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内容概要

　　《经济管理类丛书：通信市场营销学》从通信市场营销 导论、通信市场研究、通信营销战略、通
信营销策略、通信营销组织与 控制5个方面系统论述了通信市场营销学的内容：导论界定了通信市场
营销 相关概念及研究 内容；市场研究针对通信市场环境、通信市场信息系统和市场调研、通信客 户
满意，以及通信消 费者市场购买行为和通信集团客户市场购买行为进行了详细论述；营销战略 论述
通信目标市 场战略和通信市场竞争战略；营销策略论述了通信产品策略、通信品牌策略、通信价格策
略、通 信分销渠道策略、通信促销策略和通信服务营销策略；营销组织与控制研究 通信企业营销活
动 的具体落实。
本书理论与实践相结合，突出通信市场的营销特点，在各部分 理论分析之后给出 了通信企业营销的
案例。
本书是本科生教材，也适合研究生辅助阅读和通信企业 人员培训参考。
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章节摘录

版权页：   插图：   6.通信业顾客满意的影响因素 影响顾客对通信企业满意程度的因素主要有以下方面
。
 （1）企业形象：包括企业的知名度、营业厅的环境、产品或服务的熟悉度、产品或服务的可靠性等
。
 （2）服务质量：包括网络覆盖、网络质量、套餐的适合程度、服务人员业务能力、充值与缴费的便
利性、话费查询的方便性、客服热线的服务质量等。
 （3）顾客角度的客户价值：包括资费水平、与竞争对手的资费差等。
 （4）服务公平：包括信息公平性、企业与客户的平等性、公司诚信、服务等待时间、服务人员的真
诚热情程度等。
 4.2.2 顾客忠诚 1.顾客忠诚的定义 顾客忠诚（Customer Loyalty，CL）是指顾客对企业的产品或服务的
依恋或爱慕的感情，通过顾客的情感忠诚、行为忠诚和意识忠诚表现出来。
其中情感忠诚表现为顾客对企业的理念、行为和视觉形象的高度认同和满意，对企业及其产品和服务
产生的高强度的心理依恋；行为忠诚表现为顾客再次消费时对企业的产品和服务的重复购买行为以及
对该产品和服务的宣传推荐；意识忠诚则表现为顾客表现出的对企业的产品和服务的未来消费意向。
 顾客忠诚度是测量顾客忠诚程度的指标。
顾客忠诚度是指由于质量、价格、服务等诸多因素的影响，顾客对某一企业的产品或服务产生感情，
形成偏爱并长期重复购买该企业产品或服务的程度。
 2.通信企业客户忠诚度的衡量 衡量客户对通信企业是否忠诚可以用如下3个标准。
 （1）客户重复缴费的次数。
在同一时间间隔之内，客户对通信企业业务缴费的次数或缴费金额越多，说明客户对该项业务的忠诚
度越高，反之则越低。
 （2）客户挑选和使用业务的时问。
由于依赖程度的差异，客户对不同商品购买的挑选时间以及使用时间是不同的。
因此，从办理业务挑选时间以及使用业务的时问长短上也可以鉴别客户对电信业务的忠诚度。
 （3）客户对竞争业务的态度。
客户对某家通信企业态度的变化大多是通过与竞争产品质量的比较而产生的。
根据客户对通信竞争业务服务质量的态度，能够判断其对某个业务或某家企业的忠诚度。
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编辑推荐
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