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内 容 提 要

  服务运作管理是指对服务业企业运作过程及其运作系统的设计、计划、组织或控制。《服务运作管

理》一书较全面地介绍了服务运作管理的基本概念和主要方法 , 并运用大量的实例、实地考察和企业案

例来说明问题 , 很好地体现了理论和应用的结合。

本书对于服务业企业的管理人员来说具有很好的参考作用, 也可以作为大学管理学课程的参考书 ,

尤其是可以作为 MBA 课程中“运作管理”一课的辅助教材。
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译  者  序

  服务运作是将人力、物料、设备、资金、信息、技术等生产要素(投入)变换为无形服务

(产出)的过程。服务运作管理是指对服务业企业运作过程及其运作系统的设计、计划、组

织和控制。与其相对应的概念是制造业的生产管理。但是, 与制造业企业所产出的物质形

态的产品相比,服务业企业产出的主要是一种非物质形态的“无形”产品, 这种产品的特殊

性决定了服务业的运作过程不能照搬制造业企业生产过程的管理方法, 必须根据服务运

作自身的特点来研究服务运作的管理方法。这就是本书的主要目的。

现代管理学的主体建立在工业革命和制造业的基础之上,生产、市场营销、人力资源、

组织行为等众多管理学的分支也是围绕对物质形态产品的经营管理的研究而产生的。到

目前为止,虽然服务业在各国国民经济中所占的比例越来越大, 但纵观国内外有关管理学

的论著和文献,有关服务业企业管理的研究尚不多见, 尤其在我国,几乎没有。因此, 将这

样的著作翻译介绍到我国来是非常必要的,是具有重要意义的。

本书较全面地介绍了服务运作管理的基本概念和主要方法,并运用大量的实例、实地

考察和企业案例来说明问题,很好地体现了理论与应用的结合。本书对于服务业企业的管

理人员来说具有很好的参考作用,也可以作为大学管理学课程中的教学参考书, 尤其是可

以作为 MBA 课程中“运作管理”一课的辅助教材。

在本书的翻译过程中,以下人员参加了有关章节的初译工作:李纪珍(第三、四章) , 于

瑞峰(第六章) ,张煜(第七、八章) ,陈钢(服务类型考察 A 至 E) , 崔海涛 (三个案例) ,在此

表示衷心的感谢。

中国的管理学研究可以说远未成熟,管理学的术语体系也远未成熟, 在中国现有的管

理词汇中,有时很难找到与英文原词百分之百相对应的词, 这给翻译带来了不少困难。在

一定程度上,翻译过程不得不带有创作色彩。因此,本书难免有不当和疏漏之处, 望广大读

者批评斧正。

译 者
2000 年 7 月于清华园
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前   言

我们已经进入了一个服务的时代,越来越多的人在从事服务运作工作。很多在制造业

企业工作的人所从事的工作实际上也是提供服务。在很长一段时间里, 运作管理曾被称为

生产管理, 因为其研究对象主要是制造业企业的生产过程, 一谈到运作绩效, 人们也往往

会联想到一个工厂的绩效。但是,如今情况已经发生了改变。

现在,我们面临的挑战是, 找出服务运作管理的特殊性。本书的目的, 就是应对这样的

挑战。为此,我和我的学生们已经做了十几年的努力。我非常感谢他们, 是他们给了我大

量的实地考察的机会,并让我分享他们的宝贵经验。

本书所采用的章节结构与我在学校讲授服务运作管理的课程结构是一样的。书中加

入了很多我亲自考察和研究的服务业不同行业的企业案例。

本书首先介绍了服务交锋的概念以及支持服务交锋的三种主要要素:服务任务、服务

标准和服务提供系统。本书还强调了计划和控制在服务运作管理中的重要性。本书的另

一个重点是探讨服务运作管理与制造业生产管理的不同之处。全书分为两大部分, 第一部

分是正文,第二部分包括对五种不同服务类型的考察和三个案例。

本书可以单独使用,也可以与其他资料一同使用。书中提供了服务运作管理各要素的

背景材料,提供了不同服务类型的考察材料、研究事例和案例以供分析。读者还可以参考

与本书类似的 Christ opher Lovelock 所写的“Managing Services: Marketing , O perations

and H uman Resources”一书( P rent ice hall 出版)。

本书在写作过程中得到了 Chris lovelock , Dave Maist er , V ince Mabert , Earl

Sasser , Jim H eskett 和 Dave Collier 等学者的大力帮助和鼓励,在此表示深深的谢意。此

外, Chris Irpino 参与了“赛发达公司”案例的编写, Vince Mabert 参与了“城市公共运输

公司”案例的编写, 在此一并表示感谢。

R. W. S.
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第一章  服务的本质

1. 1 什么是服务?

