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内容概要

　　《服务质量评价理论与方法》是在“十一五”国家科技支撑计划重点项目“国家重点领域认证认
可推进工程”中“服务质量评价技术研究及其在公共服务领域的应用”
课题研究的基础上编写的。
《服务质量评价理论与方法》主要研究服务质量评价的有关理论与方法，介绍了服务、服务经济、服
务流程及服务系统的相关概念，服务质量及其形成机理，提出了服务质量评价通用指标体系，给出了
特定行业评价指标构建思路，介绍了服务质量测评调查方法，提出了服务质量评价思路、评价模型及
服务质量测评通则，并进行了实际服务质量测评应用研究。

《服务质量评价理论与方法》具有较强的实用价值，可供服务行业管理者、研究者，服务行业监管部
门和服务认证机构等相关人员阅读、参考。
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章节摘录

　　随着服务经济的蓬勃发展，现代服务经济理论自然地抛弃了“服务非生产性”的经典观念，强调
了商品和服务在两个根本方面是相同的：①在消费理论中，最终商品和服务的消费都能提供效用、增
加福利，国民生产总值可以由在竞争市场上买卖的商品和服务的价值相加而得到；②在生产理论中，
商品和服务的生产都需要资本、劳动、技术和中间商品或服务的投入。
因此，商品和服务没有根本的区别。
　　服务经济按其研究的范围有广义和狭义之分。
狭义的服务经济就是生活服务业经济，主要研究与人民生活相关的饮食、旅店、日用品修理、理发、
照相等行业的活动。
广义的服务经济除研究生活服务业之外，还研究包括邮电、通信、运输、娱乐、文化教育、科研、卫
生等诸多领域在内的国民经济部门和行业的活动，即凡具有时代特征的、适应现代人的需求和城市现
代化发展的服务业，都应引入服务经济研究的范畴。
　　服务业内部产业门类众多，按照服务业产生的先后顺序，分为传统服务业和新兴服务业。
一般来说，传统服务业的劳动生产率较低，属于劳动密集型，主要发挥就业功能。
新兴服务业主要出现在生产者服务中，属于知识技术（人力资本）密集型，有高技术知识含量、高生
产率和高附加值等特点。
　　（1）国外对服务经济理论的研究　　亚当·斯密（1776）根据自己提出的劳动价值论，判定服务
活动属于非生产性劳动。
“制造业工人的劳动可以固定并实现在特殊商品或可卖商品上”，才是生产性劳动。
他认为，非生产性劳动不对社会财富的增加提供贡献，非生产性劳动从业人员的增加会使经济增长下
降。
在生产性劳动与非生产性劳动的问题上，马克思基本继承了斯密的观点，但有所批判。
收入的一部分同充当使用价值的商品交换，一部分同作为使用价值来消费的服务本身来交换，即同物
质商品的使用价值一样，服务是具有物质内容的使用价值，其使用价值就是劳动本身。
但是，提供服务的劳动没有固化在商品之中，而是直接进入消费过程，因此，从劳动相对于资本的关
系来看，提供服务的劳动是“非生产性”的。
瓦尔拉斯、李斯特和马歇尔等后来的经济学家，虽对服务的非生产性有所质疑，但基本上沿袭了斯密
的观点。
　　服务经济学作为一门独立的学科理论，在西方是从20世纪30年代开始的。
服务经济‘理论的创始人，通常认为是费希尔。
他首次提出了对产业经济学和国民经济核算理论具有重大影响的“三次产业”理论，认为社会经济的
发展是从第一产（农业）占优势的经济，依次过渡到第二产业（工业）占优势的经济和第三产业（服
务部门）占优势的经济。
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