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内容概要

从内容上看，本书的章节安排力求清晰、明了，从重点阐述服务流程管理开始，按照服务问题产生、
发展和解决流程的自然逻辑，诠释并探讨了与服务补救相关的重要问题和理论工具。
随后，我们又在理论探索和企业最佳实践总结的基础上，设计了服务补救系统，以便从更全面、更系
统的角度来看待和运用服务补救，让读者再一次领会到服务补救并不是企业服务的目的和结果，而是
对不可避免的失误所设计和实施的一套最优战略方案。
从另外一个角度来说，事前预防、事中应对和事后补救，都是维护顾客权益和提升顾客资产的重要环
节。
换句话说，企业要想真正赢得顾客，就必须在整体流程和全部环节上下功夫，做到“万无一失”才行
。
最后，本书的提升篇，旨在概述顾客资产经营的前沿理论与实践，阐明企业未来的经营方向和趋势，
帮助管理者深入理解服务补救在顾客资产经营中的地位及其与其他顾客资产管理工具之间的关系，给
读者更富有成功的经营顾客资产提供建议和启示。
    从写作形式上看，本书力求在汲取众家之精华的基础上形成切实可行的实践思路，而竭力避免各方
观点与成果的无序拼凑。
同时，本书也力求表现形式丰富多样，综合运用了图表、案例和资料卡等十分形象化的表现手段，在
语言上也竭力避免教科书般的理性分析，在不影响表述准确的情况下尽量使用一些发人深省和通俗易
懂的词语。
此外，为了更便于读者阅读理解并加以实际运用，本书力争在以下两个方面做出尝试：一是努力使理
论与案例相互印证，即用深刻的理论指明道路、以鲜活的案例讲述道理，因此，在案例的选择和编辑
上我们投入了大量的时间和精力；二是不断进行视角切换，分别从企业和顾客两个视角来认识与剖析
问题，以便在更有力地支撑本书观点的同时，提高本书的可读性和启示性，从而激发读者不断以新的
视角、更全面地进行思考和实践。
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书籍目录

编著者简介总序前言第一章　服务经济与服务制胜    第一节  入门篇：服务与服务经济    第二节  实践
篇：服务产业——经济发展中的后起之秀    第三节  评述篇：企业服务与服务制胜    第四节  提升篇：
经营顾客资产与服务补救第二章　服务流程管理与服务创新    开篇案例：服务流程是否让您头痛?    第
一节  入门篇：认识服务流程    第二节  实践篇：服务蓝图    第三节  剖析篇：服务接触    第四节  评述篇
：服务流程设计    第五节  提升篇：服务流程的再造第三章　服务失败    开篇案例：服务失败，您经常
遇到吗?    第一节  入门篇：认识“服务失败”    第二节  实践篇：服务失败的代价    第三节  剖析篇：服
务失败的原因    第四节  评述篇：服务失败的顾客归因    第五节  提升篇：服务失败的防范与创造性利
用第四章　顾客抱怨    开篇案例：顾客抱怨，越少越好吗?    第一节  入门篇：顾客抱怨的基本知识    第
二节  实践篇：顾客抱怨行为    第三节  评述篇：顾客抱怨的影响和企业的态度第五章  服务补救一赢回
顾客的心    开篇案例：要不要改变?    第一节  入门篇：“亡羊补牢”为时不晚    第二节  实践篇：如何
“补”亡羊之“牢”    第三节  评述篇：“亡羊之牢”补得牢吗?    第四节  提升篇：补牢人的思考第六
章  服务补救管理系统    开篇案例：怎样避免再犯同样的错误?    第一节  入门篇：服务补救管理系统的
构成    第二节  实践篇：服务补救管理系统的预警机制    第三节  剖析篇：服务补救管理系统的学习机
制    第四节  评述篇：企业服务补救信息系统    第五节  提升篇：“让顾客满意”的企业文化第七章　
提升顾客资产    开篇案例：李宁体育用品有限公司，顾客资产升值了吗?    第一节  入门篇：认识顾客
资产    第二节  实践篇：测量与管理顾客资产后记
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