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内容概要

莫天全编著的《中国房地产顾客满意度指数系统理论与实践(第2版)》在原书的基础上对理论体系进行
了进一步的梳理，对已有满意度相关理论的综述更加详实，对中国房地产顾客满意度指数体系的阐释
更加完备。
其中，重点加入了结构模型各变量的解释以及变量间互动关系的描述，以期帮助读者更加深入地理解
顾客满意度模型的原理内容。
同时，本书详细介绍了顾客满意度调查从指标设定、指数计算到报告撰写的整个过程，帮助实践工作
者明晰工作要点，具有重要的实践指导意义。
除此之外，本书最大的亮点在于增加了顾客满意度管理这一章，这也是近年来项目实践中的一项创新
，该部分内容重点关注顾客满意度测评结果在企业管理实践中的具体应用，并选择联系最为紧密的绩
效管理体系作为切入点，深入剖析管理问题产生的根本原因，从而重新设计企业绩效管理制度与具体
管理工具，充实绩效考核指标资源库，真正做到自上而下地贯彻以顾客为导向的管理理念，以顾客满
意为首要准则来规范企业组织和员工的行动方向。
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作者简介

　　中国指数研究院是整合中国房地产指数系统、搜房研究院、中国别墅指数系统、中国装饰装修及
材料指数系统、中国房地产TOP10研究组等研究资源，由国内外几十位专家和数家学术机构共建的全
方位服务于中国商业经济的研究机构，下设华北、华东、华南、华中及西南五个分院，是中国目前最
大的房地产专业研究院。
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