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内容概要

　　服务质量与顾客忠诚的关系一直是服务管理领域研究的热点问题，此项研究在取得丰富成果的同
时也存在需要进一步验证的问题。
以往的服务质量测评研究试图建立覆盖全部服务行业的测量维度，但是实践运用的效果不佳，且缺乏
特定行业背景，没有考虑行业的市场结构模式等关键因素。
为进一步丰富此项研究.《服务质量与顾客忠诚关系:基于移动通信行业实证研究》以中国移动通信行
业作为背景行业，研究其服务质量与顾客忠诚的关系。
探讨服务质量对顾客忠诚的作用机理。
并进行实证分析验证。
《服务质量与顾客忠诚关系:基于移动通信行业实证研究》结构体系完整，理论联系实际，既有助于读
者进一步认识服务质量与顾客忠诚的关系，也可为移动通信行业的管理实践提供理论参考。
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章节摘录

　　然而，许多实践发现，顾客满意并不等于顾客忠诚，许多行业出现满意或者很满意的顾客大量流
失现象，即“顾客满意悖论”现象。
这种现象表明，仅仅通过提供好的产品来拥有顾客满意还不够，因为当市场上出现更好产品的时候，
顾客还是可能会转换产品提供商。
因此，如何管理顾客忠诚，弄清服务质量、顾客满意、顾客忠诚等之间的关系便成为企业服务管理工
作的重点。
　　（2）企业管理范式发生变化。
随着全球经济一体化进程的加快、科学技术的日新月异、社会经济结构向服务经济的演变、制造业服
务化趋势的加剧以及服务业的快速发展，中国企业所处的市场经营环境发生了巨大变化。
这种变化集中表现为竞争日趋激烈、消费日趋理性、个性日趋明显。
在这种背景下，顾客与企业之间的长期忠诚关系日渐成为企业和顾客共同关注的问题。
与此同时，企业的管理范式也逐步由交易管理转向关系管理。
与之相对应的各种顾客忠诚的管理策略也应运而生，如全面质量管理、顾客满意度测评、顾客价值创
造等。
　　（3）保持顾客忠诚日显重要。
在竞争越激烈的行业中，顾客越可能自由选择其所希望的交易对象。
这对企业来讲是一项严峻的挑战。
　　）指出，吸引一位新顾客所耗费的成本，大概相当于保持一位现有顾客的五倍，因为前者需要花
费更多的精力和费用去劝导那些满意的顾客从他们当前的供应商那咀转换到本公司。
根据美国营销学者）的一项研究成果，如果一家公司将顾客流失率降低5％，其利润增幅就能达到25％
～85％。
因此，长时间、高比例地保持顾客忠诚能够为企业带来明显的市场竞争优势，如高的员工士气和生产
效率、稳定的业绩、低的管理成本。
　　（4）服务已经成为企业问竞争最重要的手段和工具。
随着服务型社会的发展和服务竞争的白热化，多数企业获取和保持竞争优势的方式已经发生变化。
对于产品制造企业来说，掌握服务的精髓，了解服务在国内、国际市场上能够为它们的产品制造和确
立持久的竞争优势所作的贡献，是极为重要的问题。
服务已经成为企业获取竞争优势至关重要的手段。
美国服务管理学者）等人在《提供优质服务：使顾客期望与企业绩效相互平衡》一书中写道：从某种
程度上说，任何组织竞争的基点都是服务，要想找出一个服务对其无足轻重的行业是极其困难的。
 　　⋯⋯
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