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内容概要

经过近20年的发展，中国房地产市场逐步由卖方市场转向买方市场，越来越多的企业认识到，顾客满
意度是影响企业经营绩效的重要因素之一。因此，让顾客满意已经成为目前房地产企业经营的基本准
则，甚至是企业行为的最高目标。作为推动顾客满意度管理的基础，量化顾客满意度成为房地产企业
的迫切需求。通过对房地产满意度进行客观、科学的量化，并向全社会发布房地产满意度指数，具有
以下重要意义：第一，可以深度分析顾客对企业（项目）的期望和要求，为房地产企业建立以顾客为
中心的产品策略和营销策略提供决策建议；第二，可以帮助房地产企业识别影响满意度的因素及各因
素的作用强度，改进产品质量和服务，提升消费者对企业（项目）的忠诚度，从而提高企业（项目）
市场份额，改善企业经营绩效；第三，通过建立房地产满意度指数系统，进行房地产满意度发展预测
，可以增强房地产企业抗风险能力，为企业可持续发展提供战略保障。
    尽管顾客满意度在提高房地产企业经营绩效等方面的重要意义逐步得到认同，一些企业在经营和管
理中也开始导入顾客满意度战略，但是中国在房地产顾客满意度的量化和房地产顾客满意度指数方面
的理论研究相对滞后，同时专业的房地产顾客满意度指数理论几乎是一片空白。在此背景下，中国指
数研究院和中国房地产指数系统专门成立课题组，在完善反映市场供给的中国房地产价格指数系统的
同时，着手建立反映产市场需求的中国房地产顾客满意度指数系统，于2004年10月启动房地产顾客满
意度指数研究。经过课题组研究团队的不懈努力，终于完成了中国第一部房地产业顾客满意度指数理
论专著——《中国房地产顾客满意度指数系统理论与实践》。
    中国房地产指数系统是一套以价格指数形式反映全国各主要城市房地产市场运行状况和发展趋势的
指标体系和分析方法。它最早由中国房地业协会、国务院发展研究中心和中房集团于1994年发起，并
于1995年通过国务院发展研究中心主持的鉴定，目前覆盖北京、上海、天津、广州、深圳、重庆、武
汉等17个主要城市，是分析我国房地产市场的权威依据，被称为中国房地产市场的“晴雨表”和引导
投资置业的“风向标”。作为目前中国房地产指数系统的运营和管理单位——中国指数研究院，
于2004年8月整合了中国房地产指数系统、搜房研究院、中国别墅指数系统、中国房地产TOP10研究组
等研究资源，由国内外几十位专家和多家学术机构共建，目前主要致力于对中国和世界房地产全方位
研究和服务的专业机构。
    本书首先从鉴定顾客满意度和顾客满意度指数的涵义入手，深度剖析了顾客满意度对企业经营绩效
的影响以及测量顾客满意度对房地产企业的重要意义；然后，在阐述顾客满意度理论产生背景及发展
历程的基础上，以瑞典、美国、欧盟等顾客满意度指数模型为重点，对国外顾客满意度和顾客满意度
指数理论进行了介绍；依托对中国房地产业研究的扎实功底，本书在技术层面对中国房地产顾客满意
度指数研究理论与方法进行了深入阐述。在此基础上，本书从中国房地产满意度调查的实施、中国房
地产满意度指数系统的构建和中国房地产满意度指数系统的运作三个方面重点阐述了中国房地产满意
度指数系统的实施；最后，本书探讨了提升顾客满意度的房地产企业经营策略，提出了几种以顾客满
意为中心的企业经营策略，力求为房地产企业推行顾客满意度战略提供科学的策略指导。
    作为中国房地产顾客满意度指数系统研究的一部分，本书以较专业的水准填补了中国房地产顾客满
意度指数理论和实践方面的空白，为科学客观量化房地产满意度指数提供理论基础，希望为从事房地
产满意度指数测评的理论研究者和从事满意度指数测评的实践者提供参考。
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