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摘  要 

 

摘   要 

伴随经济全球化，中国电信运营企业的发展如火如荼。尤其是我国加入

WTO 以后，电信运营企业以其强劲的增长势头迅猛发展，电信市场竞争日趋激

烈，顾客在电信市场中越来越处于主导地位。电信运营企业要生存和发展，提

高顾客满意度，获得顾客忠诚至关重要。 

本文采用理论研究和实证分析相结合的方法对福州联通顾客满意度进行研

究，研究的主要内容包含三个方面：顾客满意度相关理论的阐述，顾客满意度

测评体系的构建与实证分析、顾客满意度提升建议。研究结果表明顾客对福州

联通产品/服务基本满意，满意度指数为 7.57；本研究提出的测评指标体系和采

用的结果分析方法具有较高的可靠性，为福州联通提供了一种了解顾客满意程

度和顾客满意程度影响因素的管理工具。 

论文最后建议电信运营商应建立比较完善的顾客满意度测评指标体系，自

己利用客户资源而进行调查，对顾客的满意程度进行随时测控，掌握顾客满意

程度的变化状态，更好地为顾客服务，增强核心竞争力。 

 

关键词：顾客满意度；测评；提升  
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Abstract 

 

Abstract 

With the economic globalization , Chinese  telecommunication operating 

enterprises grow vigorously. Especially after China entered the 

WTO ,telecommunication operating enterprises develop rapidly and vigorously with 

strong increasing trend, competition on the telecommunication market is gradually 

vigorous ,the customer is placed in the more and more predominant position in the 

telecommunication market.It is more and more significant to improve customer 

satisfaction, acquire customer loyalty for telecommunication enterprises. 

This thesis combines the theories research and the evidence research. The main 

contents includes three aspects: The customer satisfaction related theory research , the 

customer satisfaction testing system of Fuzhou Unicom setting  up and 

analyzation  , how to improve the customer satisfaction. Through research and 

calculation, Fuzhou Unicom’s customer satisfaction index number is 7.57.  

Suggesting the telecommunication operating enterprises establish the perfect 

customer satisfaction index measurement system, makes use of their own customer's 

resources, proceed measuring the customer satisfaction degree at any time, serve for 

the customer better, strengthen the enterprise core competencies. 

 

Key Word： Customer satisfaction；test；improve 
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 1

