上银行、网上购物) ,同时催生了

新的服务业态 (第三方服务) ,这使 20 多年来的服务

企业运作管理理论研究面临新的挑战。目前针对信

息技术 ( IT) 对服务企业运作管理影响的系统研究

还较少 ,为此 ,笔者提出如下服务运作管理理论研究

框架 ,见图 1。

图 1 　服务运作管理理论研究框架图

211 　服务产品的消费需求研究

根据服务运作对象的属性来细分顾客市场 ,如

服务客户的年龄、收入 (大众型、中产型、高消费型) 、

教育 (低、中、高) 、顾客的接触度 (低、中、高) 、顾客定

制 (大规模定制)以及从顾客心理学角度考虑顾客的

消费行为、想法及情感等因素。具体有以下几方面 :

1)服务企业需求模型理论研究 (针对服务的“四

性”) ,包括服务需求影响因素的研究 ;2)服务运作管

理与制造业生产管理需求的比较研究 ;3) 服务产品

消费需求特征的理论研究 ;4) 服务消费行为特征的

理论研究 ,体验服务与服务需求的关系研究 ;5)服务

能力与服务需求关系模型研究。

212 　服务包的设计研究

1)服务理念产生模式的研究 (包括服务元素 :有

形与无形) ;2)服务新产品开发与服务需求关联性研

究 ;3)服务新产品开发模型与形成机理研究 (包括设

计与开发) ,探讨服务新产品出现的规律 ;4) 服务新

产品的评价系统研究 (包括指标体系研究) ;5) 开发

新服务战略研究。

213 　服务提交系统研究

服务提交系统是 SOM 中进行战略选择、服务

利润创造及服务竞争力体现的关键 ,主要的研究内

容有 :

1)服务企业服务提交系统设计及执行的调查研

究 ;2)顾客参与服务提交系统设计的研究 ,包括建立

顾客参与服务的一般商业成功模式和研究顾客参与
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程度与服务效率间的关系 ;3) 服务质量控制模型研

究 ,包括服务质量测度模型研究和服务质量模糊评

价模型研究 ;4)服务提交系统从设计到实现的过程

的研究 ,包括资源整合、科技应用以及提交标准建立

等 ;5)服务提交系统的执行、更新及评价的研究 ,更

新研究主要涉及服务失败与服务补救体系的建立 ,

评价研究包括评价指标体系的建立和服务提交系统

的效率测度模型研究 ;6) 基于时间和人力资源的企

业竞争力与服务提交系统的关系的研究。

214 　信息技术对服务企业运作管理的影响研究

1)运用 IT 的服务企业与传统服务企业的运作

管理模型的比较研究 ;2) IT 对服务传递过程及服务

设计影响的研究 (自助服务技术) ;3) IT 对服务质量

控制模式影响的研究 ;4) IT 对服务满意度影响的定

量定性研究 ;5) IT 对服务企业运作管理效率影响的

定性、定量研究 ;6) IT 对服务运作成本影响的研究 ;

7) IT 催生新的服务业态的模式的研究。

在上述研究成果的基础上 ,应进一步探讨如何

解决服务运作管理中的问题 ,为服务企业提出解决

方案或途径 ,并为政府制定服务企业相关的激励政

策、从而有效提高我国服务企业的运作管理水平和

增强服务企业的国际竞争力提供理论依据。

3 　结束语

由于服务业具有“四性”———无形性 (服务不能

以感知实体商品的方式被看到、被感觉到、被品尝到

或触摸到 ,这是产生其他三种特性的基本原因) 、同

步性 (生产过程需要消费者参与 ,服务供给和消费同

时同地发展) 、差异性 (服务供给和需求的个体差异

很大)和不可储存性 (服务是一个过程 ,“随生随灭”,

生产和消费不能错期) ,因此服务业企业所产出的物

质形态产品与制造业企业有很大不同 ,所以制造业

与服务业在运作管理上存在 3 个不同点 :

