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内容概要

营销界有一个著名的等式：100-1=0。
意思是即使有100个顾客对一个企业满意，但只要有一个顾客对其持否定态度，企业的美誉就立即归于
零。
可见顾客的满意是一个绝不适用的数学和逻辑法则的，难以量化的主观品质。
实施服务革命，提高企业服务业，推进传统服务向现代服务跨越，构建服务文化，提升服务品质，创
造顾客满意度，打造企业核心竞争力是各行各业面临的社会课题和紧迫的战略任务。
　　本书深入浅出地对为什么要做好服务，怎样做好服务进行了独到的探讨，并列举了大量的实例进
行说明分析，相信对商场，酒店，宾馆，餐饮，旅游，民航，金融，家电等行业，包括制造业，垄断
业乃至政府职能部门，强化员工服务意识，提高员工的服务素质，实施顾客至上的经营战略，提升企
业的服务品质和服务形像，提高企业的竞争优势都具有明显的指导作用。
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