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内容概要

本书主要有以下几个方面的特点：1.本书明确提出了高等教育的产品就是高等教育服务的观点，以此
为基点，本书提出并阐述了大众化教育阶段以满足消费者对高等教育个性化需求为主要内容的高等教
育质量观，深入研究分析了高等教育服务产品的特征和产品定位。
2.本书对高等教育服务过程质量评价进行了较深秒的研究，从服务质量的角度，论文研究并构建了高
等教育服务质量评价的差距分析模型，研究并提出了评价高等教育服务质量的顾客满意度公式，利用
差距分析模型，研究并提出了评价高等教育服务质量的顾客满意度公式，利用差距分析模型，充分运
用数理统计的手段和工具对高等教育服务过程的质量评价进行了实证研究，研究结果令人信服，研究
视角和研究方法比较创新。
3.本书研究并制定了高等教育人才培养质量评价的指标体系，构建了人才培养质量评价的方工通过图
形直观地对人才培养质量的知识、能力和素质三者之间的关系进行了详细分析和深入研究，指出了知
识、能力和素质是人才培养质量评价的主要标准，为中共中央2003年12月在北京召开的全国人才工作
会议提职的要坚持德才兼备原则，把品德、知识、能力和业绩作为衡量人才主要标准的精神提供了理
论上的支持。
4.本书研究了导入ISO9000质量管理体系标准构建高等教育服务质量管理体系的模式及其初步构想，提
出了按照ISO9000标准构建服务质量体系的基本框架，为建立完善的高等教育质量管理体系打下了良好
的基础。
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