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内容概要

在全球景气持续低迷，又逢中国加入WTO，国外业者正在大潜进入本国市场之际，国内业者如何赢得
顾客青睐，获取顾客的忠诚，已是一个关乎生死存亡，能否永续经营的重要课题。
    本书首先以何谓顾客谈起，主张应从心理与行为两方面落实顾客满意，并关注员工满意的问题，强
调顾客满意与员工满意双管齐下，才能创造企业生存的利润。
书中跳脱了礼貌，技巧的论述与一般概念的讲授，而从经营哲学，经营理念，经营策略的层面，为为
者提供了许多具体可行的顾客满意成功之道。
    全书架构完整，立论精确，总结了作者十年的辅导经验与学理涵养，而且没有太多的专有名词，浅
显易懂，平易近人，是E世纪业者学习顾客满意经营不可多得的入门宝典。
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作者简介

卫南阳，台湾企业管理专业博士候选人。
从事顾客满意经营，顾客服务系统，服务竞争策略，顾客关系管理，顾客知识管理研究多年，曾协助
许多企业规划服务系统并执行教育训练项目，评审过数百家企业之顾客满意经营实况。

    著作有《顾客满意学》、《服务竞争优势；探索永续经
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重新认识顾客满意第2章  我的顾客要想什么呢？
  第一节 顾客与企业之间的想法是不同的  第二节 品质与满意的问题  第三节 企业能不能创造顾客的需
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先学会走路吧！
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员工也是顾客  第二节 全面实施教育训练  第三节 建立整体服务意识  第四节 管理者的心理与行为第6章
 顾客满意为利润之母  第一节 谁不想要业绩  第二节 顾客满意与利润关系  第三节 如何提升CS以增加利
润第7章  顾客满意的具体实现  第一节 向高手学习  第二节 指标设定的问题  第三节 顾客服务之规划与
施行第8章  全面落实顾客满意经营  第一节 顾客满意经营理念与策略  第二节 顾客满意经营策略  第三
节 顾客知识管理  第四节 顾客关系管理  第五节 以顾客满意为变核心  第六节 建构一个让顾客满意的服
务系统结语一封来自作者的邀请函
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媒体关注与评论

书评顾客满意应该跳脱礼貌，技巧的论述与一般概念的讲授，必须从经营哲学、经营理论、经营策略
的层面，更快速、更广泛，更深入的推行顾客满意，甚至必须使其成为一种企业文化与集体习惯，才
能真正让顾客满意成为协助企业可大可久，永续经营的成功之道。
这种精神在本书中俯拾皆是，值得企业人士与讲授顾客满意，顾客服务的顾问效法。
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编辑推荐

《抱怨是最好的礼物:创造持续竞争优势的顾客满意学》：这种精神在本书中俯拾皆是，值得企业人士
与讲授顾客满意，顾客服务的顾问效法。
顾客满意应该跳脱礼貌，技巧的论述与一般概念的讲授，必须从经营哲学、经营理论、经营策略的层
面，更快速、更广泛，更深入的推行顾客满意，甚至必须使其成为一种企业文化与集体习惯，才能真
正让顾客满意成为协助企业可大可久，永续经营的成功之道。
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