  医生、建筑师、教师、物业管理者等等, 这些都是我们所熟悉的从事“服务业”工作的

人。任意举出一种职业,我们可能很快地就可以把它归于农业、制造业或服务业。但是, 严

格地说,什么是服务运作( serivice operat ion) ? 如何确切地定义服务运作? 答案却并不很

清楚。

也许定义服务运作的最好方法是排除法,即说明什么不是服务运作。美国官方就用排

除法来定义从事服务业的就业人数,也就是说, 除农业就业人数和制造业就业人数以外,

其余全部是服务业就业人数。典型的服务业包括饭店、餐饮、修理、娱乐、医院、工程设计、

会计法律服务、教育、金融、房地产、批发零售以及运输等多种行业。

尽管如此, 关于服务的定义仍然有一些问题。例如, 像电力、电讯这样的公用事业,

通常被归类于服务业, 但是也可以认为发电更类似于制造业的生产过程, 因为电力公

司“生产”出电, 并通过输电设备把电运送出去, 其运作比一般制造业更具有资本密集的

特点。 

当人们试图定义 IBM 这样的公司是制造业公司还是服务业公司时, 就会更加感到服

务难以定义。IBM 制造计算机, 因此具有制造业企业的基本特征, 但 IBM 也提供计算机

修理、数据和咨询服务, 因此又具有服务业企业的基本特征,这有点像古老的寓言所讲, 摸

到大象的哪一部分,就用哪一部分来定义大象。

随着技术的飞速进步,我们可以预期, 直接从事产品制造的劳动力将会越来越少, 更

多的人都将从事直接接触产品以外的工作。在现代高技术制造业企业, 直接劳动成本往往

只占产品总成本的六分之一到十分之一。一个重要的问题是, 传统管理集中于直接劳动力

即直接操作机床和接触产品的劳动者的管理, 但这一部分对于制造业企业来说其重要性

日益下降, 变得越来越重要的是间接劳动力的管理, 例如, 对产品工程师、工艺工程师、生

产计划人员、物料管理人员以及质量管理人员的管理。这些人员在制造业企业中所从事的

活动是辅助性的,也就是说, 是某种服务。对于降低产品成本来说, 提高这些人的工作积极

性和生产率比在生产现场做同样的努力具有更重要的意义。

因此, 服务运作管理的意义是很广泛的, 它不仅包括服务业企业的运作管理, 也包括
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其他任何组织中所存在的服务运作。在近二三十年中, 制造业和服务业的界限已经变得越

