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内容概要

服务企业的竞争战略分为战略要素、战略路径以及战略目标三个层次。
战略要素包括环境、资源、愿景和组织；战略路径包括策略、系统以及员工；对于服务企业而言，策
略主要由供应链管理策略、服务质量管理策略以及定制化策略三个核心策略构成；战略目标层次由四
个渐进式的目标构成，分别为顾客接触、顾客满意、顾客依赖及顾客忠诚。
可见，服务企业的竞争战略的形成涉及到较多的要素且更加强调各要素之间的协调。
由于服务存在着明显的无形性、伴生性、易逝性和异质性的特点，因此，服务企业应尽量采用体现质
量水平和提升顾客让度价值的物质产品，应建立一套科学合理的业务流程并不断改进，同时必须注重
员工的培训，尽量使员工保持较高的满意度水平，以此实现顾客从接触到满意、再到依赖乃至忠诚的
目标。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<服务企业竞争战略研究/南京大学博>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 3


