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《好服务大生意:优质服务手册(原书第2版)》以服务管理为系统框架，论述了企业的目
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标顾客，顾客的终身价值，企业内部服务等。优质的服务也许不需花费任何成本。就算
处于经济低迷时期，一个微笑、目光接触和愉快的声音也不花一分钱，却能大幅提升利
润，减少错误，节省重新操作的成本，创造更好的获利能力。

服务致胜其实没有秘诀，好服务可以带来大生意！

我们正在步人一个服务经济的时代。相信每个人都能深刻地体会到，我们的工作、生活
与服务越来越息息相关，服务正成为推动社会财富与经济增长的重要动力。服务的重要
性引发了社会对于服务管理最新知识与理论的强烈需求。同发达国家相比，我国企业目
前的服务管理水平还有很大差距，对服务管理理论与方法等方面的研究也相对滞后，因
此，国外先进的服务管理经验与理论对我们就有着重要的学习和借鉴意义。
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客服领域的经典之作，原版在2000年出的，咱们到了09年才给出了中文版，不过里面
的理论和案例依然具有鲜明又实用的指导性，生意中人必读的好书！
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