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内容概要

从服务质量与服务能力的角度探讨服务管理与服务竞争是一个新的研究视角。
服务竞争、服务质量和服务能力三个方面集中代表了服务管理研究的主要领域和重点内容，也是当今
服务管理研究的热点和难点。
本书综合运用服务管理、战略管理、运作管理、人力资源管理的理论与方法，研究作为整体的服务企
业的一般性经营管理问题，探讨服务企业提高服务质量与服务能力，进而有效建立竞争优势的一般规
律，并在三个方面进行了创新牲探索：　　①构建服务竞争战略的概念框架，建立服务竞争的理论分
析模型。
　　②提出并论证员工技能及储备与改善服务能力、提高服务质量的关系和作用。
　　③应用服务竞争战略框架，分析不同类型服务企业的战略选择和经营管理。
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作者简介

张宁俊，1982年1月本科毕业于西安交通大学，企业管理博士，教授、博士生导师，西南财经大学工商
管理副院长。
1999—2000年美国旧金山大学、华盛顿州立大学访问学者。
在20多年的高等院校教学工作中，积累了丰富的教学经验，获得2002年国家级高等教育优秀教学成果
二等奖和四川省优秀教学成果一等奖：专著《国有资产流失研究》获2001年四川省第九次社会科学优
秀成果奖一等奖，四川省社会科学优秀成果奖一等奖．教育部高等教育人文社科奖三等奖等奖项。
当前的研究领域主要聚焦于管理发展与变革、服务管理与服务竞争研究，人力资源开发与管理理论与
实践。
共出版著作、教材、发表论文等成果70多项．承担国家、省部级课题和国际、国内合作课题21项。
在研项目包括《员工关系研究》和《小企业创业与管理》等。
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编辑推荐

　　本书综合运用服务管理、战略管理、运作管理、人力资源管理的理论与方法，研究聚焦于作为整
体的服务企业的一般性经营管理问题，探讨服务企业提高服务质量与服务能力，进而有效建立竞争优
势的一般规律。
本书展开的研究，符合服务经济的国际与国内发展现状。
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