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《重在受控和方便顾客》

内容概要

重在受控和方便顾客是增强顾客满意基本法则中的两条。重在受控是指：必须要重视顾客在接受服务
过程中受到控制的状态；方便顾客是指：必须尽量为顾客提供省时、省力的服务。由于两者都是通过
在时间、体力和精力方面的减少为顾客获得价值的，所以它既适用于交通服务企业，也适用于其他服
务业。作者对这两条基本法则的提出，为增强顾客满意提供了一条崭新的途径。
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作者简介

朱立恩，资深服务学者，我国服务业质量管理的开拓者，1981年发表我国第一篇商业服务业质量管理
论文，1987年出版我国第一本商业服务业质量管理专著。曾率先在北京市商业系统、国内贸易部系统
推行全面质量管理（TQM）和质量管理体系认证。从2000年开始，参与中国质量万里行促进会开展的
，对全国31个中心城市服务行业的明查暗访活动。先后在海尔集团、松下电气（中国）公司、民航总
局消费者事务中心、南航、海航、首者国际机场、太平洋保险公司、平安保险公司、中国银行总行、
康佳集团、创维集团、美的集团、北京地铁公司、上海电信公司、大连软件园等企业开展服务和顾客
满意的培训工作。先后被评为全国教育系统劳动模范、国内贸易部有突出贡献专家。目前已出版各类
专著十余本。
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精彩短评

1、书中有些新的知识，第一次接触到，感觉很不错
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