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内容概要

　　《基于战略竞争力的服务补救管理体系》将贡献于服务企业战略竞争力的提升确立为所构建之服
务补救管理体系的主要导向，重新表述了战略竞争力的内涵，提出服务企业战略竞争力量表与服务企
业战略竞争力构筑图，剖析服务补救管理与战略竞争力之间的逻辑关系，并以十大结论的形式进行概
括，同时，以十大结论为导引，并吸纳服务补救管理的现有研究成果，提出了以提升服务企业战略竞
争力为导向的服务补救管理体系模型，并将服务失败分为三大类别，以归因理论为主要工具探讨了其
后果及影响；甄选并阐述前向归因、稳健设计和内部服务补救等服务失败预防措施，指出：服务补救
措施的启动由鼓励顾客抱怨和倡导员工观察与调查来共同完成，需要依靠稳定的组织规则和科学的程
序来完成，做好反馈信息的接收、处理与运用是深度挖掘此贡献的关键。
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