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内容概要

当今世界服务业发展迅速，在日益激烈的服务业市场竞争中，顾客满意和顾客忠诚是服务企业取胜的
关键，服务企业投入资源，致力于培育忠诚顾客，以便长期获得利润。
指导实践的服务营销理论在我国得到迅速的发展和传播。
同时，对人们幸福感的研究是学术界近二十年来关注和讨论的一个热点，幸福经济学成为一门研究人
们追求幸福、产生幸福感的规律的热门科学。
它综合考虑了心理学、经济学、社会学和政治学等领域的研究成果与经验。

然而，学术界对消费者幸福感体验的研究尚不成熟，服务厂商对不同顾客的差异性资源投入导致顾客
幸福感变化的研究，以及将服务顾客的幸福感和其福利效用整合起来的经济学研究基本未见。
大量的服务营销研究并没有强调要提升消费者的幸福感，而幸福学的研究也没有把重点放在服务业消
费者的身上，更没有考虑服务厂商20／80差别性资源管理是否会影响消费者的幸福感及如何影响。
所以，将服务厂商20／80差别性资源投入、消费者(或顾客、客户)幸福感及其福利效用结合起来，是
本研究进行的有意义的尝试。

本研究通过深入而谨慎的文献梳理，构建了服务厂商20／80差别性资源管理与感知服务质量、感知服
务公平以及普通顾客和VIP顾客的幸福感不同变化的关系模型，采用大规模问卷调查的实证研究方法
，验证了模型中提出的绝大部分假说。
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