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标签

营销

结网推荐

评论

以流程和顾客感受的视角讲解服务，不可多的的好书。

-----------------------------
部分理论和例子有点过时啦。不过总体来说还是很棒的一本书，结构很清晰，分析很到
位。
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书评

客户期望
服务期望跨度从适当服务到理想服务，提高服务会提高客户感知，但会提高成本，有些
手机竞争对手也可以复制，从而使我们优势不再，所以应使竞争对手无法复制。
服务期望与个人、周围、口碑、承诺、特定环境有关，承诺不要过度，否则会提高适度
服务水平，也即最低服务需...  
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-----------------------------
大学最后一学期,用的是这套课本,老师喜欢讲关于生活中服务营销的很多差异和不近人
意的地方,但是,营销的宗旨是不变的!  
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