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内容概要

作者通过哲学与心理学理论视角的对接，结合访谈调查、参与者观察和二手资料印证等方法，深入浅
出地阐述了“体悟管理”的理论、方法与应用。
同时，归纳出顾客直接体验和反思体验的15种价值源，阐明了领悟内容是自我一致性、自我区别性和
高状态自尊，探索出顾客自我满意产生的92种原因，构建了双重体验-双重满意-顾客忠诚的理论框架
，设计了一个理想的W形顾客体悟管理走廊图，概括出9种体验管理方法和4种领悟管理方法方法，提
出“工厂营销”的概念，指出“体悟力”是组织核心竞争力的本质。

《体悟管理：赢得顾客忠诚的管理艺术》以原创性、思想性、系统性、实用性和生动性为特色，适合
于企业中高层管理者，非政府组织、事业单位管理人员，政府部门管理人员，高校教师、研究人员和
研究生阅读。
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编辑推荐

於军所著的《体悟管理——赢得顾客忠诚的管理艺术》第一部分详细介绍了什么是体悟管理，为什么
需要体悟管理，并通过哲学和心理学的视角对接和基于调查研究的理论探索，回答了“有没有体悟管
理”的问题。
第二部分以两种满意为核心，分析了顾客与企业关系的四种类型，提炼了四类服务企业，并设计了w
形顾客体悟管理走廊图，使企业、组织在体悟管理设计时有章可循。
第三部分介绍了体悟管理的具体执行方法和执行体悟管理的保障措施。
第四部分介绍了体悟管理的拓展与应用。
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