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介绍：本书首先由顾客满意、满意度等概念入手，从重要性、必要性、可能性三视角提出成品油销售企业顾客满意度问题；继而，立足成品油销售企业实践，紧密结合我国国情和成品油销售企业具体特性与发展现状，学习借鉴国内外先进企业经验，以内外顾客即用户和员工为关注点，从引出概念、提出理论、确立模型、构建评价指标体系、采用综合评价方法、指数探讨、实施运作、持续改进等八个方面，着重对我国成品油销售企业顾客满意度问题进行了研究，以优化业务流程，改革管理体制，完善经营机制，持续改进产品服务质量，不断增进企业内外部顾客满意度、忠诚度及获得感，不断增强我国成品油销售企业的核心竞争力。本书可供油品销售企业等石油企业科学研究者和经营管理者提供重要借鉴，也可供石油高校企业管理学科建设和特色专业人才培养提供重要参考。
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