第一 ,服务业企业的产出是无形的、不可触的 ,

因而是不可储存和运输的 ———这决定了服务业企业

的产品设计、产出评价和质量控制等方面的方法与

制造业企业完全不同 ,也决定了服务业不能用制造

业的库存管理作为过程控制的主要手段之一。第

二 ,服务提交过程中有顾客的参与 ,生产与销售 (甚

至与消费)是同时进行的 ,这决定了制造业企业的生

产与营销的职能划分和管理不能照搬到服务业企业

中 ,而制造业企业以产品为中心的管理方法也难以

应用到服务业企业的以人为中心的运作过程中。所

以 ,在服务业企业的管理中 ,“运作”、“营销”和“人力

资源管理”三者是密不可分的 ,其含义与制造业完全

不同 ,必须用一种新的、集成的思路和观念来看待和

研究。第三 ,服务需求包括时间相关需求、地点相关

需求 ,而服务设施能力管理具有很强的时间性 ,这决

定了服务业企业在设施能力、人员能力规划上的独

特性和设施地点分布的独特性 ,也决定了服务业企

业在某种程度上难以利用制造业企业中的规模生产

效益 ,必须寻求另外的方法降低成本、提高效率。因

此 ,现有的以制造业企业管理为主的生产管理、营销

管理等方面的理论和方法对很多服务业企业的运作

管理并不完全适用 ,必须用新的思路、新的方法来研

究、创立新的服务运作管理理论。

虽然笔者的研究具有一定的探索性 ,但还仅停

留在一些概念和框架上 ,尚需开展大量的实证研究。

希望本研究的思路表述能起到抛砖引玉的作用。

参考文献

[ 1 ] 　江小娟1 服务全球化的发展趋势和理论分析 [J ] . 经济研

究 ,2008 (2) :4218.

[ 2 ] 　J O HNSTON R1 Operations Management [ M ] . Boston ,

MA : Houghton Mifflin ,1972.

[ 3 ] 　BU FFA E S1 Operations Management : The Management

of Production System[ M] . New York ,N Y:Wiley ,1976.

[ 4 ] 　SASSER W E1 Match supply and demand in service indus2
t ries[J ] . Harvard Business Review ,1976 ,54 (6) :1332140.

[ 5 ] 　L EVIT T T1 Production2line approach to service [J ] . Har2
vard Business Review ,1972 (9/ 10) :41252.

[ 6 ] 　L EVIT T T1 The indust rialization of service [J ] . Harvard

Business Review ,September 2October 1976 (9/ 10) :63274.

[ 7 ] 　克里斯托弗 ·H ·洛夫洛克1 服务营销 [ M ] . 陆雄文 ,庄

莉 ,等 ,译1 3 版1 北京 :中国人民大学出版社 ,2001.

[ 8 ] 　NOMANN R1 Service Management [ M ] . Chichester : Wi2
ley ,1984.

[ 9 ] 　PARASURAMAN A , ZEIT HAML VA ,BERR Y L L1 A

conceptual model of service quality and implications for fu2
t ure research[J ] . Journal of Marketing ,1985 ,49 :41250.

[ 10 ] 　GR ; NROOS C1 A service quality model and it s market2
ing implications [ J ] . European Journal of Marketing ,

1984 ,18 (4) :36244.

[ 11 ] 　CRONIN J J J r , TA YLOR S A1 Measuring service quali2
ty :a reexamination and extension[J ] . Journal of Market2
ing ,1992 ,56 (6) :59.

[ 12 ] 　JO HNSTON R1 Service operations management : return

to root s[J ] . International Journal of Operations & Pro2
duction Management ,1999 ,19 (2) :1042124.

[ 13 ] 　BROWN S W , FISK R P ,BITN ER M J1 The develop2
ment and emergence of servicesmarketing t hought [ J ] .

International Journal of Service Indust ry Management ,

1994 ,5 (1) :21248.

[ 14 ] 　BITN ER M J ,BOOMS B H , TETREAUL T M S1 The

service encounter : diagnosing favorable and unfavorable

incident s[J ] . Journal of Marketing ,1990 ,54 (1) :71284.

[ 15 ] 　COLL IER D A1 A service quality process map for credit

card processing[J ] . Decision Sciences ,1991 ,22 :4062420.

[ 16 ] 　FITZGERALD L ,J O HNSTON R ,BRIGNALL T J , et

43

技术经济 　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　第 28 卷 　第 2 期



al1 Performance Measurement in Service Businesses[ M ] .

London :CIMA ,1991.

