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内容概要

本书对世界头号服务企业诺斯通百货公司的服务理念进行了全面剖析，并从中总结出一些通用的领导
原则。
据此，读者可以学会如何通过授权、统一价值观等活动，充分激发下属员工的才智与激情，从而使自
己公司的服务成为“传奇的服务”——惟一一种对客户有重大影响的服务！
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作者简介

贝西·桑德斯，原诺斯通百货公司副总裁兼总结理。
现在，她是一名高级管理顾问，擅长于发展并实施以人为中心的领导实务。
她有25年之久的经营及管理经验，可为我们提供关于建设一个有凝聚力的组织、设计全面的经营与营
销战略、设定并实现顾客服务目标以及开发优秀的经营
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书籍目录

第1章 通往传奇的服务之路 问题 为什么是传奇的服务 传奇的服务 为什么传奇的服务不是标准 全身心
的服务与不得已而为之的服务 让服务成为固有价值 投入到服务的领导工作中去 从理论到实践 把传奇
的服务作为你的旅程目标第2章 传奇的服务是一种生活方式 问题 创造卓越的服务 服务是一种生活方式
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息 排除障碍，有所改进⋯⋯
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媒体关注与评论

　　“传奇的服务”的七大理念　　·在公司中，形成一种一切为了服务，服务至上的氛围；　　·
做每件事情时，都要考虑着服务于人；　　·在行动中坚持顾客服务是一种职责的理念；　　·为服
务顾客的人服务　　·设计公司的每一部分，将服务包括在内，赢得满意结果；　　·发展公司，服
务社会；　　·规划并支持公司战略。
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编辑推荐

　　在今天这个服务决定竞争成败的时代，有一家公司早在100年前就将服务当作企业经营的灵魂，并
取得了非凡的成就，成为全球零售业的巨头，赢得了沃尔玛等世界顶级公司的一致钦佩，创造这一奇
迹的就是诺斯通公司。
该公司所实行的服务策略被称为“传奇的服务” 。
客户口中的传奇故事如同为公司设立了新的服务标准，如果公司能达到这种境界，就会建立起一种其
他公司望尘莫及的竞争优势。
《传奇的服务》精彩地描述了怎样提供服务。
此书应是所有致力于为公众服务的人的必读之作。
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