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前言

　　我们已经走进“人人都是服务员、行行都是服务业、环环都是服务链、个个都是文化人、处处均
显文化味”的大服务时代！
我们已经走进观念突围、创新制’胜、服务文化制胜的新时代！
您是否准备好了与“市”俱进的资质？
您是否思考过以下问题：　　为什么中国的服务业发展严重滞后？
　　如何提升服务品质，使企业做大做强？
　　如何使企业由传统的生产型、经营型转为服务型、文化型、创新型的现代企业？
　　如何激发员工服务的原动力，使员工从服务的倦怠症、浮躁症、忧郁症中解脱出来，充满激情地
用心快乐服务、创新品牌服务？
实现个人、公司、顾客、社会价值共赢？
　　如何提高团队忠诚度、执行力、文化力、服务力，创建五星级服务，打造有竞争的服务品牌？
如何提高企业的文化贡献度、服务贡献度？
　　为探讨解析这些热点焦点，我们编写了《金牌服务——电力企业服务文化读本》这本书。
这是一部具有明确针对性和鲜明时代特色、系统地阐述服务文化建设的独创性专著，又是一部采用全
新的传播方式、大众化、可操作的通俗教材。
该书具有如下特点：　　第一。
通篇贯穿观念突围文化创新的思想。
提出了“服务论”、“责任论”、“转型论”、“文化贡献度”等一系列独创性、前瞻性的观点，从
文化的层面解析了中外服务差距的根本原因。
　　该书基本上是按照作者在全国各地的讲课框架创作的，而这个框架是紧扣企业——尤其是电力企
业——的实际，不断交流碰撞成形的，因此感受最深、讲得最多的就是观念。
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内容概要

　　《金牌服务电力企业服务文化读本》是一部具有明确针对性和鲜明时代特色、系统地阐述服务文
化建设的独创性专著，又是一部采用全新的传播方式、大众化、可操作的通俗教材。
该书具有如下特点：第一，通篇贯穿观念突围文化创新的思想，提出了“服务论”、“责任论”、“
转型论”、“文化贡献度”等一系列独创性、前瞻性的观点，从文化的层面解析了中外服务差距的根
本原因。
第二，该书对服务和服务文化的内涵特征进行了科学清晰的定位，提出了服务和服务文化是一门科学
的概念。
第三，该书对服务文化建设的意义、内容与方法进行了系统的阐述，为电力企业建设服务文化提供了
理论和实践上的指导。
第四，该书旗帜鲜明地对顾客、服务的误区予以澄清，对顾客、服务、企业、员工进行了科学定位；
总结提出了现代二十条服务理念和激励员工快乐服务的十大阳光服务心态。
第五，该书从理论和实践的结合上提出了开发服务资源、实施服务革命创新、以文化引领服务转型升
级的基本思路。
并大量引用了电力行业之外生动事例，以达到“他山之石，可以攻玉”的目的。
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作者简介

　　陈步峰，中国服务文化创始人、中国企业文化研究会研究员、中国酒店管理协会副会长、服务文
化课题组组长，北京大学经济学院教授。
中国总裁培训网高级培训师，北京中电阳光文化传播有限公司高级咨询师，湖北企研会等单位文化顾
问。
著有《服务文化理论与实践》、《中国服务文化建设》等。
中央人民广播电台、《经济日报》、《中国电力报》、《中外企业文化》和中国企业文化网、中国电
力新闻网等数十家媒体或网站曾予以介绍。
　　李星洲，青年学者，高级研究员。
长期致力于电力企业文化的研究、策划和传播。
北京中电阳光文化传播有限公司董事长。
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书籍目录

