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内容概要

研究教育机构如何通过积极有效管理来实现服务制胜的发展策略，具有新意。
有特色才能有竞争力，才能有高质量。
在当今世界，教育机构之间的竞争日趋激烈。
竞争涉及教育机构硬实力和软实力的各个领域，包括师资、生源、校园建设、人才培养、科研成果、
管理运作机制等各个方面。
在这一竞争中，影响到一个教育机构核心竞争力的关键因素之一就是教育服务质量。
因此，提升教育机构的服务质量，实现向服务型教育机构转型的意义非常深远。
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章节摘录

　　本文所指的教育机构是指提供各类教育以及培训服务的组织或机构，包括各级公立和私立学校、
各种社会教育机构，如：图书馆、博物馆、动物园、植物园、水族馆等以及其他教育培训事业，如：
经过批准成立的函授学校、补习班、职业训练中心等都属于研究范畴。
当然，在进行教育服务质量量表的开发和实证分析时，考虑到调查费用的限制，主要针对中专院校和
高等教育来测量。
但是，本文所采用的分析架构和管理方法、工具，同样适用于各类教育机构。
　　本文首先介绍教育机构所面临的挑战以及可能的对策，分析环境的变化和教育机构的处境，以及
环境对教育机构经营管理的挑战，在此基础上，阐述教育机构战略性管理的必要性。
接下去，分析了教育机构战略性服务的兴起，在分析教育服务业的发展的基础上，对服务、教育服务
和战略性教育服务的概念进行阐述和探讨，强调教育机构战略性管理的紧迫性。
然后，系统性阐述教育机构战略性服务管理的架构和方法，包括战略性服务的架构、层次、分析方法
、运作方法、管理工具等。
接下去的四章内容具体介绍教育机构战略性服务管理的四个组成部分，分别是教育机构期望服务管理
模式、教育机构感知服务管理模式、教育机构服务缺口管理模式和教育机构服务弥补管理。
在这些内容中，将战略管理方法和服务管理方法有机结合，基于SERVQUAL量表，开发出适用于教育
机构服务质量测量的量表（EISERV，Education Institute servqual的简称），通过EISERV工具以及基
于EISERV工具的管理方法，为教育机构组织战略和服务业务运营之间搭建了联系的桥梁，实现从战略
到执行的有机统一。
　　在研究路线上，本著作从探讨教育服务业的服务提供角度来分析和探讨教育机构的经营管理，以
教育服务业的消费者行为特性、消费者对教育服务的期望和服务过程的感知为研究对象，采用战略分
析和管理方法的研究视角，开展实证调研，并对这些结果进行整理，分析出消费者对教育服务的期望
或需求的轮廓以及对教育服务的感知和对教育服务质量的评判，作为教育服务业者的决策参考依据。
在此基础上，总结出一套从组织战略规划到教育服务业务运营的系统性管理模式，期望能因此而增强
或改善教育服务业经营的竞争力，以突破经营瓶颈。
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