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内容概要

顾客服务在商品交易中的地位日益重要，而且有愈演愈烈之势。
这意味着企业要想与顾客建立一种长期的关系，就必须取悦它的顾客。
本书内容翔实，深入浅出，无论是对专注于顾客满意度方面的理论研究者还是致力于改进顾客满意度
的企业管理者都有重要的参考价值。
对于政府相关部门制定中国顾客满意度指数也具有相当的借鉴意义。
    本书第一篇从顾客满意度的基本理论人手，逐渐过渡到其应用和现实意义；第二篇系统介绍了美国
顾客满意度指数的基础知识、建模方法、效果评价以及近一年来该指数的实际测量结果及其对现实社
会经济的重要指导意义；第三篇为读者详细展示了美国顾客满意度指数对于企业战略的巨大指导意义
，包括其与企业股东价值、股票价格、市场营销策略以及顾客资产管理的关系等，并对实施顾客满意
度策略提出了一些建议。
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作者简介

Claes Fornell博士，美国密歇根大学商学院终身教授并兼任美国国家质量研究中心主任。
是当代关于顾客及员工满意度测评领域最权威的专家。
不但主持设计了美国顾客满意度指数（该项指标已成为美国经济的睛雨表），而且还主持设计了欧盟
各国及南美洲、韩国、马来西亚等地区和国家的类似指数。

    Fornell博士生长在瑞典，1975年获得瑞典朗德大学经济学博士学位，曾发表过60多篇学术论文和多部
专著，现为业界主要报刊及学术杂志的编委。

    刘金兰，教授，天津大学管理学院副院长，博士研究生导师，天津市人民政府学业位委员会第二届
学科评议组成员。
2003年至2004年作为富布莱特高级研究学者在美国密歇根大学进行顾客满意度与顾客资产研究工作。
主要研究方向：不确定性决策，顾客资产与顾客满意度，投资风险分析。
作为项目负责人主持过四项国家自然科学基金项目研究工作。
曾荣获教育部提名国科技进步将一等将、第三届教育部“高校青年教师奖”、霍英东青年教师奖、天
津青年科技奖等奖励。
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媒体关注与评论

书评如果会计核算将顾客满意度作业一种资产列入资产负债表，我们将对公司的现状和它的未来赢利
能之间的关系有一个更好的理解。
                                               ——Claes Fornell    ACSI：American Customer Satisfaction Index，缩写ACSI，中文
全称为美国顾客满意度指数，是根据顾客对在美国本土购买、由美国国内企业提供或在美国市场上占
有相当份额的国外企业提供的产品和服务质量的评价、通过建立模型计算而获得一个指数。
    顾客满意度：顾客在使用某种产品或享受某项服务以后，形成的满意或不满意的态度。
包括某种特定交易的顾客满意和积累的顾客满意度。
    顾客期望：顾客利用过去经验性或非经验性的信息对企业未来所提供产品或服务的质量进行的判断
与预测。
    顾客忠诚：顾客对某种品牌的产品持有肯定态度的程度、承诺的程序以及愿意在未来继续购买的程
度。
    顾客抱怨：顾客对企业不满的一种表达，希望从此使企业改变经营方式、提高产品及服务质量，并
且寻求获得某种形式的补偿，本质上是一种希望改变的意愿。
⋯⋯
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编辑推荐

本书从顾客满意度的基本理论人手，系统介绍了美国顾客满意度指数的基础知识、建模方法、效果评
价以及近一年来该指数的实际测量结果及其对现实社会经济的重要指导意义，为读者详细展示了美国
顾客满意度指数对于企业战略的巨大指导意义，内容翔实，深入浅出，无论是对专注于顾客满意度方
面的理论研究者还是致力于改进顾客满意度的企业管理者都有重要的参考价值。
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