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内容概要

现代社会是一个信息时代、技术时代，更是一个服务时代。
在商品质量日趋同化的今天，服务这一概念从幕后走到台前，成为商业大戏中的主角，整个社会已经
从大生产时代过渡到了大服务时代。
    现代的服务行业已不是单纯意义上的服务业了，而是一个囊括了社会上 90％的行业的一个整体，几
乎所有的企业都存在服务因素。
不光是银行、电信、房产、广告、家电制造等等，很多政府机关例如税务、民政等都包括在内的机构
，都可以算是服务性行业。
服务已经成为企事业单位的生命线。
    服务是市场竞争的需要，是生存的需要，更是发展的需要。
服务的核心思想是以用户为宗旨，不断为用户创造价值，并在这一过程中创造企业价值。
服务的重要意义，在很大程度上比产品本身更加重要。
将服务作为提升企业核心竞争力的工作来抓，用心去服务，与客户建立长期合作伙伴关系，才能达到
持续进步的目的。
    服务是贯穿于企业文化的一条重要纽带，是企业文化的重要组成部分。
    “以客户为本”的观念要深入到每位员工的思想中，通过提供优质服务实现客户满意是每一位员工
的责任，无论是工作在业务一线与客户直接接触，还是工作在后台支持部门，每一言、每一行都关系
到服务水平，关系到客户满意。
    服务工作在我们的工作、生活中的影响愈来愈大，因此，我们编写了《做就要做到最好》这本书，
希望通过这本书告诉所有读者：指导员工做好服务工作，提升服务的意识和服务水平，使服务工作成
为企业文化的一部分，对于任何企业或机构来说，都是致关重要的。
所以，不仅是服务行业的从业人员，而是每一个工作着的人都可以从本书得到激励和指导。
    大服务时代已经来临，在经营理念上完成从生产时代到服务时代的转变，才能在优胜劣汰的市场经
济条件下持续走下去!在激烈的市场竞争中，谁的服务做得好，谁就能拥有顾客，服务赢天下!
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章节摘录

