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内容概要

随着教育环境的变化，服务管理对教育机构的生存与发展产生至关重要的影响。
视学生为”顾客”、提供满意的服务质量是教育机构吸引和保留学生并保持竞争优势的重要源泉。
本书通过实证研究表明，服务质量显著影响满意，并通过后者间接影响学生行为。
这一结果对理解教育服务质量的传导过程和影响机理、改进教育管理方式、树立新的管理理念、提高
管理水平，从而为教育机构在竞争性市场中通过实施质量战略来赢得竞争优势提供了理论和实证支持
。
本书适合从事管理学教学与研究的师生、公共部门及企业的管理者阅读。
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章节摘录

　　第2章　文献综述　　2.7　现有文献研究评述　　从文献评论中可以看出，人们对质量、服务质
量及其评价方法的认识有一个发展的过程。
早期，无论是在制造业还是教育领域，质量研究强调的是以客观性为代表的“产品质量观”。
近几十年，随着服务业的兴起，受差距理论影响，在多数有关服务质量的研究中，基于过程导向的“
服务质量观”扮演着主要角色。
过程具有价值增值的特点，但不能替换结果（Crosby&Stephens，1987）。
近期的学者开始注意到这一研究倾向的不足，新近文献开始讨论结果质量的重要性，并提示有必要进
一步调查过程及结果因素在服务评价中的相对作用。
特定行业服务质量的研究表明，结果因素与服务接受者自身状态变化有关，而且影响到服务质量评价
。
典型服务业中有关结果因素的定义发展与教育、体育、健康等以人的服务为主的领域有关结果因素的
阐释出现收敛，“转化的质量”成为两者的交集。
教育领域文献以人的发展为关注点的研究为服务质量研究中整合过程及结果质量提供了可能。
　　这种质量观念的变化既是现实世界变化的反映，也符合哲学上的辩证逻辑，即经历了一个正、反
、合的周期。
如果说传统产品质量观是“正”，注重从服务提供者的视角理解质量，那么服务质量观则是“反”，
它强调了从接受者的角度考虑质量问题，而“转化的质量”则扮演“合”的角色，把传统产品研究的
结果导向和服务质量研究的过程导向结合起来。
需要注意的是，如果仅仅强调转化的结果而忽视了服务的过程，则转化的质量将回归传统的产品质量
观。
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编辑推荐

　　《教育服务管理：基于学生满意的视角》适合从事管理学教学与研究的师生、公共部门及企业的
管理者阅读。
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