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前言

住房是人的一种基本权利，是一种基本的社会保障。
居民的居住环境和居住质量直接决定人们基本需求和发展需要的实现程度，住宅用户满意度反映了人
们总体的生活质量。
对多数人而言，住宅是他们生活中最大的消费支出，住宅不仅为人们提供栖身之所，也是人们休息、
学习、从事其他消费活动的重要场所。
住宅用户需求和欲望的满足程度不仅为学者们而且也为开发商和城市规划者所关注。
为每一个家庭提供适合的住宅是国家住宅目标的组成部分。
在住宅规划中，应针对不同的住宅用户群体，通过测量其满意度来评估住宅规划成功与否。
住宅用户对住宅状况的主观评价决定了住宅用户对住宅的满意程度，并由此形成公众选择的基础。
本书将通过顾客满意度理论研究建立我国城市住宅用户满意度模型。
期望将营销理论引入房地产领域，借助营销管理中的理论思考房地产企业经营管理中存在的问题，尝
试从一个全新的角度，即基于对住宅用户满意度进行分析以挖掘模型价值。
本书在内容安排上，包括对住宅、住宅用户、顾客满意度和住宅用户满意度进行界定，考察城市住宅
问题及住宅用户价值、住宅用户细分与住宅用户购买行为，分析顾客满意度的形成机理和模型，讨论
城市住宅用户满意度的相关变量。
通过借鉴相关文献，根据已有的模型，结合我国的具体情况，建立城市住宅用户满意度模型，并对城
市住宅用户满意度模型进行优化与验证。
本书在研究方法上注重规范分析与实证研究相结合。
城市住宅用户满意度影响因素的验证与分析主要采用结构方程模型的方法，通过利用AMOS5.0
和SPSSl3.0统计软件包对调查数据进行分析，主要包括用户特征与城市住宅用户满意度的偏相关分析、
城市住宅用户满意度的探索性因子分析和验证性因子分析、验证模型拟合度及各种研究假设。
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内容概要