　　优质服务成就“百年老店”　　相信世界上每一位CEO、经理人和领导，都自己的企业能够持续
地发展　　下去，成为“百年老店”。
　　如果选出一组真正杰出、历经岁月考验的企业或机构(这些公司平均创　　立日期是1897年，比如
说花旗银行、惠普、迪斯尼、IBM、希尔顿酒店等等)　　，从它们创业之初开始研究，历经所有的发
展阶段一直到现在，你就能发现　　，尽管这些公司中的大多数，甚至所有的公司都至少经历过一次
严重的挫折　　——迪斯尼在1939年遭遇严重的周转困难，被迫公开上市，后来，在80年代　　初期
，股市做手看上它低迷的股价，使它几乎无法以独立的实体继续生存；　　惠普公司在1945年面临严
重的挫折，1990年眼睁睁地看着股价跌破票面值；　　花旗银行早在1812年就成立，但是在19世纪下
半叶以及20世纪30年代大萧条　　期间，都曾营运不振，到80年代末期，因为应付全球不良贷款组合
的问题，　　又苦苦挣扎；IBM在1914年几乎破产，1921年时再度濒临破产边缘，到90年　　代初期又
遭遇困境⋯⋯　　这些企业从草创时期的状况，发展到中型企业、大型公司的阶段，经历　　了世界
发生的急剧变化(两次世界大战、大萧条、革命性的科技、文化动荡　　等等)。
　　但是，一直到今天，他们依旧在世界各地的商界中占有绝对的领导地位　　。
看到这里，相信每一个人都不禁会问：“是什么使这些企业做到基业长青　　?”　　如果仔细研究他
们的共同点，就能发现这些“百年老店”的制胜法宝只　　有一项，那就是优质服务。
　　在迪斯尼，就连一个收票的工作，员工都要花上四天的时间去学习。
因　　为他们认为：“收票可不是简单的工作，万一客人问洗手间在哪?游行什么　　时候开始?或者
是要怎样去野营地?我们都要准确迅速地回答。
”在迪斯尼，　　让每一个顾客都玩得尽兴、愉快，是每一个迪斯尼人的职责。
即使是收票人　　员也不例外。
　　而在惠普，管理者会给员工灌输一个这样的概念：你的工资不是老板给　　的，而是用户给的，
没有用户，老板再怎么想给你发钱也没钱可发。
服务质　　量的核心就是用户满意，如果用户不满意，产品再好也没有用。
　　由此我们可以看出，优质服务是不败之本，是企业持续发展不可或缺的　　利器，更是成就“百
年老店”的必要因素。
　　康·尼·希尔顿，是希尔顿大酒店的创始人。
　　希尔顿员工秉持“把顾客的满意当成惟一的工作任务”的态度，让希尔　　顿饭店的身影遍布世
界各地，使康·尼·希尔顿的酒店王朝，一直到今天还　　在稳步发展。
　　曾经有一位名叫德瑞德里克的人，入住希尔顿饭店。
第二天早上刚一开　　门，就听见服务员用悦耳的声音问：“德瑞德里克先生，早上好!”德瑞德　　
里克非常奇怪，不是奇怪服务员的礼貌举动，而是奇怪服务员竟然准确地叫　　出了自己的名字。
因为在他的历次出差中，即使再高级的酒店，也从没有服　　务员能只看见客人的脸就直接叫出名字
。
　　接下来的事，更让德瑞德里克奇怪，当他到一楼时，一楼的服务员也叫　　出了他的名字。
德瑞德里克向服务员说出了他的疑惑，服务员面带微笑解释　　道：“因为我接到了楼上的电话，说
您下来了。
”　　原来，不只是她，希尔顿的每一个楼层的服务员，都能随时叫出自己服　　务区域内的每个房
客的名字，以便提高效率，在最短的时间内提供最细致周　　到的服务。
　　吃早餐的时候，德瑞德里克要了一份点心，他看见菜中间有一道黑黑的　　东西，便问服务员是
什么。
服务员上前看了一眼，然后退后一步回答了他。
　　德瑞德里克又问旁边那个红的是什么。
服务员又上前看了一眼，随后又后退　　一步告诉了他。
德瑞德里克奇怪地问，为什么每回答一句都要后退一步?她　　笑着回答：“为了避免说话时不慎将唾
液溅到客人的早点上。
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”试想，要是　　一个身份显赫的客人，慕名来这个大酒店用餐，食物却被服务员溅上了唾液　　，
那希尔顿酒店损失的就不单是一份餐点了，而是酒店的声誉。
　　服务是市场竞争的需要：谁拥有客户谁就拥有市场，谁赢得客户谁就赢　　得市场。
　　服务是未来市场竞争取胜的需要：市场呼唤服务，客户需要服务，企业　　的发展靠的就是服务
。
　　服务是居危思进的需要：市场不稳定性、品牌不确定性、客户关系不稳　　定性、综合素质不平
衡性、管理不适应性和市场营销的短视性，这些存在的　　问题都迫使企业必须提高服务水平和质量
。
　　服务是追踪变化、适应变化的需要：世界上有一样东西是不变的，这就　　是“世界永远在变，
不是你做得不好，而是别人比你做得更好”，淘汰是无　　情的。
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编辑推荐

　　无论你的资格有多老，无论你的学历有多高，无论你的能力有多强，身为一名企业的职员，必须
时刻提醒自己，要有服务精神。
没有服务精神的员工必将被淘汰。
本书告诉所有读者：指导员工做好服务工作，提升服务的意识和服务水平，使服务工作成为企业文化
的一部分，对于任何企业或机构来说，都是致关重要的。
所以，不仅是服务行业的从业人员，而是每一个工作着的人都可以从本书得到激励和指导。
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