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内容概要

本书分为上、下两篇共计13章，上篇：中国顾客满意指数的测评与分析，共有8章。
下篇：顾客满意度的改进，共有5章。
    本书有两个主要特点：第一，理论联系实际，并侧重于实际。
作者编著本书的初衷就是希望它能够成为一本普及性读物，无论读者对心理学、消费行为学、经济学
和统计学有无背景知识，都能参照本书进行实际操作。
所以，本书在应用这些学科的理论知识的同时尽量避免使用学术语言，并强调可操作性。
第二，本书穿插了安排大量示例，以例读者更好地理解有关的内容。
这些示例都是著者在前几年实际工作中的真实情况，只是在必要时，对其名字进行了处理。
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