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内容概要

　　进入20世纪80年代以后，顾客满意的企业经营理念在企业实践中得到了越来越多的应用。
顾客满意，就有可能表现出一系列的重复购买行为或推荐购买行为，因而，顾客满意度是衡量企业经
营成功的一种绩效指标。
企业纷纷转向品牌价值和品牌管理的关注。
然而，许多理论研究和实践研究发现，顾客满意并不等于顾客忠诚，在企业实践中，许多行业存在严
重的“顾客满意悖论”现象。
顾客满意度是决定顾客忠诚的一项重要因素，但不是唯一的因素。
而一些研究证实，转换障碍与顾客满意度一起成为企业保留顾客的一项有力措施。
国外的相关研究均是以西方国家充分竞争的市场环境为背景，仅仅通过国外的实践经验和研究成果来
指导我国的顾客忠诚管理，其结果必将导致市场经营行为的误导，甚至产生严重的错误。
因此，我国学者需要就顾客忠诚管理在基础性问题方面做一些有益的探索，并结合中国企业的实际背
景对其进行系统的研究，以期为中国企业制定顾客忠诚策略提供理论上的支持。
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章节摘录

插图：随着经济的发展和社会生产力水平的提高，企业生产出来的物质产品越来越丰富，消费者在这
个过程中的选择余地也越来越大，而生产者面临的竞争却越来越激烈。
许多企业为了应对竞争，将很多精力放在了争取新顾客上。
随着消费市场竞争的日趋激烈与顾客争夺成本的提高，培育和维护忠诚的顾客已经成为企业的重要策
略，顾客忠诚管理应运而生。
在市场竞争的外在压力下，制定与实施顾客忠诚管理策略，为顾客提供综合性、差异化服务，履行高
度的关系承诺，是企业与顾客保持长期、双向互动关系的重要手段。
顾客忠诚管理不仅是顾客关系管理理论界广泛关注的焦点问题，也是企业市场营销实践迫切需要解决
的基本问题。
进入20世纪80年代以后，顾客满意的企业经营理念在企业实践中得到了越来越多的应用。
顾客满意，就有可能表现出一系列的重复购买行为或推荐购买行为，因而，顾客满意度是衡量企业经
营成功的一种绩效指标。
企业纷纷转向品牌价值和品牌管理的关注。
然而，许多理论研究和实践研究发现，顾客满意并不等于顾客忠诚，在企业实践中，许多行业存在严
重的“顾客满意悖论”现象。
顾客满意度是决定顾客忠诚的一项重要因素，但不是唯一的因素。
而一些研究证实，转换障碍与顾客满意度一起成为企业保留顾客的一项有力措施。
国外的相关研究均是以西方国家充分竞争的市场环境为背景，仅仅通过国外的实践经验和研究成果来
指导我国的顾客忠诚管理，其结果必将导致市场经营行为的误导，甚至产生严重的错误。
因此，我国学者需要就顾客忠诚管理在基础性问题方面做一些有益的探索，并结合中国企业的实际背
景对其进行系统的研究，以期为中国企业制定顾客忠诚策略提供理论上的支持。
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