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内容概要

本书旨在传播服务质量、关系质量与顾客满意的度量方法和相关模型，以期为服务业、制造业的服务
人员及管理人员提供客户关系管理与服务质量改进的理论与方法。
本书以服务质量为主线，构建了不同类型的服务质量模型与测量方法；重点探究并验证了“供应商—
客户服务—顾客”服务链中服务质量、关系质量、顾客满意等的内在关系；揭示服务差错产生的机理
，提出服务差错补救策略。
全书共7章，主要内容包括服务质量概述、服务质量的测量与容差设计、服务质量与关系质量、服务
差错与服务补救、顾客满意与顾客忠诚、组织公民自主行为、服务质量与关系质量、供应商的组成结
构与关系质量。
    本书适用于高等院校服务管理、质量管理相关专业的教师和研究生，也适合从事服务管理、客户关
系管理及质量管理的相关人员参考和阅读。
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