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内容概要

本书在介绍服务质量相关理论的基础上，研究了顾客感知服务质量模型及其度量标准、顾客感知服务
质量评价方法（SERVQUAL评价方法和SERVPERF 评价方法）、顾客感知服务质量的管理，并对评价
方法进行实证研究；最后探讨了我国服务质量管理实践中存在的问题及对策。
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