前言第一章 服务文化决胜未来一、我们走进“人人都是服务员、行行都是服务业”的大服务时代二、
文化决定服务层次，服务层次决定企业成败三、卓越企业、员工的成功秘诀：高度的服务文化自觉四
、建设服务文化是打造现代企业、创建和谐社会的助推器五、电力行业应当率先构建服务文化案例分
享：创新服务品牌铸就彩虹魅力——日照供电公司服务创新的启示第二章 服务文化的内涵和功效一、
服务文化的内涵二、服务文化的功效三、服务是一种文化情感的交流和沟通四、落后文化必将制约企
业的健康发展案例分享：为何坚守制度却丢了市场——创造性地服务而不是机械地盲从第三章 服务文
化的设计与建立一、精彩的过程：参与互动，提升共享二、满意的结果：文化建设要达到“六力、六
满意”的标准三、企业服务文化建设案例第四章 读懂服务对象、明确服务内涵是提升服务品质的基础
一、顾客是什么?顾客不是什么?二、服务是什么?服务不是什么?三、服务意识的种种误区四、服务工作
者应强化的十大服务意识案例分享：文化沟通是国际接轨的前提——微波炉烤猫官司的启示第五章 保
持阳光心态、提高文化修养是取得服务成功的钥匙一、为什么要保持良好心态二、怎样保持良好心态
三、应该修炼的十大阳光服务心态第六章 精心经营顾客创造顾客忠诚一、忠诚顾客是企业最重要的资
产二、经营顾客、提升顾客价值的意义三、培养顾客忠诚的五个阶段四、提升顾客价值、创造顾客忠
诚的要素和途径第七章 科学管理投诉化抱怨为财富一、客户为什么会投诉二、重新认识顾客投诉的价
值：抱怨就是财富三、科学管理客户投诉，建立投诉绿色通道四、坚持忠诚补救原则，掌握处理投诉
技巧案例分享：“王先生怒火焚身”与三个看不懂第八章 整合服务机制优化服务流程一、服务机制是
服务文化顶天立地的支撑和保证二、实施机制创新，建立高效顺畅的服务机制和服务体系三、确立客
户服务中心的权威，提高顾客信息的反馈效率案例分享：一切以客户为中心——栾城电力实施营销流
程再造第九章 创新服务模式提供特色服务一、推行服务规范，落实服务标准二、优化服务细节，提供
亲情服务三、以顾客为本，提供人性化服务四、便捷送给顾客，提供简单服务案例分享：荆门电力特
色服务受青睐第十章 提升服务品质打造五星服务一、把握服务创新的“五化”趋势二、掌握提升服务
品质的五把金钥匙三、创建名副其实的五星级服务四、追求“服务到家”的五个境界第十一章 提升服
务资质创建服务品牌一、提升服务资质，营销自己的文化魅力二、创建服务品牌，提升企业的竞争优
势第十二章 提高服务艺术享受快乐服务一、讲“真话”不如讲“对话二、好顾客是哄出来的三、不是
卖产品，而是卖方案四、幽默：服务营销的润滑剂附录：服务文化建设应着眼长远循序渐进服务文化
本质上是一种智慧文化满足用户，适应市场。
努力建设符合时代发展要求的服务文化服务文化是企业文化建设的重要组成部分
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章节摘录

　　笔者在多年的考察中，发现服务因文化不同动力不同，服务呈现五个层次。
即：用利服务、用力服务、用心服务、用情服务、用智服务。
　　1．用利服务——短命服务。
一个成熟的充分竞争的市场，是企业成长的平台。
优秀企业都致力与消费者一起成长，甚至帮助消费者更加理性消费，他们的业绩都是在价值链上精耕
细作，都在于对消费者心存畏惧，战战兢兢，如履薄冰，不断地了解琢磨，先义后利、义利并举、合
作多赢、健康发展。
而有的企业耍小聪明，心浮气躁、目光短浅、急功近利，甚至见利忘义，总想用计谋搞定消费者，用
夸大其词的广告、用费尽心机的承诺来忽悠顾客，以次充好、以假乱真，假冒伪劣、坑蒙拐骗，搞一
锤子买卖。
结果是各领风骚两三年、山头常换大王旗。
这是一些企业难以做大做强的根本原因。
　　2．用力服务——消极服务。
许多员工把自己和顾客都当成机器人，不动脑筋，唯命是从，机械地照章办事，恪守制度，只管“制
度面前人人平等”，哪管顾客的感同身受和个性要求。
这样的员工只能是二流员工，这样的服务是低层次、低标准的，甚至是不负责任的服务。
你可以发现他们眼大无神，心不在焉，严肃呆板，不负责任的官话套话一大堆。
　　3．用心服务——优秀服务。
把服务作为心爱的事业，把顾客放在心上，把了解满足顾客的喜好需求作为服务的标准，积极主动，
精心细心留心热心，认真经营顾客获得双赢。
达到这个层次才是一流员工。
用心服务，用爱经营，服务因用心而精彩，因用情而动人，因文化而充满生机活力。
服务无止境，用心到永远，用爱心赢得顾客忠心。
　　“用心服务”已成为耳熟能详的时髦口号，但是，用什么心？
如何用心？
如何真正做到用心服务呢？
我认为用心服务要做到五心服务：同理心、责任心、事业心、上进心、创新心。
　　要有同理心，使客户舒心——诚心爱心贴心，传情达意互动共鸣。
设身处地地站在顾客角度，挖掘把握顾客的需求和偏好，给以精神抚摸、物质保证，投其所好量身定
做，从心灵沟通开始，使彼此的交流更为顺畅高效。
　　要有责任心，让领导放心——细心耐心专心致志，主动负责。
尽职尽责尽善尽美，从小事细节点滴想起做起，不厌其烦地做到用户满意为止。
不抱怨不找借口，保质保量完成任务，使服务链条完好运转。
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编辑推荐

　　《金牌服务电力企业服务文化读本》对为什么中国的服务业发展严重滞后？
如何提升服务品质，使企业做大做强？
如何使企业由传统的生产型、经营型转为服务型、文化型、创新型的现代企业？
如何激发员工服务的原动力，使员工从服务的倦怠症、浮躁症、忧郁症中解脱出来，充满激情地用心
快乐服务、创新品牌服务？
实现个人、公司、顾客、社会价值共赢？
如何提高团队忠诚度、执行力、文化力、服务力，创建五星级服务，打造有竞争的服务品牌？
如何提高企业的文化贡献度、服务贡献度？
⋯⋯这些问题作了深入的探讨。
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