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内容概要

本书论述服务公平性和顾客的消费情感与顾客消费前情感、顾客感觉中的服务质量、消费价值、顾客
满意感、顾客信任感、顾客与服务人员之间的人际关系纽带、顾客与企业之间的情感纽带、顾客的行
为意向等概念之间的关系，介绍本项实证研究的方法与数据分析结果，对学术界今后的研究方向和服
务性企业管理工作提出了一些建议。
本书的主要内容包括研究概述、文献述评、调研设计与数据收集方法、探索性研究与正式研究数据分
析、讨论和结论。
    本书具有选题新颖、观点创新、结构严谨、层次清晰、材料翔实、论证充分、分析方法科学、研究
结论可靠等特点，可作为高等院校企业管理、旅游管理等专业研究生的教学参考书，对企业管理人员
也有一定的现实指导作用和参考价值。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<服务公平性、顾客消费情感与顾客�>>

作者简介

温碧燕，女，广东梅州人，现任暨南大学管理学院讲师，2004年6月于中山大学管理学院获企业管理专
业博士学位，研究领域为服务营销与服务管理、旅游管理、消费者行为。
1999年以来，在学术刊物上发表论文40多篇，先后参与多个国家级、省部级纵向课题和横向课题，具
有扎实的理论功底和较强的科研能力。
主要教授的课程有：旅游心理学、服务质量管理、市场营销、旅游市场营销等。
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