第一章  导 论 

彼得·杜拉克(Peter Druck)早在 1965 年就提出，“创造顾客，是经营企业唯

一的正确目的”1  。自从 20 世纪 70 年代以来，企业的外部环境发生了越来越

剧烈的变化，科学与技术加速进步，消费者在与企业的交易谈判中权力大大增强，

企业间竞争加剧。企业管理的主题已经从过去的生产导向、营销导向、质量与技

术导向，转变为顾客导向。可以说，在当前的顾客中心时代，顾客角色具有前所

未有的战略重要性2 。企业的生产经营活动源于顾客的需求，结束于顾客需求的

满足，因此忽略了顾客，企业就可能失去生存和发展的根基。 

第一节   研究背景及意义 

一、中国电信业发展简介 

中国的电信业从 20 世纪 90 年代初以来，获得了飞快的发展，电信服务水平

进一步提高，对国民经济拉动作用加大，电信业务收入稳步增长。2005 年，我

国电信业继续保持快速健康的发展势头，我国电信业务收入占 GDP 的比例达到

4.19%3 ，对国民经济收入增长做出了贡献，电信业务与社会生活更加密切，发

挥的作用更加重要。根据信息产业部公布的最新数据，到 2005 年 12 月底电话用

户总数达到 7.5 亿，比 2000 年底增加了 5.2 亿，用户数量居世界第一，电话普及

率达到 57%。其中，移动电话用户总数达 3.93 亿户，固话用户达 3.57 亿4。在通

话量方面，移动电话连续 5 年以 220%的年平均速度增长，2005 年达到 12000 亿

分钟，是 2000 年的 52 倍，极大地带动了我国本地电信业务的发展；固定电话连

续 5 年平均年增长率达到 7.5%，2005 年达到 7292 亿次，是 2000 年的 1.5 倍5。

中国的电信市场正如火如茶地发展，成为全世界最有潜力的市场之一。 

                                                        
1 【美】杰克.贝蒂著：《大师的轨迹－探索德鲁克的世界》，2006 年出版， P113  
2 [美]C.K.普拉哈拉德，、文卡特.拉马斯瓦米著， 王永贵译： 《消费者王朝：与顾客共创价值》， 2005
年出版， 译者序，IV 
3 韩永军：“ ‘十五’电信业贡献最大的五年”，泰尔网 http://www.cttl.com.cn/shchgch/cmark_show?id=9005 
4“中国电话用户总数居全球第一位”，搜狐 http://it.sohu.com/20060228/n242064397.shtml 
5 “电信主要业务继续保持高速增长”， 泰尔网 http://www.cttl.com.cn/shchgch/cmark_show.php?id=9003 
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目前中国已形成了网通、移动、电信、铁通、卫通、联通六个运营商争霸的

格局。而随着 2001 年年底中国正式加入 WTO，中国电信市场全球化步伐加快了，

国外电信运营商开始进入中国市场，如沃达丰参股中国移动，Telefonic 参股中国

网通，AT&T 与上海电信合资成立上海信天，韩国 SK 电讯与中国联通合资成立

联通时科（北京）信息技术有限公司。2005 年以来，中国电信运营商也开始尝

试着向海外进军，中国网通收购香港电讯盈科部分股权，中国联通入股澳门电讯

并在澳门提供 CDMA 服务，中国移动收购香港华润万众电话有限公司。海外电

信运营商以不同方式参与中国电信业运营以及中国各基础电信运营商的“走出

去”国际战略，促进了我国电信运营业与国际接轨。 

二、提高顾客满意度成为提升企业竞争力的要素 

随着电信改革的深化，随着中国加入 WTO 带来对电信业的影响，随着 3G

牌照即将发放，我国电信市场竞争日趋激烈，产品同质性越来越强，顾客在电信

市场中越来越处于主导地位。电信运营企业要生存和发展，增加顾客价值，提高

顾客满意度，获得顾客忠诚至关重要。在当前市场竞争形势下，电信运营企业提

高顾客满意度，获得顾客忠诚具有重要意义。 

1、提高顾客满意度，获得顾客忠诚是电信市场竞争发展必然结果。我国目

前所有的电信业务都有两家以上的电信运营商经营，用户使用电信业务较以往有

了更多的选择权，在这样的竞争形势下，客户流失、业务分流难以避免，关键是

要不断减缓客户流失和业务分流的速度，否则，企业就难有立足之地。在电信市

场竞争愈演愈烈的今天，谁的服务好，谁的顾客忠诚度高，谁就能在市场竞争中

稳操胜券。 

2、提高顾客满意度，获得顾客忠诚是电信运营企业增强盈利能力的必然要

求。清华大学中国企业研究中心以中国 10 家上市企业为例验证了顾客满意度的

高低与企业的盈利能力具有直接的正相关关系：1998 年-2000 年这 10 家企业的

总资产规模为 37 元，平均企业顾客满意度每提高一个百分点，将使得总资产报

酬率提高 1.24 个百分点，即每年增加 4600 万元的利润，经济效益非常惊人6 。 

3、提高顾客满意度，获得顾客忠诚是电信运营企业适应市场、转变观念、

                                                        
6 国家质检总局质量管理司、清华大学中国企业研究中心编著：《中国顾客满意指数指南》， 中国标准出版

社， 2003 出版， P8 
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提升服务水平的客观选择。在计划经济时代，由于电信的独家垄断经营，用户使