[ 17 ] 　RUST R T ,OL IV ER R L1 Service Quality : New Direc2
tions in Theory and Practice [ M ] . Thousand Oaks , CA :

Sage Publications ,1994 :2412268.

[ 18 ] 　CHASE R B1 The mall is my factory : reflections of a

service junkie [ J ] . Production andOperations Manage2
ment ,1996 ,5 (4) :2982308.

[ 19 ] 　STORBACKA K , STRANDVIK T , GR ; NROOS C.

Managing customer relationships for profit :t he dynamics

of relationship quality[J ] . International Journal of Serv2
ice Indust ry Management ,1994 ,5 (5) :21238.

[ 20 ] 　CHASE R B , STEWAR T D M1 Make your service fail2
safe[J ] . Sloan Management Review ,1994 :35244.

[ 21 ] 　GREML ER D D ,BITN ER M J ,EVANS K R1 The inter2
nal service encounter[J ] . International Journal of Service

Indust ry Management ,1994 ,5 (2) :34256.

[ 22 ] 　J O HNSTON R1 The customer as employee [J ] . Interna2
tional Journal of Operations & Production Management ,

1989 ,9 (5) 15223.

[ 23 ] 　DUCLOS L K ,SIHA S M ,L UMMUS R R1J IT in serv2
ices :a review of current practices and future directions

for research[J ] . International Journal of Service Indust ry

Management ,1995 ,6 (5) :36252.

[ 24 ] 　HA YN ES R M ,DUVALL P K1 Service quality manage2
ment :a process cont rol approach [J ] . International Jour2
nal of Service Indust ry Management ,1992 ,3 (1) :14224.

[ 25 ] 　BABA KUS E ,BOLL ER G W1 An empirical assessment

of t he SERVQUAL scale [ J ] . Journal of Business Re2
search ,1992 ,26 (6) :2532268.

[ 26 ] 　J O HNSTON R1 The determinant s of service quality :sati2
sfiers and dissatisfiers[J ] . International Journal of Serv2
ice Indust ry Management ,1995 ,6 (5) :53271.

[27 ] 　LOV ELOCK C H1 St rategies for managing capacity2con2
st rained services [ M ]/ / LOV ELOCK C H1 Managing

services1 2nd ed1 Englewood Cliff s ,NJ : Prentice2Hall In2
ternational ,19921

[ 28 ] 　FITZSIMMONS J A , MAURER G B1 A walk2t hrough

audit to improve restaurant performance[J ] . The Cornell

HRA Quarterly ,1991 ,31 (4) :95299.

[ 29 ] 　BITN ER M J1 Servicescapes : t he impact of physical sur2
roundings on customers and employees [ J ] . Journal of

Marketing ,1992 ,56 (2) :57271.

[ 30 ] 　HAR T C W L1 The power of unconditional service guar2
antees[J ] . Harvard Business Review ,1988 (7/ 8) :54262.

[ 31 ] 　HAR T C W L1 The power of internal guarantees [ J ] .

Harvard Business Review ,1995 (1/ 2) :64273.

[ 32 ] 　ARMISTEAD C G1 Service operations st rategy : f rame2
work for matching t he service operations task and t he

service delivery system[J ] . International Journal of Serv2
ice Indust ry Management ,1990 ,1 (2) :6217.

[ 33 ] 　J O HNSTON R1 The zone of tolerance :exploring t he re2
lationship between service t ransactions and satisfaction

wit h t he overall service[J ] . International Journal of Serv2
ice Indust ry Management ,1995 ,6 (2) :46261.

[ 34 ] 　ZEIT HAML V A ,PARASURAMAN A , BERR Y L L .

Delivering Quality Service [ M ] . New York , N Y: Free

Press ,1990.

[35 ] 　ARMISTEAD C G ,CLAR K G1 Service quality and serv2
ice recovery : t he role of capacity management [ M ]/ /

ARMISTEAD C G1 The future of services management1
London : Kogan Page ,1994.

[ 36 ] 　DESL ER G , FARROW D L1 Implementing a successful

quality improvement programme in a service company :

winning t he Deming Prize [ J ] . International Journal of

Service Indust ry Management ,1990 ,1 (2) :45254.

