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内容概要

　　当今时代是商品过剩的时代，同时也是服务业勃兴的时代，归根结底是一个以客户为尊、客户至
上的时代。
不管是制造型企业，还是服务型企业，都面临一个亟待解决的课题：如何通过提升服务的品质，以优
质服务来赢得客户的青睐，战胜对手。
本书通过阐释服务行业的先进营销理念，展示高品质服务的成功案例，指出了无论制造型企业还是服
务类企业，在今后的经营过程中，有必要根据服务的经营原理通览全局，潜心锻造服务致胜的秘密武
器，从而建立企业的竞争优势。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<服务的品质>>

作者简介

　　*山芳雄：日本当代首屈一指的管理大师，长期担任影响极大的日本能率协会理事长、副会长等
重要领导职务。
　　自大学毕业后，曾在政府机关、工厂及商社里任职。
后加入社团法人日本能率协会任营销顾问。
作为干部培训专家，曾在多家企事业单位、公共团体等从事调查、咨询以及培训方面的工作。
专业为干部能力开发、经营调查。
现任社团法人日本能率协会特别顾问，股份公司日本能率协会管理中心董事顾问，股份公司日本能率
协会综合研究所顾问。
　　他有关干部能力开发、企业经营的系列专著均引起轰动，影响波及欧美，成为畅销不衰的管理经
典。
其他重要著作有《这样的干部辞职吧》、《管理者革命》、《员工革命》、《经理该干什么》、《管
理的资格》等。
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书籍目录

前言第一部 什么是服务的品质第一章 超越“事前期待”被叫出名字“事前期待”与实际结果一招鲜
，吃遍天判断和想法满足顾客的“事前期待”第二章 宣传要“八分饱”“事前期待”的形成要素服务
就是营销赢得“物超所值”的评价赢得更广阔的利润空间没有最好，只有更好千里之行，始于足下第
三章 关于标准化“小学生”和“中学生”之间的差距路漫漫，上下求索缩短培训时间各行其是，必将
失败成功手册改善内部机制重新制定各项工作标准第四章 顾客需求与服务品质到医院看病请顾客一同
参与按照不同对象划分服务种类前台服务人员的重要性墨守成规与积极沟通前台需要精锐队伍第五章 
顾客投诉及意外事故之对策提高品质三步走难以把握的潜在不满多元化的途径“化祸为福”的紧急对
策建立质量管理机制第二部分 服务的有型与无形第一章 服务的范围报纸也属于工业产品么？
第三产业和服务行业的区别超市经营中的无形服务生产制造业中的服务经营策略的无形化倾向第二章 
有形化服务过于抽象的服务列出清单将抽象的服务有形化在竞争中取得先机“友善的笑容”第三章 如
何决定服务价格第三部 人性化和服务效率第一章 服务——一种不平凡的行业第二章 克服供求的不协
调第三章 灵活运用经营技术第四章 个别性和生产性第五章 服务产业的管理者后记
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