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内容概要

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。
在此背景下，本书拟在借鉴前人研究成果的基础上，系统地对服务补救管理理论展开研究，探讨如何
有效地对服务补救活动进行策划、实施、控制，以预防和消除服务失败，以期在丰富我国服务质量管
理理论研究的同时，为服务企业的服务补救管理实践活动提供指导，以促进我国服务业的健康发展和
整体竞争力水平的提升。
    本书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。
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