随着经济的全球化，传统的经济理论和量度方法已很难对现代经济增长与人类自身发展的客观需求的
匹配程度作出准确衡量，对于任何一个企业或国家来说，经济增长及其合理性更多地依赖于资源产出
的功能与品质满足需求者的程度。
顾客满意度就是从消费者的角度来衡量产出质量的合适指标。
它从顾客角度测量经济产出在多大程度上满足了顾客的需要，测量的是经济绩效，顾客满意度为传统
的经济指标提供了有益的补充。
从这个意义上讲，顾客满意度决定了经济行为的意义。
    1965年，自从Cardozo首次将顾客满意度引入营销领域以来，营销学界对顾客满意度的形成、测量和
管理开展了大量研究。
一些国家先后建立了顾客满意度指数模型。
在企业界，追求顾客满意度的提升已成为一种越来越具有吸引力的营销策略。
顾客满意度的理论和实践，正是适应经济发展和多方面的需要而产生和逐步成熟起来的。
    在我国，学术界对顾客满意度的研究十分活跃，这些研究不仅在理论上系统分析了顾客满意度的影
响因素以及它们的作用机制，而且还结合顾客满意度测评在许多行业开展了大量实证调查。
然而对城市住宅用户满意度尚缺乏系统的理论研究和实证分析。
随着越来越多企业认识到提高城市住宅用户满意度的重要性，作为国内企业管理工作的一种追求目标
，迫切需要结合我国实际情况对城市住宅用户满意度基础性研究做些有益探索。
本书正是在这样的背景下对城市住宅用户满意度进行研究的。
    住宅作为一种基本生活资料，关系国计民生。
住宅问题日益受到广泛的关注，已成为我国社会和经济发展中的重大问题。
    城市住宅用户满意度是评价和衡量生活质量的重要指标，居民的居住环境和居住质量直接决定人们
基本需求和发展需要的实现程度，  它反映了人们总体的生活质量。
然而我国对城市住宅用户满意度的理论和实证研究相对滞后。
作为推动城市住宅用户满意管理的基础，量化城市住宅用户满意度已成为房地产企业的迫切要求。
提高城市住宅用户满意度不仅是构建和谐社会的需要，对房地产企业经营和发展也具有重要经济意义
。
    本书将通过顾客满意度理论研究建立我国城市住宅用户满意度模型。
期望将营销理论引入房地产领域，借助营销管理中的理论思考房地产企业经营管理中存在的问题，尝
试从一个全新的角度，即基于对北京市住宅用户满意度进行分析以挖掘模型价值。
本书是从普通住宅用户的角度，探讨城市普通住宅用户满意度，具体研究内容有：    1.从介绍顾客满
意度指标的重要性入手，分析研究我国城市住宅的重要性和研究城市住宅用户满意度的必要性，提出
建立我国城市住宅用户满意度模型的设想。
根据现有国外文献对城市住宅用户满意度的相关研究成果，对住宅、住宅用户、顾客满意度和住宅用
户满意度进行界定。
指出本书拟突破的难点在于城市住宅用户满意度模型的构建与验证及影响因素分析，介绍采用理论研
究和实证分析相结合的研究方法，概括本书的理论创新和实践意义。
    2.基于城市住宅用户满意度的前期研究成果，考察城市住宅问题及住宅用户价值、住宅用户细分与
住宅用户购买行为，分析顾客满意度的形成机理和模型，讨论城市住宅用户满意度的相关变量，其中
建筑特征、邻里特征、区位特征和感知价格是原因变量，用户抱怨和迁移是结果变量，同时对用户特
征进行探讨，为后续的实证分析奠定理论基础。
    3.城市住宅用户满意度研究方案设计。
建立城市住宅用户满意度模型是进行城市住宅用户满意度研究的重要问题。
通过借鉴相关文献，根据已有的模型，结合我国的具体情况，建立城市住宅用户满意度试验模型。
为便于进行实证分析，建立了模型中相应变量之间的关系假设与立论依据，阐释模型结构变量与观测
变量，根据具体应用范围和适应性进行调整改进而形成测量量表，并对本研究的调查设计进行介绍。
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    4.根据预调查数据对城市住宅用户满意度试验模型进行探索性研究，旨在根据研究结果对城市住宅
用户满意度试验模型进行初步验证和调整，为正式研究奠定基础。
分析探索性研究的样本概况和数据质量，通过信度分析检验数据的可靠性，并对城市住宅用户满意度
指标合理性与问卷合理性进行检验，初步拟定城市住宅用户满意度评价指标体系，对城市住宅用户满
意度试验模型进行调整，提出城市住宅用户满意度探索性概念模型。
通过结构方程模型初步验证本书提出的研究假设。
    5.对探索性研究提出的城市住宅用户满意度模型进行检验与分析。
采用问卷调查方法，开展城市住宅用户满意度调查。
利用AMOS5。
0和SPSSl3。
o统计软件包，对抽样调查所获取的数据进行统计分析，主要包括用户特征与城市住宅用户满意度的
偏相关分析、城市住宅用户满意度的探索性因子分析和验证性因子分析、验证模型拟合度及前面提出
的各种研究假设。
    6.对假设结构方程模型进行优化与验证，这是结构方程分析的重要步骤。
模型估计之后，需要对模型的整体拟合效果和单一参数的估计值进行评价。
如果模型拟合效果不佳，可以对模型进行修正来提高模型拟合效果。
通过结构方程模型证明对应假设结构方程模型的因果关系，从而证明城市住宅用户满意度模型是否成
立。
    7.对研究结论进行归纳和总结，指出本书研究的局限性以及进一步的研究方向。
    本研究在理论上的创新点主要包括六个方面：    i.构建城市住宅用户满意度模型    本书提出并检验了
我国城市住宅用户满意度模型，实证分析结果表明，该模型具有一定的适用性。
    ii.系统地研究住宅特征对城市住宅用户满意度的影响    本书从城市住宅特征的角度研究城市住宅用户
满意度，集成了建筑特征、邻里特征、配套设施和区位特征作为城市住宅用户满意度的直接驱动因素
，系统地研究了城市住宅特征对我国城市住宅用户满意度的影响。
通过理论研究和实证分析，揭示了影响城市住宅用户满意度的主要因素。
    iii.引入迁移作为城市住宅用户满意度的结果变量    本书尝试着在城市住宅用户满意度模型中引入迁
移作为城市住宅用户满意度的结果变量，力图通过理论研究和实证分析，验证城市住宅用户满意度对
迁移决策的重要影响。
    iv.提出了研究城市住宅用户满意度问题的测量量表    本书提出的城市住宅用户满意度测量量表，对
今后进一步研究城市住宅用户满意度问题具有一定的参考价值。
    v.采用结构方程模型方法分析城市住宅用户满意度的影响因素    城市住宅用户满意度模型的验证与分
析主要采用结构方程模型的方法，通过利用AMOS5.0和SPSS13.0统计软件包对调查数据进行分析。
这种做法不仅能够提高模型的可靠性和有效性，而且使得将顾客满意度作为预测公司未来绩效的指标
具有说服力。
    vi.实证研究和分析了城市住宅用户满意度与用户特征的关联性    对城市住宅用户满意度与用户特征
的关联性研究表明收入、购房者就业的企业类型是影响城市住宅用户满意度的主要因素，而用户特征
中性别、年龄、职务、家庭生命周期不是影响城市住宅用户满意度的主要因素。
这方面和国外实证研究结果不一致，说明城市住宅用户满意度在不同地域、不同文化或不同经济背景
下存在较大的差异。
    本书主要探讨城市住宅用户满意度模型的构建及变量间的因果关系。
而在现实环境中，由于城市住宅用户满意度问题的复杂性、用户特征的差异性、样本的有限性和统计
分析技术的局限性，本研究无法分析城市住宅用户满意度所有变量，实证分析结果与理论研究的不一
致，会使其广泛适用性受到一定程度的限制。
因此，城市住宅用户满意度问题是一个有待于更多实证研究的领域。
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章节摘录

插图：第1章 导论城市住宅用户满意度是评价和衡量生活质量的重要指标。
本章将从顾客满意度的研究进展、城市住宅用户满意度研究背景和相关概念的界定方面进行研究，介
绍理论研究和实证分析相结合的研究方法，概括本书研究的理论创新和实践意义。
1.1 研究背景1.1.1 问题的提出随着经济的全球化，经济行为由制造业和大规模生产向服务业的不断转
换，传统的经济理论和量度方法已很难对现代经济增长与人类自身发展的客观需求的匹配程度作出准
确衡量，对于任何一个企业或国家来说，经济增长及其合理性已不仅仅取决于如何用较少的资源生产
出更多的产品，而更多地依赖于这些资源产出的功能与品质满足需求者的程度。
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