来越模糊了。今后,这种界限将会更模糊。

服务业的规模

在类似于美国这样的成熟经济社会中, 全社会 70%的劳动力从事服务性工作。众多

的就业人口分布于表 1-1 所示的各种服务业行业中。如该表所示, 从 20 世纪 70年代至

90年代, 从事农业和工业的就业人数逐渐减少,而从事服务性工作的人数逐渐增多。如表

1-2所示, 这一趋势在今后仍然会持续下去。对 2005年所作的经济预测表明, 服务业就业

人数占全部就业人数的百分比将再增加若干个百分点。增长较快的服务业行业有计算机

与数据处理、研究与咨询、医疗卫生事业,以及法律服务业等。

表 1-1 美国不同行业的就业分布

就业人数(百万人) 1970 �年 1970 Q年 1992 �年 1992 �年

1970 �年 1980 <年 1990 �年 1992 $年
占总就业
人数的
百分比

占全部服
务业就业
人数的
百分比

占总就业
人数的
百分比

占全部服
务业就业
人数的
百分比

物质生产

农业 3 �463 3 �364 3 i186 3 �210 4 �. 4 2 �. 7

矿业 516 *979 �730 �664 �0 �. 7 0 �. 6

建筑业 4 �818 6 �215 7 i696 7 �013 6 �. 1 5 �. 9

制造业 20 �746 21 �942 21 i184 19 �972 26 �. 4 16 �. 9

服务

运输业 5 �320 6 �525 8 i136 8 �245 10 n. 8 9 �. 5

仓储批发业 2 �672 3 �920 4 i651 4 �765 5 n. 4 5 �. 5

零售业 12 �336 16 �270 19 i618 19 �589 25 n. 1 22 �. 5

金融、保险、房地产 3 �945 5 �993 8 i021 7 �764 8 n. 0 8 �. 9

修理服务业 1 �403 3 �848 7 i409 6 �553 2 n. 9 7 �. 5

个人服务业 4 �276 3 �839 4 i667 4 �400 8 n. 7 5 �. 1

娱乐业 717 *1 �047 1 i503 1 �957 1 n. 5 2 �. 2

专业服务 12 �904 19 �853 25 i335 27 �677 26 n. 3 31 �. 8

  包括卫生保健 4 �471 7 �381 9 i447 10 �271 9 n. 1 11 �. 8

公共管理 4 �476 5 �342 5 i608 5 �620 9 n. 1 6 �. 5

服务业总就业人口 49 �135 66 �803 85 i118 87 �099 62 �. 5 73 �. 8

全部就业人口 78 �678 99 �303 117 i914 117 �958

  资料来源 : 1993 Stat is t ical A bst r act of the U nit ed S tat es
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表 1-2 美国 2005年的就业分布趋势预测

预计 2005 �年
的就业人数

(百万人)

工资所
占比例

增长率( % )

1975 �—1990 年 1990 i—2005年

全美国 147 +190    2 �. 3    1 �. 2

全部工资总额 132 +647

物质生产

农业 3 +080    2 �. 3 - 0 �. 4 - 0 �. 4

矿业 668 �0 �. 5 - 0 �. 4 - 0 �. 4

建筑业 6 +059 4 �. 6 2 �. 5 1 �. 1

制造业 18 +514 14 �. 0 0 �. 3 - 0 �. 2

服务 107 +405 81 �. 0 3 �. 0 1 �. 6

运输业 6 +689 1 �. 7 0 �. 9

仓储批发业 7 +210 2 �. 3 1 �. 0

零售业 24 +804 3 �. 0 1 �. 6

金融、保险、房地产 39 +058 3 �. 3 1 �. 3

其他服务业 39 +058 4 �. 8 2 �. 3

  卫生保健 11 +519 4 �. 4 2 �. 6

  政府机构 21 +515 1 �. 5 1 �. 1

  资料来源 : 1993 Stat is t ical A bs t ract of the U nit ed Stat es

在过去的几十年中,服务业就业人数的增加是稳定的, 但也有几个行业增长较快。例

如,商业和修理服务、专业服务(其中包括卫生保健服务)。

虽然服务业所占据的就业人数不断增长, 但服务业在整个国民生产总值( GNP )中所

占比重的增长却并不显著, 这一点如表 1-3所示。从该表可以看出, 农业和制造业在 GNP

中所占的比重大于它们的就业人数在全部就业人数中所占的比重。这是因为, 在农业和制

造业中的人均产出比服务业要高得多。

表 1-3 美国服务业与国民生产总值

1982 �年不变价格(单位: 10 亿美元)

1980 S年 1985 �年 1989 �年

国民生产总值( GNP) 3 �187  3 �619  4 )118  

国内工业生产总值 3 �132  3 �582  4 )008  

民营工业生产总值 2 �743  3 �200  3 )711  

各种产业在 GNP 中的百分比

农业 2 2. 8  3 �. 0  2 v. 7  

矿业 5 2. 2  4 �. 3  3 v. 4  

建筑业 5 2. 6  5 �. 2  4 v. 8  

制造业 24 2. 6  24 �. 3  25 v. 0  

全部服务业 61 2. 8  63 �. 5  64 v. 1  

运输业 10 2. 7  10 �. 3  10 v. 8  

仓储批发业 7 2. 3  8 �. 3  8 v. 2  
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续表

1982 �年不变价格(单位: 10 亿美元)

1980 S年 1985 �年 1989 �年

零售业 10 2. 3  11 �. 1  11 v. 1  

金融、保险、房地产 17 2. 1  16 �. 5  16 v. 3  

其他服务业 16 2. 4  16 �. 8  17 v. 6  

政府机构 14 2. 0  12 �. 5  11 v. 6  

  资料来源 : 1993 Stat is t ical A bs t ract of the U nit ed Stat es

在整个 80年代, 制造业在 GNP 中的比重基本保持不变, 虽然它所占据的就业人数的

比重有所下降。这一重要结果有助于我们理解生产率与创造就业机会之间的关系。

生产率、服务及有关误区

以上对服务业所占据就业人数及其在 GN P 中的比重的考察还可与各个行业生产率

的演变相联系。如表 1-4所示, 制造业和农业的单位时间生产率(以每小时产出计)的增长

速度比服务业要高得多。总的说来,服务业的生产率大大落后于农业和制造业。

表 1-4 生产率的变迁

劳动生产率指数(每小时产出 , 1982 i年= 100)

