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内容概要

《服务业的质量管理：基于开放的生产体系》从中国服务业发展现状及其质量问题的基本认识入手，
在对前人研究进行充分认识的基础上，分析了服务业的特点及其对服务企业质量行为的影响，外部环
境对服务企业质量行为的影响，服务业开放生产体系的质量管理一&mdash;&mdash;政府的介入、消费
者权益保护、服务过程管理，服务质量与服务生产力&mdash;&mdash;开放式生产体系的生产力评价，
构建服务质量社会保障体系等问题。
在服务管理和服务营销、服务企业运营特点、服务业运营环境对服务质量的影响等方面，提出了创新
性的观点。
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