用电信业务无任何选择余地，只有使用中国电信的业务，传统经营模式和经营观

念使得企业在面临市场竞争中表现出诸多不适应性。首先由于考核导向等问题，

企业往往片面追求客户发展数量和利润，没有真正树立顾客第一的观念，也没有

形成追求内外部顾客满意的企业文化，不少电信运营企业的一些员工认为追求顾

客满意仅仅是直接面向顾客的营业员和客服人员的工作目标。其次，客户服务水

平没有从根本上提高，普通客户对于电信增值业务使用、帐详单服务以及投诉解

决率等方面的投诉还存在居高不下的现象，大客户对电信运营企业提供的服务还

有不满意的地方；再次，缺乏对市场快速反应能力和应变能力的机制，影响企业

的竞争力，等等。 

在新的电信市场条件下，电信运营企业要抛弃急功近利的做法，实施顾客满

意战略，企业的每个部门、每个员工都来关心顾客服务质量，为用户提供综合化、

差异化服务，满足用户需求，提高顾客满意度，努力与顾客保持长期、双向、维

系不散的关系，只有这样，电信运营企业才能赢得客户、赢得市场，才能不断发

展壮大。 

本论文将以中国联通福州分公司（以下简称福州联通）为研究对象，应用中

国顾客满意指数测评模型，对该企业顾客满意度指数进行测评与分析。通过调查

和分析该公司的顾客满意度，研究公司在经营过程中存在的问题，提出如何提升

公司的顾客满意度。 

第二节  相关理论简介 

顾客满意是指顾客对其期望已被满足的程度的心理感受。中国顾客满意指数

测评模型是一个因果关系模型。该模型包含 6 个结构变量，它们是品牌形象、预

期质量、感知质量、感知价值、顾客满意度和顾客忠诚。 

品牌形象是指顾客在购买某公司/品牌产品或服务之前，对该公司/品牌的印

象。品牌形象和预期质量、感知质量、感知价值和顾客满意度之间存在正相关关

系。 

预期质量是顾客在购买和使用某品牌产品或服务之前对其质量的估计。预期

质量涵盖的内容主要涉及的是作为购买对象的产品或服务质量本身。 
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感知质量是测评顾客在购买和使用产品或服务以后对其质量的实际感受。感

知质量既有客观性的一面，又有主观性的一面。顾客对质量的感知是顾客满意度

构成的核心变量，对顾客满意度有直接的影响。顾客对质量的感知又可分为对产

品质量的感知和对服务质量的感知。感知质量与感知价值和顾客满意度之间存在

正相关关系。 

感知价值体现了顾客在综合产品或服务质量和价格以后对其所获利益的主

观感受。感知价值和顾客满意度存在正相关关系。 

顾客忠诚是模型中的结果变量，它是指在顾客满意的基础上，顾客对企业产

品的信赖和认可以及坚持长期购买和使用该企业产品所表现出来的思想和情感

上的一种高度的信任和忠诚。 

                     

第三节  研究主要内容及研究框架 

本文研究的主要内容包含三个方面：顾客满意度相关理论的阐述，顾客满意

度测评体系的构建与实证分析、电信运营企业如何提高顾客满意度。本文将主要

采用案例研究的方法，研究对象是中国联通福州分公司。图 1 给出了通常的案例

研究框架。研究中的部分数据来自作者的问卷调查。 

 

图 1：通常案例研究框架 

 

删除的内容: 

删除的内容:  

删除的内容: 。。。标题（图

表必须要有标题，下同）
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第四节  论文结构 

全文共有五章。 

第一章为导论，简要说明本文研究的背景、意义以及研究框架与主要内容。 

第二章阐述了顾客满意概念、国内外顾客满意度测量模型和测评方法以及影

响顾客满意度的要素； 

第三章以福州联通为例，应用 CSI 模型对顾客满意度进行了调查研究，并运

用统计工具进行数据处理。 

第四章分析福州联通顾客满意度测评研究的结论，对如何提升该企业的顾客

满意度提出建议，在这一章，结合本人多年从事电信市场、业务管理的工作经验，

提出一些具体可操作的措施。 

第五章总结本文的应用价值、存在的不足以及尚待探讨的研究领域。 

根据以上的分析，本论文提出研究框架结构如图 2 所示。 

 