[ 37 ] 　KIMES S E1 Yield management :a tool for capacity2con2
st rained service firms[J ] . Journal of Operations Manage2
ment ,1989 ,8 (4) :3482363.

[ 38 ] 　REICH H ELD F F1 Learning f rom customer defections

[J ] . Harvard Business Review ,1996 (3/ 4) :56269.

[39 ] 　FR Y T D ,STEEL E D C ,SALDIN B A1 A service2orien2
ted manufacturing st rategy [J ] . International Journal of

Operations &Production Management ,1994 ,14 (10) : 172
29.

[ 40 ] 　QU INN J B ,DORL EY T L , PAQU ET TE P C1Beyond

product s : services2based st rategy [ J ] . Harvard Business

Review ,1990 (3/ 4) :58267.

[ 41 ] 　RO T H A V , MENOR L J1 Insight s into service opera2
tions management :a research agenda [J ] . Production and

Operations Management ,2003 ,12 (2) :1452164.

[ 42 ] 　BO YER K K1 E2service :operating st rategy2a case study

and a met hod for analyzing operatinal benefit s [J ] . Jour2
nal of Operations Management ,2002 ,20 (2) :1752188.

[ 43 ] 　HEIM G R ,SIN HA K K1 Service process configurations

in elect ronic retailing :a taxonomic analysis of elect ronic

food retailers [ J ] . Production and Operations Manage2
ment , 2002 ,11 (1) :54274.

[44 ] 　NOVACK T P , HOFFMAN D L , YUN G Y F. Measur2
ing t he customer experience in online environment s : a

st ructural modeling approach [ J ] . Marketing Science ,

2000 ,19 (1) :22242.

[ 45 ] 　ZEIT HAML V A , PARASURAMAN A ,MAL HO TRA

A1 A conceptual f ramework for understanding e2service

quality :implications for future research and managerial

practice : Marketing Science Institute Report , # 002115

[ R] . 2000.

[46 ] 　IQBAL Z ,VERMA R ,BARAN R1 Understanding consumer

choices and preferences in transaction2based e2services [J ] .

Journal of Service Research ,2003 ,6 (1) :51265.

[ 47 ] 　XU E Mei , HAR KER P T1 Customer efficiency : concept

and it s impact on e2business management [J ] . Journal of

Service Research ,2002 ,4 (4) :2532267.

[ 48 ] 　FREI F1Breaking t he t rade2off between efficiency and

service [J ] . Harvard Business Review , 2006 ( 9/ 10) : 932
101.

[ 49 ] 　DAB HOL KAR P A1 Technology in service delivery :im2
plications for self2service and service support [ M ]/ / SW2
AR TZ T A ,IACOBUCCI D1 Handbook of Services Mar2
keting and Management1 Thousand Oaks ,CA :Sage Pub2
lications ,2000.

[ 50 ] 　FROEHL E C M ,RO T H A V1 New measurement scales

53

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　徐宏毅等 :服务企业运作管理理论框架研究



for evaluating perceptions of t he technology2 mediated

customer service experience[ Z] . University of Cincinnati

Working Paper ,2003.

[ 51 ] 　HU ETE L , RO T H A V1 The indust rialization and span

of retail banks’ delivery systems[J ] . International Journal

of Operations and Production Management ,1988 ,8 (3) :

46266.

[52 ] 　OL IV EIRA P , RO T H A V , GILL AND W1 Achieving

competitive capabilities in E2services [ J ] . Technological

Forecasting and Social Change ,2002 ,69 (7) :7212731.

[ 53 ] 　HILL A V ,COLL IER D A , FROEHL E C A ,et al1 Re2
search opportunities in service process design[J ] . Journal

of Operations Management ,2002 ,20 :1892202.

[ 54 ] 　NIE W , KELLO GG D L1 How professors of operations

management view service operations ? [ J ] . Production

and Operations Management ,1999 ,8 (3) :3392355.

[ 55 ] 　陈玲1 企业服务传递系统中顾客参与程度的设计[J ] . 商

业经济文荟 ,2005 (1) :60262.

[ 56 ] 　马钦海1 基于全顾客经历的服务产品结构化概念[J ] . 管

理评论 ,2004 (1) :45249.