1980 <年 1985 $年 1990 �年 1992 �年

全部产业 98 �. 6 106 �. 1 109 �. 7 113 �. 3

非农业产业 99 �. 0 105 �. 4 108 �. 2 111 �. 7

制造业 94 �. 4 108 �. 0 125 �. 7 131 �. 9

  资料来源 : 1993 Stat is t ical A bs t ract of the U nit ed Stat es

实际上真正的原因在于服务业就业人数的巨大增长。30 年前就有人撰文指出, 当国

民经济中各个产业的生产率增长不一致时,人们将会看到, 生产率增长较快的产业会摒弃

劳动力,而生产率增长较慢的产业会吸收这些劳动力。在过去的几十年中所发生的情况正

是如此。例如, 农业曾经是国民经济中生产率最高的产业,随着农业生产率的提高, 农业就

业人数不断下降,现在仅约占全部就业人数的 3%。今天这 3%的劳动力的生产率是如此

之高,他们所生产出的高质量的农产品足以养活不断增长的庞大人口。类似的情况也发生

在制造业。制造业只占据了不到 20%的就业人数, 原因也是在于其生产率比服务业要高

得多。制造业所多余出来的劳动力也主要是被服务业吸收了。

在所谓的工业化国家,其中包括欧洲和日本, 服务业是最发达的。在历史上曾大量创

造了制造业就业机会的国家,现在有能力创造大量的服务业就业机会。

只要一个国家的生产率在不断增长,国民收入在不断增长, 就没必要担心农业和制造

业生产率的提高会导致大量的失业人口。人们所需要的新服务会源源不断地产生, 对已有

服务的需求量也会比过去大得多。
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有些人不仅过分地担心农业和制造业中生产率的进步会导致大量失业, 还担心高薪

工作都在这些产业中,而把低薪工作都留给服务业。这种担心也是没有根据的。让我们来

看一下表 1-5。从该表可以看出, 各个行业的工资水平趋于相同。虽然有些服务业行业的

工资水平较低,但也有一些服务业行业的工资水平明显高于制造业的平均水平。劳动力市

场是开放的,总是在寻求高质量的熟练劳动力。服务业为了得到高质量的劳动力, 也必须

同制造业一样,在劳动力市场上竞争招标。因此,毫无疑问, 各个行业的工资水平将不会相

差太远。

表 1-5 美国不同行业的工资水平比较( 1980 年和 1992年 , 单位:美元/小时)

