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《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

http://www.allinfo.top/jjdd


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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