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服务对于中国企业来说，应该是最不陌生的一

个词。从海尔的“星级服务”开始，企业依靠服务

来经营的不在少数，但是，企业在服务上的努力并

没有给企业带来预期的结果，反而拉高了顾客的期

望，企业也为此支付了更高的成本，可是到头来顾

客还是不满意。为什么会这样？

我在《中国营销思考》这本书里专门分析了中

国企业的服务模式：免费服务。在书中我非常明确

地指出，这个服务模式是错误的。如果不对自己的

服务收费，也绝不会有人关心客户最需要的到底是

什么——我只管那些我想到的事就好了。这样，顾

客满意往往被等同于顾客服务，但事实上，顾客满

意比顾客服务的含义更广，也更深。它包含很多因

素，例如，所提供服务的类型，产品的质量、价格

的可达成性等。

当提出使顾客满意这个要求是，优秀的公司就

会意识到，不能试图满足所有人的所有需求，而是

要依靠一两个关键因素来实现有价值顾客的满意。

服务与产品之间不是一个相互提升价值的关系，而

是平行关系。产品的价值必须由产品本身来解决，

服务的价值必须由服务本身来解决，而决不能把服

务当作弥补产品不足的手段。服务必须是能够带来

增值的，显然，中国企业大多还没有形成有效的服

务模式。

服务是什么？这个问题无数人问过。我曾经看

过新加坡航空公司的一个对空乘人员服务热情动力

的问卷调查，这个调查的结果是选择“喜爱空中飞

行”作为自己服务激情的第一动力的员工比例约为

76%。同样的问卷我也曾经让国内一家航空公司做

过，但是把这一选项作为第一选择的员工只有

3%。这个事实说明，服务是心态，而不是行动。

员工是否具有服务的心态是能够形成有效服务

的关键。可是我们身边有多少人具有愿意为别人服

务的心态，又有多少人真正喜欢自己所从事的行业

和工作呢？我发现一个非常普遍的现象，当我一次

又一次地做企业访问时，我最常感受到人们对于工

作和职业的厌倦；大部分人都认为他们所从事的职

业和行业是最辛苦、收入最低且最没前途的。

在公司里我们常常看不到快乐的员工，在日常

生活中我们常常看到忧郁的人。为什么我们的一些

员工不是精神饱满、神采奕奕，显示着青春和活

力，而常常是精神不振、面色晦暗，显露出疲倦和

衰老？后来，我明白了，是由于对职业的心态不

同，导致长期的工作之下而产生的身心的变化。试

想如果我们都不能够从事自己喜欢的职业，不能做

自己喜欢的工作，又何来快乐的心态，就更不要奢

谈服务了。我第六个不安来自于人们疲惫的身心。
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