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21世纪是一个“顾客是上帝”的时代，对企业经营战略而言，也是一个服务制胜的时代
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。企业仅仅依靠生产和销售质量过硬的产品已经远远不够，服务因素在竞争中已经取代
产品和价格而成为市场竞争的新焦点。本书突出强调理论与实践相结合。在理论上，每
一个主题就是服务营销人员应掌握的一项基本服务技能。本书针对技能，分析了其核心
思想及重要意义，服务营销人员可以充分了解服务营销领域的前沿理念，系统地掌握服
务营销理念的发展趋势。具体包括了解服务中的消费者行为、顾客对服务的期望和感知
、建立客户关系、顾客满意度与顾客忠诚度等共24章内容。
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