1980 <年
每小时工资
 

1980 $年
平均工资
的百分比

1992 �年
每小时工资
 

1992 �年
平均工资
的百分比

全美民营产业   ＄6 �. 66   ＄10 �. 59

矿业 9 �. 17    138 /% 14 �. 51    137%

建筑业 9 �. 94 149 /14 �. 11 133

制造业 7 �. 27 109 /11 �. 45 108

运输业 8 �. 87 133 /13 �. 49 127

仓储批发业 6 �. 95 104 /11 �. 40 108

零售业 4 �. 88 73 /. 3 7 �. 14 67. 4

金融、保险、房地产 5 �. 79 86 /. 9 10 �. 82 102

商业服务 4 �. 26 64 /. 0 9 �. 96 94. 1

  广告 8 �. 07 121 /14 �. 87 140

  计算机服务 7 �. 16 108 /15 �. 78 149

旅馆、饭店 4 �. 45 66 /. 8 7 �. 42 70. 1

汽车修理 6 �. 10 91 /. 6 10 �. 06 95. 0

卫生保健服务 5 �. 68 85 /. 6 11 �. 38 107

法律服务 7 �. 35 110 /15 �. 03 142

工程和管理服务    NA    - 14 �. 65 138

  资料来源 : 1993 Stat is t ical A bs t ract of the U nit ed Stat es

看一下发展趋势,我们就会更加意识到, 实际上服务业的工资最近正在或者说已经赶

上了制造业和建筑业的工资水平。因此,服务业的工作都是低工资工作的担心可以打消。

进一步,现在很多人都认为, 在麦当劳等快餐店里做汉堡包是越来越多的人想得到的

工作。但是, 一个不应忽视的事实是,在快餐业以及其他一些类似行业中, 正在致力于用越

来越少的人进行运作。在麦当劳这样的企业中,所发生的技术变革比其他服务业行业更

大。因此, 类似于上述的道理,今后将会有越来越少的人从事汉堡包的制作, 而会有更多的

人从事其他服务性工作。将会激增的服务性工作是一些由于对服务的新需求而产生的工

作,是一些由人员密集型转为资本密集型的工作, 这些新工作的生产率提高将会是一件更

困难的事情。

·5·



1. 2 服务的特性

  尽管各种服务之间有很多区别,尽管对服务的定义至今为止仍有争议, 但实际上, 各

种服务仍然是有许多共同特性的,因此有必要来考察一下这些特性。

1. 不可触摸性 

服务与产品不同,往往是不可触摸的。有些情况下, 服务和一些物质形态的东西相关

联,例如, 飞机、桌椅、食具、病床等。但是,人们真正要买的东西包含一些不可触摸的东西。

在航空公司, 要买的是旅行服务而不是飞机;在餐厅, 要买的是就餐服务而不是桌椅和食

具;在医院, 要买的是健康而不是病床。判断一项服务的好坏, 主要取决于它的一些不可触

摸的特性,而不是附属的物质形态的设施和器具。

2. 不可储存性 

一项服务的消费往往是与它的生产同时发生的,因而服务通常是无法储存的, 当飞机

离开跑道时, 从该航班可获得的收入就已确定, 即使该飞机上仍然有空座位, 也不可能再

从该航班获得任何收入;饭店某夜的空床位只要过了该夜, 就不可能再利用, 从该生产能

力获利的机会就完全消失。

由于服务不可储存,服务能力的设定就非常关键。服务能力的大小、设施的位置对于

服务业企业的获利能力有至关重要的影响。如果服务能力不足,会带来机会损失;而服务

能力过大,会白白支出许多固定成本。

服务的不可储存性还意味着对服务需求的管理是至关重要的。在可能的情况下, 一个

企业总是希望能把一部分高峰时间的服务需求移到低峰时间,以便均衡地利用服务能力。

作到这一点的方法之一是利用价格杠杆。另外一种方法是同时提供附加服务。例如, 在一

个休假地,如果在一天的某一时间段内网球场地非常拥挤, 休假地的运营公司可以通过改

变不同娱乐项目的价格或提供其他一些娱乐项目来鼓励度假的人们去海边、去高尔夫球

场或其他一些娱乐场地。这样, 休假地运营公司既可以提高多种服务项目的利用率从而获

得更多的收入, 同时也使顾客减少了等待时间, 丰富了娱乐内容, 避免了顾客由于运作能

力不足而产生的遗憾和抱怨,从而提高顾客满意度。

3. 服务的生产与消费在场地上的同一性 

服务往往在同一场地生产出来,在同一场地提供给顾客。例如, 病人在医院接受治疗

服务,乘客在飞机上接受旅行服务, 就餐者在餐厅接受就餐服务。服务的运作流程在顾客

所在的地方完成,这一点也是导致服务的不可触摸性的原因之一。

在服务的产生和消费过程中,还可能有许多服务提供者和顾客之间的接触。在制造业

中,生产过程与产品的使用过程是分离的, 顾客看不到生产的进行过程。而与此相反, 在服

务运作过程中,顾客是参与在其中的, 整个运作过程暴露在顾客面前。因此, 质量控制对于

服务业来说就与制造业可使用的方法完全不同。制造业可在产品出厂前对质量进行多次

检查和控制, 防止不合格品到达顾客手中, 而服务业则不可能这样做。因此, 在服务运作

中,必须想办法做到在提供服务的同时保证提供相应的质量。为此,加强员工培训, 以提高

他们的工作责任心和服务技能对于保证服务质量是非常关键的。
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服务被生产时顾客也参与其中的事实还导致在服务业中,“生产”与“销售”之间的区

