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内容概要

通过对美国动通、西南航空公司、丽嘉酒店等企业长达5年的研究，作者发现：企业利润与增长、客
户满意度与忠诚度、员工忠诚度与满意度等因素之间存在可以量化的直接关系——服务利润链。
    服务利润链造就了许多一流的公司，他们通过管理服务利润链在竞争中遥遥领先。
本书帮助你运用成功企业的经营之道，学会：    如何建立服务利润链；    如何利用服务利润链；    如
何领导和实施服务利润链管理；    如何对服务利润链进行管理测评。
    这本书既有事实也有轶闻趣事。
没有后者，事实也就没有多少生气。
并且服务利润链中的一些要素不能仅靠事实就能说明。
而且，仅仅理解服务利润链中所有环节的本质并不能掌握任何一种在每个环节中都取得高水平业绩的
方法。
在这一点上，轶闻趣事恰恰可以提供丰富的例子，说明取得显著的服务利润链业绩的各种方法。
这正是本书的重要目标。
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作者简介

詹姆斯·赫斯克特，哈佛商学院UPS基金企业物流教授，《公司文化与经营业绩》合著者之一。

    小厄尔·萨塞，哈佛商学院UPS基金服务管理教授，与赫斯克特共同撰写了《服务突破》和《服务
管理教程》。
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