 

 

 

 

 

删除的内容: 

删除的内容: 结合

删除的内容: 某具体电信运营

企业

删除的内容: 某电信运营企业

删除的内容: 总结本文的研究

中存在的不足和局限以及尚

待探讨的研究领域。
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图 2：本文研究框架 

 

 

 
 
 

 

电信运营企业顾

客满意度研究

研究背景、意义以及主

要研究内容 

顾客满意、顾客满意度

测评理论综述 

顾客满意度测评实证

研究 

因素的选择 

权重的确定

信度分析 

结果分析 
顾客满意度提升研究 

树立全员顾客满

意的观念 

提高内部员工满

意度 

加强品牌建设 

实施顾客关系管

结论：研究应用价值及

待进一步探讨的领域 

删除的内容: 研究背景、意义

删除的内容: 从战略高度

删除的内容: 培养忠诚员工

删除的内容: 增加顾客价值，

提高顾客忠诚度

删除的内容: 成果

删除的内容: 实行顾客关系管

理
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第二章  顾客满意度理论综述 

本章对国内外关于顾客满意度理论进行梳理，主要阐述顾客满意概念、国内

外顾客满意度测量模型和测评方法以及影响顾客满意度的要素。 

第一节  顾客满意理论研究 

顾客满意理论，是指围绕顾客、顾客满意等方面内容所展开的各种观点和思

想的论述，包括顾客满意的内涵、构成、特征、功能、机理以及相关的理论和数

导计算模型7 。 

一、顾客的概念 

顾客满意管理以顾客管理为中心，不研究顾客就谈不上顾客满意管理。马克.

詹金斯（2001）认为企业的顾客群体要从三个方面来识别：1、为企业提供收入

者；2、使用产品或服务的决定者；3、产品或服务的受益者8 。李蔚（1998）认

为顾客可以分为内部顾客和外部顾客，并把重点放在对外部顾客的研究上9 。外

部顾客又可分为消费顾客、中间顾客、资本顾客和公益顾客。而消费顾客又被细

分为五类:潜在顾客、过客、顾客、常客和种子顾客。 

潜在顾客是指那些存在买点、其买点与企业的现实卖点完全或部分对位，但

尚未购买企业产品或服务的顾客。过客是对企业的产品或服务已经历了注意、记

忆、思维和想象，并形成了局部购买欲望并未产生购买行为的准顾客。顾客是指

直接消费企业产品或服务的消费者。常客是指经常购买本企业产品或服务的顾

客，他们反复购买企业的同类消费品或购买企业不同类别的消费品。种子顾客是

由常客进化而的，除反复购买外，还能为企业带来新顾客的顾客，这类顾客具有

                                                        
7 李蔚，《论 CS 管理中的顾客结构》，《商业经济与管理》，1998 年第 5 期，P33 
8 马克.詹金斯著， 施昌奎译：《以顾客为中心的战略－从战略的高度对顾客进行思考》，经济管理出版社，  

2001 年，  P84-88 
9 李蔚，《论 CS 管理中的顾客结构》，《商业经济与管理》，1998 年第 5 期，P37 

删除的内容: 所谓

删除的内容: ，请列出年份，
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忠诚性、排它性、重复性和传播性。 

