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前言

　　20世纪80年代以来，全球经济结构进入了新一轮以“信息通信技术（ICT）为核心的新技术广泛
采用”为特征的结构转型期。
在ICT的推动和市场需求拉动的强大作用下，全球电信业正在向信息服务业转型。
从发达国家的普遍规律来看，随着信息服务的地位和作用越来越突出，提供信息的内容和提供信息服
务的行为对社会产生的影响也日益突出。
无疑，转型赋予了电信业更多的发展机遇和空间，但同时也对电信行业监管、电信产业链以及电信运
营企业带来诸多新的挑战，这其中电信服务质量问题尤为突出。
　　随着电信服务的多元化发展，特别是以“存储转发”为标志的信息类电信增值服务的不断推出，
电信服务对客户的影响范围进一步延伸。
虽然“网络的安全性、可靠性”、“服务场所的便利性”、“计费的准确性”等基础建设和服务方面
的“硬”质量指标已经非常优秀，广大客户充分感受到了电信企业“无所不在”、“无所不能”的网
络和服务。
然而“无孔不入”的垃圾信息、欺诈信息、恶意信息等无价值的服务却又严重影响了广大客户的良好
感知。
　　目前，国内外的电信服务质量管理实践中，尚无信息内容质量内涵的界定和评价标准。
针对这一现状，本书提出了“通信软质量”的概念，试图来完善和拓展现有电信服务质量的内涵，基
于此，以“基于客户导向”和“基于服务全过程”为原则，进一步研究和构建客户全面感知的电信服
务质量评价体系。
　　在全球经济一体化的推动下，我国电信业向“信息大服务”转变已成为不可逆转的趋势，我国电
信业将进入新的历史发展阶段，在这一转型的重要时期重新系统地审视和研究电信服务质量，以期能
对我国电信监管机构和电信企业提供一些帮助和借鉴。
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内容概要

　　《电信服务质量评价》在介绍服务与服务质量的基础上，深入分析了电信行业的发展及电信服务
质量管理的现状和存在的问题，指出目前电信服务质量的内涵存在缺失，由此提出通信软质量的概念
，定义全面可感知的电信服务质量是由软质量与硬质量共同构成的。
遵循“需求（客户）—实现（感知价值）—保证（感知质量）—满意（客户）”这一闭环管理思路，
提出了以客户为核心，以服务实现的全过程为研究主线的电信服务质量评价体系构建框架模型，依据
该框架模型分别从定性、定量两个角度进行了电信服务质量探查研究和描述性研究，构建出新的电信
服务质量评价体系，并进行了评价实施的实证研究和质量控制研究。
以垃圾短信和恶意电话的识别和拦截为例，运用数据挖掘方法，进行了提升通信软质量的应用研究。
　　《电信服务质量评价》既可供通信类院校经济管理专业的学生学习，也可供通信企业的管理与服
务人员参考。
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章节摘录

　　3．相互交往的关系模式　　关系质量是指顾客与服务提供者在长期互动关系中形成的质量感知
，或顾客对服务人员的信任感与顾客双方关系的满意程度。
关系模式认为服务过程具有关系特征，顾客对服务的感知会随着关系的发展而变化。
即使一次性的服务中，也会产生一系列的服务接触，并存在许多关键时刻，引起顾客对感知服务质量
的变化。
　　关系模式强调感知服务提供者和顾客双方的共同影响。
在员工和顾客的互动关系中，形成质量感知，进行价值交换行为，相互促进质量的感知，形成长期关
系。
互动是质量的基本要素，互动关系包括人与人的接触，也包括人与机器或系统的接触。
　　2．4．2服务承诺　　服务承诺是对所提供的服务内容和服务质量的一种保证，是由服务过程的不
确定性导致的。
其本质是保持与顾客的联系与沟通，促进服务企业持续地改善服务，维护顾客利益和维持顾客忠诚；
其基本指导思想是通过对服务满意或服务内容的承诺，实施服务质量控制，做好服务补救工作。
　　首先，有效的服务承诺是形成和影响顾客服务期望的一个关键因素，要求企业必须将服务注意力
集中在顾客及其顾客的期望上，而不是按照管理者的期望行事；另外，服务承诺还能帮助企业建立明
确、清晰的服务标准，促使企业明确定义员工的要求和期望，为员工提供服务为导向的目标；服务承
诺还能促进反馈，受到承诺的顾客会更加主动地确认并投诉，以使企业更加快速和全面地获得反馈信
息，使服务达到标准；最后，服务承诺要求企业采取补救行为，反思出现类似问题的原因，促进企业
对服务质量的改进和提高。
值得注意的是，服务承诺对保证和提高服务质量有积极作用，同时过度承诺也将导致顾客不满意，影
响感知质量。
　　在服务实践中，提高服务质量可以通过满足或超越顾客期望值和通过控制顾客的期望值两种途径
来实现。
服务承诺对服务质量有积极意义，但并非适合所有企业和各种服务环境。
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