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内容概要

　　在竞争日益激烈的服务市场中，那些能掌握服务业的游戏规则的企业将会在竞争中脱颖而出。
赢得竞争的关键是要认识到：服务企业的管理方式（从员工所受到的待遇到有形服务场所的条件）是
会被顾客感受到的。
　　为创建并管理一种有助于实现无缝服务的文化，本书提出了五十多条法则。
如果服务企业能够遵循这些法则，那么它就会在顾客心目中留下这样一种印象，即整个企业就像一块
由无数细线纺织出的完整的布，而不是一大堆零散的细线。
本书认为，只有在这样的环境下，员工才能发挥才干，顾客才能在与服务企业打交道的过程中获得积
极的体验并坚定地与企业站在一起。
　　《服务企业制胜法则》选取了来自各类企业的大量案例，包括诺思通公司、联邦快递公司以及佛
罗里达的Marms棒球队等等，这些案例和事实证明了要提供无缝隙的服务，企业就必须：　　◆聚焦
于它们要留住的顾客；◆将顾客看成企业的一部分，邀请他们参与进来，共同设计服务系统并共同“
生产”他们自己所需要的服务；◆认识到服务质量始于顾客对安全、尊严和公正的需求；◆运用最先
进的方法招聘、培训和奖励一线员工；◆在整个组织中采用一种“服务逻辑”，通过它来协调组织的
三个层次（管理层、一线员工和顾客）和组织的各项职能，以实现无缝服务；◆同时关注顾客服务战
略的各个方面（市场营销、人力资源和生产运营）。
　　《服务企业制胜法则》将人力资源、市场营销、运营和管理的原则结合起来，在服务管理方面提
出了独树一帜的观点，它能够帮助企业在激烈的市场竞争中获得真正的竞争优势。
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作者简介

　　本杰明·施奈德：马里兰大学心理学教授。
曾经执教于北京大学。
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书籍目录

前言第一章 掌握游戏规则，建立制胜服务组织制胜服务组织的三层结构 优质服务的关键：服务的无
缝性胜利的果实：优质服务的回报顾客层：以顾客为中心第二章 满足顾客的期望顾客期望的心理及其
要素 为分析顾客期望及服务质量整理资料战略性关注顾客期望 总结第三章 尊重顾客的需求需求在服
务游戏中扮演的角色顾客追求的三种需求总结第四章 开发利用顾客的才能 顾客的三种独特的角色将
顾客作为人力资源管理作为领导替代者的顾客作为组织顾问的顾客我们团结在一起交界层：管理与顾
客的人员接触和非人员接触第五章 通过招聘和培训，管理人员接触直接按触顾客的员二的生理与心理
世界为直接接触顾客的服务工作配备员工 培训直接接触顾客的员工总结第六章 通过奖酬机制，管理
人员接触奖酬机制失灵的典型原因如何激励员工？
有哪些奖酬方式？
奖酬中的公平与合理：确保员工坚持以服务为导向的行为总结第七章 通过亲自体验，管理非人员接触
必须管理的问题顾客接触的服务设备和场所顾客接触的员工的穿着顾客接触的广告顾客接触的核心服
务总结协调层：创建服务文化 第八章 设计以顾客为中心的服务系统基于“服务逻辑”，构建无缝系
统运营管理 市场营销人力资源管理 服务产品研发财务：简略的概览（一个现实问题）弥合管理职能
中的裂缝第九章 创建服务文化文化是协调员工的关键组织文化的含义发起组织文化的变革管理服务游
戏：实现无缝服务注释作者介绍
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媒体关注与评论

　　本书对服务组织进行了重新定义，并建议管理者去了解如何创造价值和管理价值。
通过聚焦于服务管理的协调角色，本书推翻了“命令一控制”的管理模式，突出了服务氛围与服务文
化的重要性。
　　——双子座咨询公司高级副总裁 约翰·E.贝特森　　当今的顾客向我们传递了一个明确的信息：
“服务要更快些，更好些，价格更低廉些，还要按照我的要求提供。
”施奈德和鲍恩知道如何满足顾客的这些需求，并把他们的经验毫无保留地告诉了我们。
　　——《让你的服务出乎意料》的作者之一 罗恩·泽姆克　　如果你正致力于让顾客对你的服务满
意，那么本书无疑是非常值得你购买的。
它是一个制胜的法宝。
　　——《培训杂志》　　如果你负责管理服务员工，而你还没有把握管理好他们，那么这本书正是
你所需要的；如果你觉得你做得还不错，那么这本书可能对你更有用处。
　　——《电子新闻》　　本书是这么长时间以来《商业营销》杂志所看到的一本最为全面、研究最
为透彻的关于服务的论著⋯⋯从中你会了解到应该如何看待服务质量以及如何向顾客提供高质量的服
务。
　　——《商业营销》　　对这本优秀的著作，我用四个字概括我的感受：值得一读！
它对服务行业进行了最为全面、深入的研究。
服务企业应该好好读读这本书。
　　——Spire集团总裁克里斯托弗·w.哈特　　对于那些寻求能够真正改进顾客满意度的方法，而不
是空泛、陈腐的说教的管理者们来说，施奈德和鲍恩合著的这本书正是他们所需要的。
在本书中，作者对很多领域进行了深入、细致的研究和评估，包括市场营销、运营、人力资源管理以
及心理学分析等，它能使管理者们将现实与虚幻区分开来。
　　——梅西百货副总裁莫·卡耶
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