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内容概要

《服务补救管理研究》采取理论分析与实证分析、定性分析与定量分析相结合的方法，综合运用经济
学、管理学、心理学、营销学等多学科理论，重点从以下几个方面对服务补救管理展开研究。随着21
世纪的到来，世界经济已由过去以制造业为主的产品时代步入了服务经济时代，服务质量以及顾客关
系中的服务因素正在成为创造企业竞争优势的主要途径。但是在我国，伴随着顾客对有形产品质量满
意度不断提升的同时，服务失败却依然大量存在，而以预防和消除服务失败及其不利影响为目标的服
务补救管理的应用现状也不能令人满意，消费者对于企业服务质量的改进缺乏信心。究其原因，既与
我国服务业发展历史较短有关，也与我们仍然缺乏对服务补救管理理论的深入挖掘和研究有关。

Page 2



《服务补救管理研究》

书籍目录

第一章　导论  第一节　服务补救管理研究和必要性  第二节　国内外相关研究综述  第三节　本书概览
   一、研究目的    二、研究内容及方法第二章　服务补救理论概述  第一节　服务与服务质量问题    一
、服务的涵义及服务业分类    二、服务质量及其特殊性    三、服务失败及其影响  第二节　服务补救的
概念及内涵    一、服务补救的界定及其特点    二、服务补救后满意度  第三节　服务补救与服务质量管
理    一、服务质量管理的含义及其特点    二、服务补救与服务质量管理的关系  第四节　服务补救可靠
性分析    二、系统可靠性基本理论    二、基于服务补救的系统可靠性模型    三、案例应用及管理启示  
本章　小结第三章　服务补救管理的理论基础  第一节　服务补救管理的经济学理论基础    一、市场结
构理论    二、质量经济性理论  第二节　服务补救管理的管理学理论基础  一、管理过程理论  二、危机
管理理论  第三节　  服务补救管理的心理学理论基础    一、归因理论    二、公平理论  第四节　服务补
救管理的营销学理论基础    一、顾客满意理论    二、员工满意理论    三、关系营销理论  本章　小结第
四章　服务补救管理的概念性框架  第一节　服务补救管理理念的转变    一、营销视角下的服务补救管
理理念的转变    二、运作视角下的服务补救管理理念的转变    三、管理视角下的服务补救管理理念的
转变  第二节　服务补救管理的本质探讨    一、服务补救管理是全面服务质量管理的重要部分    二、服
务补救管理是构筑企业战略竞争力的经营策略  第三节　服务补救管理的内涵、特点及要素    一、服务
补救管理的内涵及特点    二、服务补救管理的要素  第四节　  服务补救管理概念性框架构建及其管理
原则⋯⋯第五章　服务补救的战略策划与管理第六章　服务补救过程管理第七章　服务补救能力、组
织与人力资源第八章　服务补救管理绩效评价第九章　总结与展望参考文献

Page 3



《服务补救管理研究》

精彩短评

1、理论阐述多，实证部分少了点
2、研究的挺细致 很有参考价值
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