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内容概要

本书系统地介绍了顾客满意以及顾客满意测评的相关基础理论、顾客满意指数测评方法、模型和指标
体系以及测评技术和工具，结合我国的实际，重点论述了我国顾客满意理论框架、顾客满意指数测评
方法、模型和指标体系以及相配套的工具软件，并且选择了典型的应用案例进行实证分析研究。
本书理论与实践紧密结合，注重实际应用。
目的是让读者能够全面地了解顾客满意研究的最新成果，更好地理解顾客满意测评的理论和方法，更
快地掌握顾客满意指数测评的实际操作。
    本书的读者对象主要是开展顾客满意相关研究的人员以及顾客满意度测评的实践人员，也可作为相
关管理人员、技术人员的参考书。
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章节摘录

上篇 顾客满意测评理论与方法第1章 顾客满意研究现状1.1 国外研究现状顾客满意的早期研究始于20世
纪30年代，Hoppe（1930年）和Lewin（1936年）在社会和实验心理学领域开始对满意理论进行探索，
他们认为满意与自尊、信任和忠诚有关。
然而，对顾客满意的深入研究却是随着营销观念的转变而发展的。
20世纪50年代，“产品导向”的营销理念开始逐渐被“顾客导向”所取代。
企业发现他们自认为性能最好的产品并不一定最好地满足顾客的需求；另一方面，当时发达国家的经
济增长开始渐趋缓慢，仅靠不断增加新顾客来维持企业的生存与发展已经远远不够，留住老顾客并满
足其需求成为企业生存和发展的关键。
基于这两方面原因，“顾客导向”开始成为企业经营的基本思路，顾客满意也在某种程度上成为企业
经营的指导思想之一。
但是在这一阶段，顾客满意只是一种经营思想，还没有作为科学的概念提出，也没有形成完整的理论
体系。
20世纪70年代初期，在营销领域开始了顾客满意研究，重点是顾客对产品或服务的哪些方面满意或不
满意，以及企业如何改进现有工作，尚没有对顾客为什么满意或不满意以及满意或不满意是如何产生
的这一系列问题展丹研究。
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