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内容概要

　　112位如家员工，20位顾客，3位特许店业主，2位供应商，1位社区民警，2880份调查问卷，共同
讲述如家服务精神和创造卓越服务的普遍原则。
　　作为国内第一本以本土服务企业为案例，发现中国式服务文化的商业书籍，《微笑力》的两位作
者对如家酒店进行了深入的调查研究。
他们用大量来自一线员工的服务故事揭开了如家酒店保证高品质服务的秘诀。
　　但是作者并没有将视野局限于如家，而是以丰富的案例和翔实的数据总结出了可供所有服务企业
参考的普遍原则。
书中提出了一个全新的概念——微笑力，即为顾客提供个性化卓越服务服务的能力。
伴随这次阅读旅程，你不仅可以了解微笑力的奇妙，还能够学会如何让自己拥有微笑力，它将为你开
启从未有过的体验之门
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作者简介

　　汪若菡，财经记者，曾供职于《21世纪经济报道》、《IT经理世界》，现为《环球企业家》主笔
，居于北京。
 朱瑛石，独立研究人员，研究方向为企业社会学。
著有《第一团队：携程与如家》。
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书籍目录

目录：（要完整版）序一 与世界分享微笑序二 寻找中国酒店产业的人文精神与未来意识序三 寻找本
土商业思想自序 基于人性的企业序曲第一章 创造快乐工作环境服务人员是“体验工作者”为体验工
作者创造快乐环境尊重员工是创造快乐环境的基础快乐工作的五原则微笑力测试（一）第二章 涟漪组
织投入第一粒石子每位员工都是涟漪创造者消除涟漪中的阻断点确保石子被准确投入微笑力测试（二
）第三章 S型血基因一 打开心灵，真诚待人基因二 信守承诺，言出必践基因三 视顾客为家人基因四 
恪守标准，持续改善基因五 为服务注入灵魂微笑力测试（三）第四章 改善世界的微笑力与供应商共
生为业主搭建信任桥梁成为社区的一部分用微笑力改善世界后记 个体自由与服务企业致谢
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章节摘录

　　第一章 创造快乐工作环境　　服务人员是“体验工作者”　　1959年，彼得？
德鲁克在《未来的里程碑》一书中发明了“知识工作者”这个词，他把那些将自己拥有的知识投入工
作，并以此取得报酬的人归入知识工作者的行列，以区别于依靠体力或者手工技能谋生的传统劳动者
。
　　在50年后的今天，我们已经习惯于将出入写字楼的公司雇员看做知识工作者。
没有人会把餐馆或者酒店的服务人员视为知识工作者群体的一员，但是，也很难把他们归类于传统的
劳动者——尽管在他们的工作中确实需要体力和某些技能。
在真正的服务企业中，员工工作的核心价值并不是提供体力和手工技能。
　　设想一幕情景：你来到一家酒店的玻璃门前，将身份证放在扫描器下，中央电脑系统确认了你的
身份和预订信息，大门打开，自动柜台机吐出你的房卡，同时响起电子合成的女声：“欢迎您再次入
住，根据您的偏好，为您安排了6楼的房间，请向左转乘坐电梯。
”站在电梯里，你打了一个喷嚏，传感器随即将你的身体信息传入计算机，当你打开房门的时候，中
央控制系统已经根据你的身体信息将室温调节到合适的温度，墙上的电子显示屏提醒你注意保暖。
　　这家并不存在的酒店令人眩目，它提供了超乎想象的高科技酒店产品，但我们很难说它也提供了
高品质的服务。
在这里，顾客与酒店之间缺乏情感上的交流与互动，他只是在使用按照程序设定的产品。
　　让我们换一幕情景：你来到一家酒店的玻璃门前，服务生笑容满面地打开门向你问好，酒店前台
服务员记得你的名字，她微笑着同你打招呼，按照你的习惯安排好客房。
一旁的保安拎过你沉重的行李，陪同你走进电梯。
你打了一个喷嚏，他关切地问你是否感冒了。
在你进入房间10分钟后，敲门声响起，客房服务员为你送来一碗姜汤。
　　这个虚构场景中的服务细节全部来自发生在如家酒店的真实案例，与前一幕场景相比，它只增加
了一样东西：情感交流。
服务与产品之间的本质区别就在于是否提供情感体验，缺少了情感体验，餐厅贩卖的只是食物，而酒
店出售的仅仅是房间。
　　服务人员工作的核心价值就是向顾客提供情感体验。
我们可以把他们称为“体验工作者”。
与其他任何一类劳动者不同，体验工作者需要通过投入情感，为他所从事的重复而细碎的工作注入灵
魂。
能够将琐事化为神奇，是因为他拥有一种奇妙的能力——微笑力。
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编辑推荐

　　通过与138位如家管理层、员工、合作伙伴和顾客近距离接触，以及在83个城市90家酒店进行的问
卷调查，朱瑛石和汪若菡不仅找到了如家创造卓越服务的方法，而且从案例和数据中提炼出成功的服
务企业应当遵循的基本理念和原则，它们能够帮助每一家希望为顾客创造惊喜的公司。
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