[ 57 ] 　刘丽文1 服务运作管理的理论框架 [J ] . 清华大学学报 :

哲学社会科学版 ,1998 (2) :58262.

[ 58 ] 　孟宪华1 服务作业系统设计技术路线及方法体系的研究

[J ] . 工业工程 ,2002 (5) :50252.

[ 59 ] 　邹慧萍 ,汪应洛1 对旅游市场需求的灵活快速反应与管

理创新[J ] . 系统工程理论与实践 ,1996 (10) :56263.

[ 60 ] 　刘丽文1 完整服务产品和服务提供系统的设计[J ] . 清华

大学学报 :哲学社会科学版 ,2002 (2) :39245.

[ 61 ] 　韦福祥1 对服务补救若干问题的探讨 [J ] . 天津学院学

报 ,2002 (1) :24226.

[ 62 ] 　汪纯孝 ,温碧燕1 实施补救性服务 :赢得忠诚的顾客[J ] .

上海质量 ,2000 (5) :30232.

[ 63 ] 　刘月 ,罗利1 服务管理理论研究进展[J ] . 管理评论 ,2004

(4) :33244.

Research on Theory Frame work of Service Operation Management

Xu Hongyi1 ,Nie Peng1 ,Zhao Yinghong2

(1. Management School ,Wuhan University of Technology ,Wuhan 430070 ,China ;

2. The Library of Wuhan University of Technology ,Wuhan 430070 ,China)

Abstract : This paper summarizes t he status of t heoretical research on service operation management ( SOP) at home and abroad ,and put s for2
ward a research f ramework on SOP ,and point s out t he research direction on SOM in t he future.

Key words : service operation management ;service indust ry ;t heoretical f ramework

(上接第 28 页)
　　[ 3 ] 　SUNDBO J , GALLOUJ F1 Innovation in services[ R] . SI4S

Project synt hesis Work package ,1998 (3/ 4) :19.

[ 4 ] 　姜彦君1 中外行政性垄断与反垄断立法比较研究 [J ] . 政

法论坛 ,2002 (3) :31236.

[ 5 ] 　保罗·萨缪尔森 ,威廉 ·诺德豪斯 1 经济学 [ M ] . 萧琛 ,

等 ,译117 版1 北京 :人民邮电出版社 ,2005.

[ 6 ] 　胡鞍钢1 在社会主义市场经济体制下反行政垄断也是反

腐败[ N ] . 经济参考报 ,2001207211.

[ 7 ] 　BILDERBEEK R ,DEN HER TO G P1 The interactiveness

and innovative role of technology2base knowledge2inten2
sive business services ( T2KIBS) : TSERSI4S2project , TNO2
SI4S report No1 3 , Apeldoorn ,1997 [ Z] . [ S1 I ] : [ s1 n1 ] ,

1997.

[ 8 ] 　MIL ES I , KASTRINOS N , BILDERBEEK R , et al .

Knowledge2intensive business services :t heir role as users ,

carriers and sources of innovation : Report to t he EC D G2

XIII Sprint EIMS Programme ,Luxemburg[ R ] . Manches2
ter ,1995.

[ 9 ] 　陈凯1 中国服务业发展的体制问题及对策[J ] . 经济学家 ,

2008 (1) :1262128.

[ 10 ] 　PREISSL B1Barriers to innovation in services :SI4S Top2
ical Paper 02 ,1998[ Z] . [ S1 I] : [ s1 n1 ] ,1998.

[ 11 ] 　AN TON ELL I C1 New information technology and t he

knowledge2based economy : t he European evidence : SI4S

Topical Paper 08 ,1998[ Z] . [ S1 I] : [ s1 n1 ] ,1998.

[ 12 ] 　HOWELL S J1 Intellectual property right s , t he firm and

service innovations :shaping systems of innovation : Paper

presented at t he Sevent h International Forum for Tech2
nology Management , Kyoto ,J apan , 327 November 1997

[ Z] . [ S1 I] : [ s1 n1 ] ,1997.

[ 13 ] 　GALLOUJ F , WEINSTEIN O1 Innovation in services

[J ] . Research Policy ,1997 (26) :5372556.

Barriers to Service Innovation in China

Yang Guang
(School of Management ,Sun Yat2Sen University , Guangzhou 510275 ,China)
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