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内容概要

本书共分七章，每一章是一个核心问题，这些问题都是商务实践中各种公司在顾客服务方面必须重视
和必须面对的关键问题。
每一章都介绍方法，阐述理论，最后以自己的经验勾划“误区”，具有极强的可操作性。
许多行业中的公司已经先行一步，他们不仅将服务的对象从市场调整为顾客，而且，他们着眼于以便
宜、方便、更有利润的商品来吸引现有的顾客而非招揽新客人。
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作者简介

Jacques Horovitz教授在瑞士洛桑IMD学院讲授市场管理及服务战略，他不仅是位国际知名学者，还是
位出色的经理人。
本书是他十多年观察、比较、研究和实践得出的成果。
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