
第一图书网, tushu007.com
<<服务业顾客忠诚研究>>

图书基本信息

书名：<<服务业顾客忠诚研究>>

13位ISBN编号：9787310023806

10位ISBN编号：7310023803

出版时间：2006-1

出版时间：南开大学出版社

作者：罗海成

页数：236

版权说明：本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问：http://www.tushu007.com

Page 1



第一图书网, tushu007.com
<<服务业顾客忠诚研究>>

内容概要

　　《服务业顾客忠诚研究》从服务业顾客忠诚的基本概念界定入手，系统地应用定量研究方法，并
应用目前管理学界流行的结构方法模型（SEM）理论，全面、深入地研究了服务业顾客忠诚问题。
《服务业顾客忠诚研究》共分六章：第一章是对研究内容的基本界定与介绍；第二章就理论界对服务
忠诚的概念、服务忠诚决定因素等的研究进行了全面评价，并在此基础上提出了自己的研究空间与思
路；第三章提出了心理契约理论假设，并就此规定了自己的研究框架与理论模型；第四章、第五章以
美容、维修两个服务行业为例进行了深入的数据研究与模型分析。
第六章得出了《服务业顾客忠诚研究》的研究结论，指出：顾客消费选择是一个认知与情感相结合的
过程，我们需要从交易过程与关系过程两个方面进行研究，以更好地理解顾客需求的满足过程。
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第一章引言第一节研究背景第二节研究主题与创新点第三节相关概念界定与《服务业顾客忠诚研究》
框架结构第二章文献回顾与评析第一节服务忠诚概念第二节服务忠诚决定因素研究第三节进一步研究
的空间与思路第三章研究框架与理论假设第一节心理契约及其在服务忠诚研究中的意义第二节研究模
型与理论假设第四章研究方法与研究设计第一节基于PLS的结构方程模型第二节问卷设计第三节数据
分析方法第四节预调查研究第五章数据分析与结果讨论第一节正式调查实施过程与描述性分析第二节
外部模型分析第三节内部模型分析第四节研究假设检验结果第五节竞争模型比较与模型修正第六节研
究结果讨论第六章结论第一节研究小结第二节研究的主要贡献第三节研究的局限与未来研究方向参考
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