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本书在经济全球化和以服务制胜的大背景下，以顾客满意为目标，通过定性与定量相结
合并以定量为主的研究方法，以质量机能展开扩展模型为研究路线，着重研究了顾客感
知服务质量的测评及监控模型、顾客需求目标值的策划模型、顾客满意的实施决策模型
等．提出了一整套以顾客满意度来驱动企业内部服务体系、组织、流程及文化的持续改
进机制。

本书研究取得了既有理论意义又有实际应用价值的研究成果，将对我国服务业的健康持
续发展起到积极的促进作用。该书可作为市场营销专业的本科生和研究生的学习参考书
，也可作为致力于市场营销和服务运营领域的企事业人员的实用手册。
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