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内容概要

　　本书针对企业在服务中如何培养客户忠诚这一主题，围绕五个层面进行研究和探讨：1.在决策理
论层面：顾客在什么情况下的决策和行为是非理性的？
为什么顾客的决策和行为会千变万化？
2.在顾客决策动态模型层面：环境的变化如何影响顾客的判断？
“前事不忘，后事之师”是否会影响顾客对服务的最终感知和行为？

　　3.在信息启动效应层面：外界信息如何影响顾客的判断？
顾客到底相信什么，道听途说还是亲身经历？

　　4.在情绪效应层面：情绪如何影响顾客的判断？
情绪越极端，，影响越强烈吗？
预支情绪（如“担心”）和预期情绪（如“生气”）让顾客的想法有差别吗？

　　5.在时间间隔效应层面：时间会让顾客淡忘一切吗？
理性的顾客、预期情绪的顾客和预支情绪的顾客在同样的时间间隔中想法会相同吗？

　　通过对上述问题的探讨，有助于研究者及业界更清晰地理解顾客在连续服务情景中的反应，同时
向企业提供了一些实务建议：比如，如何应对服务失败，如何在服务成功后“锦上添花”，在公关管
理上如何应对外界信息，等等。
希望这些研究结论可以帮助企业更有效地提高顾客满意和忠诚，助力企业积淀百年基业，树立百年品
牌。
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　　周庭锐，中国人民大学商学院营销系教授、博士生导师，亚洲零售与流通学会常务理事，瑞典斯
德哥尔摩大学学术顾问，北京盛德大业国际管理咨询有限公司首席顾问。
英国华威大学（The
University of Warwick）博士，台湾高校市场营销系的创系主任。
曾任教南澳大学（ University of
South
Australia）、西南交通大学、台湾高雄第一科技大学。
具15年以上企业管理咨询顾问经验，客户包括台湾统一集团、7-11、远流集团、台湾糖业、上海欣旺
壁纸、深圳星河集团、上海天娱传媒、四川新都化工等数十家公司。
擅长消费行为研究、营销策略，并能通过网络爬虫与数据挖掘技术，进行零售与互联网大数据分析。
主持三项国家自然科学基金项目。
于知名学术期刊发表中英文学术论文超过1
30篇，包括Journal of International Marketing， Journal of Brand
Management等。

　　郑亚楠，西南交通大学管理学博士，研究方向为服务营销及消费行为。
先后在《营销科学学报》、《软科学》等核心期刊发表多篇论文。
参与多项纵向及横向课题研究，并担任国家自然科学基金（70972134）项目主持人。
现任职于中国商飞上海飞机客户服务有限公司。
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编辑推荐

《顾客情绪与顾客忠诚:基于展望理论的视角》针对企业在服务中如何培养客户忠诚这一主题进行研究
和探讨，这些研究结论可以帮助企业更有效地提高顾客满意和忠诚，助力企业积淀百年基业，树立百
年品牌。
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