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《服务质量FMEA差距模型及应用:服务可以在第一次做好》是一本实用的策划工具，通
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过对服务产品设计阶段或现在已经向顾客提供的服务产品的顾客差距的起因研究，采用
潜在的失效模式及后果分析，策划并预先采取必要的措施，缩小顾客差距，提高顾客满
意、减少服务失效风险。FMEA是对确定服务产品设计或服务过程必须做哪些事情才能
使顾客满意这一过程的补充，来提供超越顾客期望的服务。

《服务质量FMEA差距模型及应用:服务可以在第一次做好》可作为高等院校管理专业高
年级学生相关课程参考书，也可作为服务业管理人员培训和管理的实用工具。
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