本研究中的顾客指的是李蔚定义的外部顾客。 

二、顾客满意的概念 

自 1965 年卡得若的研究以来，有关日用消费品和服务产品的顾客满意形成

机理模型己经成为许多理论和实证研究的焦点。在顾客满意形成机理的研究中，

学术界主要形成以下几种不同的观点。 

1、期望主导顾客满意度。期望主导顾客满意度是最早被研究的顾客满意形

成机理，随后各个研究者又深化了对它的研究。Miller(1977)认为期望有理想的、

预期的、应该的和最低容忍的等四种类型，不同类型的期望对顾客满意度具有不

同的影响。Gilly (1983)的研究也表明不一致性、质量和满意度之间的关系随着不

同的期望类型而发生变化。顾客对产品或服务的期望对顾客满意度有直接影响。

特定行业内的产品或服务的实际质量水平往往形成顾客对该类产品或服务的一

般期望，而这些期望是顾客满意度评价的基准。 

 2、不一致性主导顾客满意度。进入上世纪 70 年代，顾客满意研究学者们

开始研究不一致性主导顾客满意度。Olshavskv and Miller (1972)和 Anderson 

(1973)对期望不一致理论的研究最早构成了该研究方向的基础。后来，期望不一

致性模型成为主导顾客满意形成机理的理论模型，其中又以 Oliver(1980)提出的

期望不一致模型最为著名。该模型认为顾客满意度与不一致性的大小和方向有

关，不一致性是指顾客购买前产品期望和购买后产品质量感知之间的差距。 

 3、感知质量主导顾客满意度。感知质量是指在消费体验之后顾客对产品质

量的主观评价。Churchill ( 1982)和 Wiltoll (1988)发现了感知质量对顾客满意度的

影响高于不一致性的影响。Churchill and Suprenant (1982)对耐用品的研究中发

现，顾客对耐用品的满意度主要是由耐用品质量决定的，感知质量解释了顾客满

意度变化的 80%。 

4、感知质量和不一致共同主导顾客满意度。从上世纪 90 年代开始，对感知

质量和不一致共同主导顾客满意度的研究成为研究发展的趋势。Anderson and 
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Sullivan (1993)通过实证研究发现，顾客满意是感知质量和不一致性的函数。期

望对顾客满意没有直接影响，只是通过感知质量和不一致性对其产生间接影响。

基于这些研究，Anderson and Sullivan (1993)总结认为感知质量对顾客满意的影响

比在传统期望不一致性理论研究中所认为的要大。因此，他们对传统不一致满意

模型作了修改，在修改后的模型中，感知质量和不一致共同主导顾客满意度。 

IS09000:2000《质量管理体系:基础和术语》中对顾客满意的定义是:“顾客

对其要求已被满足的程度的感受”，而“要求”是指“明示的、通常隐含的或必

须履行的需求或期望”。 

从以上的研究我们可以看出，尽管人们对顾客满意的概念在具体表述上有所

差异，但在对其内涵的认识上是基本一致的，顾客满意是指顾客对其期望已被满

足的程度的心理感受。 

三、影响顾客满意度的主要因素 

顾客满意度是顾客满意程度的简称。国内外对顾客满意度的研究表明，与顾

客满意度有关的主要因素可以分为两类，即顾客满意度的原因要素和顾客满意度

的结果要素10 。 

1、顾客满意度的原因要素包含：顾客对产品或服务的期望；产品或服务的

实际表现；顾客对产品或品牌的情感；顾客对公平的判断。 

（1）顾客对产品或服务的期望 

顾客对产品或服务的期望一般通过两种方式影响满意度。 

（a）期望是顾客满意或不满意的参照标准。顾客经常把对某种产品或服务

实际表现的感受同他采购前的期望进行比较，顾客期望与顾客满意度负相关。 

（b）期望是顾客在采购之前对某种产品或服务未来实际表现的预期，且这

种预期来自于顾客习惯的该种产品或服务的实际表现水平。顾客在使用或消费实

际的产品或服务后，将其感受到的满意水平向预期靠拢，避免实际感受与预期产

                                                        
10 国家质检总局质量管理司、清华大学中国企业研究中心编著：《中国顾客满意指数指南》， 中国标准出

版社， 2003 出版，P11 
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