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《复杂服务过程管理》中文版首次翻译出版 

    



    《复杂服务过程管理——从战略到运营（第2版）》中文版，已由上海市质量协会、上海质量管理科学研究院完成翻译，并

于2013年11月4日在本年度中国国际工业博览会的质量创新论坛上举行了正式出版发行仪式。该书作者，加拿大蒙特利尔魁北克

大学商学院教授让•哈维（Jean Harvey）博士亲临发行仪式现场进行该书的介绍和签名售书。 

    复杂服务，就是那种由于服务对象缺乏相关知识或技能而产生的服务需求，需要由具备良好资质的专业人员通过其知识、专

有技能和技术的复杂结合所提供的服务。由于存在知识上的差距，在复杂服务的提供过程中，顾客很难鉴别服务质量，因而提升

复杂服务的质量管理水平，对确保为顾客创造更大的价值，就显得尤其重要。 

    该书是目前商业管理和服务质量领域鲜见的关于“复杂服务过程”的管理教科书，首次出版中文版。该书内容覆盖从服务战

略和市场定位一直到服务提供过程中的管理和改进的理念与方法，从为顾客、员工和股东创造价值和建立学习型组织的角度切

入，具有覆盖面广，角度新颖和战略性思考的特点。该书结合不同服务领域的大量案例，对诸多当今先进的过程管理方法和工具

（包括SITOC、过程绘图、FAST图、卡诺模型、服务蓝图、DMAIC等）如何应用于服务过程质量管理进行了具体的介绍，具有很强

的务实和操作指导性。该书提供讨论的案例涉及领域广泛，既有政府和公共服务机构，也有不同领域的大中型商业服务机构，还

有小型和个体服务机构，甚至延伸到了个人生活与健康中的“自助服务”，这既提升了阅读时的信息量和新鲜感，也有益于各行

各业的读者更好地理解和接受书中所传递的先进理念和方法。 

    该著作是让•哈维教授长年专业研究和丰富咨询经历的智慧结晶。上海市质协、上海质科院组织研究和翻译团队，集中力

量，历经五个月，将此书最新版本翻译成中文版，这也是此书首次面市的中文版本。该书既是一本商业管理专业的教科书，也是

一部跨商业管理和服务质量管理两个领域的管理类专著。适合领导层、专业管理人员和大多数专业人员，连那些不太热心于管理

的人，都能从这该书中获益。尤其是医疗、金融、教育、信息、旅游、航空、物流、运输、公共服务等行业，以及生产性服务领

域从业人员的良师益友。 

    配合此书的中文版出版发行，让•哈维教授于今年4月和11月先后两次应上海市质量协会邀请来沪举办了复杂服务过程管理的

讲座并在相关服务质量论坛上发表主旨演讲，深受企业及其它各类组织的参与者的欢迎。 

    该书定价88元，目前已在当当网、京东商城、淘宝网及各地新华书店公开销售。 
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