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内容概要

如果说使客户基本满意是一家公司进入竞争市场的入场券，那么使客户惊喜则是其生存下去的基本条
件。
把客房满意度由“满意”提高到“惊喜”，将给那些首先实施这种战略并能一贯坚持下去的公司带来
明显的竞争优势。
《客户惊喜法则》为管理者提供了一个循序渐进的战略程序，能够帮助公司提高其客户满意度水平，
并能使公司向客户提供的产品和服务拥有那些客户从未预期的创造惊喜的品质。
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作者简介

蒂莫西·凯宁汉姆是美国营销计量公司高级副总裁。
这家公司是一个全球性的调查和咨询公司，它的主要服务项目包括实施客户满意评估，客房保留计划
的设计与招待，营销调研服务和培训项目。
同时他还参与了《质量回报》和《服务营销》这两本书的编写。
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