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内容概要

　　《现代服务管理理论与实践：基于创新与质量的研究》共六章。
分别从服务的内涵与性质、服务管理的理论演进与基本框架、服务创新、服务质量管理、服务失误与
服务补救、基于服务质量的大学生网络购物忠诚的实证分析六大方面，从创新与质量研究的角度总结
了国内外服务管理研究的理论进展和研究框架，并进行了适当的分析和验证。
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章节摘录

　　（3）鼓励和收集顾客抱怨。
顾客抱怨是服务失误发生的最清晰明确的信号。
正如前文所述，主动向顾客抱怨的顾客毕竟是少数。
为了有效获得顾客抱怨信息，企业应该鼓励顾客抱怨、丰富和完善抱怨渠道、降低顾客抱怨程度，提
升顾客抱怨沟通质量等。
　　（4）观察与调查员工。
员工尤其是一线员工，在服务补救中起着重要作用，他们通常是顾客抱怨信息的最先发现者、接触者
和处理者。
因此，他们最清楚企业经营中哪些环节容易出问题、哪些是潜在的问题点。
　　（二）服务补救执行程序　　预应程序发现服务失误之时，也就提出了执行服务补救方案的要求
。
执行程序的目的是为了消除服务失误给顾客带来的不利影响，防止其转化为促使顾客采取不利于企业
的行为的动机。
根本是想通过服务补救执行程序的执行，使不满意的顾客重新获得满意。
　　给予顾客满意的服务补救执行程序的首要任务是设定服务补救标准，因为服务补救是二次的服务
，所以顾客的心理因素、感知过程较第一次都有变化，这个标准要比第一次高。
其次，顾客在补救中特别在意公平尺度，因而要进行公平设计，按照三个公平维度进行，即（1）结
果公平，因为顾客希望得到与服务失误程度相称的补偿，比如餐馆上错了一道主菜，顾客会很合理地
希望重新换回应上的主菜，并给予一点象征性的补偿，比如提供一份免费的甜点；（2）程序公平，
即设计出清晰、易懂、方便畅通的投诉程序；（3）互动公平，即给予顾客礼貌尊重的接待，这甚至
比结果公平和程序公平更重要。
第三，实施服务补救时，企业应该制定出相应的步骤或程序，以提高服务补救的效率。
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