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内容概要

本书以顾客满意度指数为研究对象，较系统、深入地研究了在测评顾客满意度指数过程中所遇到的几
个主要问题，并得出了一些结论。
 　　本书具有一定的理论深度，可以成为管理学、管理工程学、统计学等专业本科生或者研究生的理
论参考书。
 　　本书具有较好的实践操作性，可以成为顾客满意度指数测评工作者的实用指导书。
 本书还能成为企业管理者了解企业员工满意度和顾客满意度情况的参考读物。
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章节摘录

　　第一章 顾客满意度指数的发展背景和测评意义：　　第二节 测评意义：　　本书通过系统梳理
顾客满意度指数现有成果，从分析企业内部顾客满意度指数到企业员工满意度指数，从研究企业顾客
满意度指数到区域性顾客满意度指数，对顾客满意度指数的测评展开了全面分析。
在研究企业顾客满意度指数时主要从以下5个方面展开：首先探讨了企业顾客满意度指数测评的程序
，然后讨论了企业顾客满意度指数模型的构建；其次比较了各种顾客满意度影响因素赋权方法；接着
系统地研究了基于结构方程模型的顾客满意度指数技术；最后利用某个电信企业的数据进行案例分析
。
在研究区域性顾客满意度指数时，主要解　　决了区域性顾客满意度指数由于其宏观特性而与企业顾
客满意度指数在测评中不同的几个问题。
　　本书对顾客满意度指数测评的探讨，将在理论上进一步深化相关领域的研究，同时在实践上具有
一定的指导作用。
　　一、理论意义：　　本书将进一步丰富满意度指数理论内容，并充实指数的理论体系。
　　近几十年来，顾客满意度指数的研究一直是统计学领域、管理学领域研究的热点之一。
虽然已经取得了大量研究成果，但是在某些方面仍未达成共识。
就顾客满意度指数研究而言，可分为两个层面：微观层面的研究和宏观层面的研究。
其中，微观层面的研究主要是指目标企业根据自身情况设立顾客满意度指数模型，并采用一定的方法
生成顾客满意度指数。
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