分不像在制造业那么明显,而是互相渗透、不可分离。这两个职能在服务业中就好像制造

业中所用的模具的上下部分,只有二者一同工作, 才能起作用。而在制造业中, 生产与销售

的职能往往是分离的,甚至是对抗性的:销售部门往往希望市场需要什么,生产部门就立

即做什么, 而生产部门为了保持生产的均衡性和连续性, 往往愿意在一段时间内集中地、

大批量地生产一种产品, 即使所生产出来的产品不是市场马上需要的, 也可以放在仓库

里,留待日后再用。也就是说,在制造业中, 某一时间段的生产能力可用于未来某一时间段

的需求。而在服务业,则难以做到这一点。某一时间段的服务能力若未能利用, 过了这段

时间后,就会消失, 无法再利用。

4. 容易进入 

很多种服务运作(虽然并不是全部)只需要很少的投资,可在多个较小的场地运作, 并

且不需要专门技术。因此,对于这样的服务业来说, 进入壁垒很低。但反过来, 低进入壁垒

又意味着服务业企业必须对潜在的和明显的竞争行为保持足够的警觉, 因为竞争者可能

会发展得很快,新竞争者会不断涌现。

5. 外部影响 

技术进步、政策法规、能源价格等外部因素对服务业的影响很大。这些外部因素往往

会改变一个服务业企业的服务内容、服务提供方式及其规模和结构。在过去 20年间, 美国

政府对服务业的管制有了很大的放宽,再加上飞速发展的技术, 这些给服务业企业带来了

革命性的变革。例如,美国政府对航空和公路运输的管制已经放开, 在这些行业出现了非

常激烈的新竞争,出现了很多新的航空公司和公路运输公司,旧公司被兼并或破产,所提

供的服务的本质也发生了极大变化。金融服务业是另一个放宽管制的例子。这些年出现

了许多金融业的兼并,尤其是跨州兼并。管制放宽和信息技术的飞速发展已经使得新型的

金融服务项目大量涌现。

1. 3 服务业企业中的运作职能

  一般来说,一个企业的运作职能从市场的角度来看可能并不明显, 但实际上企业中从

事运作工作的员工往往会占据企业全部员工的半数以上,用于运作的固定资产也会占企

业全部固定资产的一半以上。这本身就使运作管理职能在企业中显得非常重要。在企业

组织结构图中,运作职能通常与市场、销售、技术、财务、会计、人力资源(全体职工及劳动

关系)等并列, 是企业职能中的一个。但在有些情况下, 运作职能也会构成一个单独运行的

实体,并与企业的所有其他部门相关联。

在有些服务业企业中, 运作职能较明显。服务业企业的组织往往是由多个分部构成

的,这些分部以地区来划分, 例如,地区分店、零售店等。在这样的组织层次中, 运作职能是

最中心的职能。

运作职能往往分成两大类任务:一线管理和支持性服务。一线管理是指与提供服务直

接相关的管理,例如, 管理在一线服务的员工、进行服务日程安排等。支持性服务通常不接

触顾客,主要是为顾客服务提供保障。例如,计算机维护、财务会计、员工服务(雇佣、福利、
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职业发展、培训)、新服务项目的开发研究等。

服务运作的决策问题

在考虑如何提供服务时,服务运作管理人员面临许多决策问题。表 1-6 列出了其中的

一些主要决策问题。当我们讨论服务时,记住这些决策问题十分重要。

表 1-6 服务运作的一些主要决策问题  

1. 技术与设施

设施和设备的种类(顾客是否自己使用? 如何使用? 对顾客有多大吸引力? 它们在高峰和非高峰时
间的使用情况如何? 是通用还是专用设备? 关于设备及其使用是否有任何专利或特许权? )

设施布置形式(工艺对象专业化形式、固定形式还是任何其他形式?)

设施位置(对吸引顾客所起的作用如何?)

设施规模
多个设施所覆盖的地理区域
劳动密集程度

对运作能力利用率的基本方针(是否按高峰需求设置设施?)

2. 运作方针

A. �运作计划
预测(预测种类、所使用的方法?)

用来获得所需物料的后勤和库存系统

人员计划
安排计划表(可否使服务的提供均衡化?)

高峰和非高峰时间的需求管理

B. �运作控制

人员管理问题——聘用、培训、所需技能、工作内容、工资、工会组织
会计控制
检查制度
场地布置以及设备使用的说明图表、文件
质量控制方针和方法

什么决定服务的内容和运作进度(预测? 顾客?)

生产控制(在运作过程中如何控制信息流?正在运输途中的是什么?如何避免运作过程中可能出
现的偏差? 如何进行改进? )

3. 运作组织

什么应该分散? 什么应该集中?

组织中的人才应如何配置?  

1. 4 运作流程

  正如在制造业中根据不同的生产工艺流程来划分不同的生产类型那样,在服务业中,

也可以用运作流程的特点来划分不同的服务运作。用图 1-1所示的矩阵来考察不同的服

务类型是很有帮助的。在该图中,纵轴表示劳动密集程度, 横轴表示与顾客的接触程度和
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