
第一图书网, tushu007.com
<<服务组织质量管理体系建立实施与�>>

图书基本信息

书名：<<服务组织质量管理体系建立实施与改进>>

13位ISBN编号：9787506632744

10位ISBN编号：7506632748

出版时间：2003-1

出版时间：中国标准出版社

作者：李学方

页数：263

版权说明：本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问：http://www.tushu007.com

Page 1



第一图书网, tushu007.com
<<服务组织质量管理体系建立实施与�>>

内容概要

　　随着中国经济的快速、健康发展，服务行业在国民经济和人民生活中的重要作用日益突现，服务
行业处在竞争激烈、变化迅速的市场环境中，中国的服务企业同时还面临着入世后对外开放服务市场
的严峻挑战。
服务企业应用ISO 9000族标准建立和完善质量管理体系是广大服务企业提高竞争力的有效途径。
    我国从1993年开始质量体系认证，最初始于制造业，直至20世纪90年代后期，服务业的质量体系认
证工作才开展起来，且逐步覆盖了诸如：批发和零售、宾馆及餐饮、运输、仓储、通讯、金融、房地
产、租赁以及信息技术、科技服务等领域并且渗透到公共行政管理、教育、卫生保健与社会公益事业
中，发展势头迅猛。
    但是由于服务业涉及的领域较广泛，这些企业如何根据自身特点建立和完善质量管理体系；作为审
核人员如何有效地为企业提供增值的审核服务，已经成为企业、认证机构和审核人员共同关注的焦点
。
为此方圆标志认证中心着手组织有关专家编写了系列教材，来弥补这一缺憾，《服务组织质量管理体
系建立实施与改进》就是其中之一。
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章节摘录

　　第一章 服务与服务业概述　　第一节 服务与服务组织在国民经济和人们生活中的重要作用　　
进入21世纪以来，以各种类型和各种规模形成的服务行业，在国民经济和人们生活中起到越来越重要
的作用。
2000年世界贸易出口额为7.6万亿美元，其中服务贸易出口额已达1.42万亿美元，占世界贸易出口额五
分之一左右。
不少国家半数以上的就业岗位是由服务业提供的，现在服务业在国民经济和社会发展中已占有十分重
要的位置。
　　服务业的重要作用是由于以下原因所决定的。
　　一、社会化专业分工的需要　　社会化专业分工是生产力发展的必然结果。
作为生产力的发展过程，使得一部分为生产过程服务的过程，或者作为直接劳动的附带性劳动，从生
产过程中分离出来，形成了一种新的行业。
如从生产企业中，将销售服务、运输服务、包装服务单独形成了服务性企业；现在这种专业化的分工
已经高度的社会化、规范化，体现在各种接待服务、通讯服务、运输服务、维修服务、公用事业服务
、贸易服务、金融和保险服务以及科技和咨询服务等领域。
　　一、科学和技术进步与发展的结果　　当代科学和技术的进步日新月异，高新技术为生产力的提
高增加了动力和活力，也促进了服务业的现代化。
　　科技进步对服务业的影响体现在：　　1.扩大了传统的服务领域，产生了一批新服务行业　　随
着计算机、办公自动化的应用和普及，社会已进入了信息化时代，伴随着信息化的要求，出现了与计
算机有关的硬件维修和软件开发等一系列服务活动；随着信息化的需求，各种信息处理和通讯服务的
市场迅猛扩大；科技进步还对与高新技术相关的服务行业，产生了巨大的影响，如金融业、邮电业、
广告业、物流中心等。
　　2.提高了服务业的效率和质量，改善了服务人员的服务条件　　由于科学和技术的进步，为服务
领域工作的人员提供了现代化的服务手段，如自动售货机、自动取款机在流通领域的应用，大型喷气
式客机用于航空运输，通过网络了解有关的服务信息等。
　　⋯⋯
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