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内容概要

　　本书的作者是国际知名的服务营销管理专家，本书可以说是他们对服务问题进行多年研究、探索
、观察和思考之后集大成的力作。
理论与实践的紧密结合是本书最大的特点。
本书最吸引人的方面在于三位作者提出的服务利润链模型，可以说，服务利润链模型能够让人从一个
新的角度思考服务问题，该模型及相关理论的提出颠覆了我们以前会想当然认为正确的观点和方法。
书中的一些重要观点，如服务利润链各要素的关系、顾客价值等式、建立顾客忠诚的市场营销、全面
顾客满意、顾客员工满意镜等，都值得我们反复阅读、理解和深思。
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