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Bli   A

    有句众所周知的格言，“澳大利亚人难得服务”— 不知为

什么，我们殖民地的过去及后来平均主义的文化观念的影响，使

我们对于为他人服务，不是感到厌恶，就是感到不安。这是不幸

的，因为这就意味着在我们成功的道路上还有一个需要克服的

障碍。

    没有顾客就没有生意可言，— 这永远是一条真理。今天

的顾客拥有更好的资讯，更加知道选择，并且比过去任何时期都

更加苛求，这也是事实。肯定地讲，任何想从他们手中赚钱的商

家，不论他的诚意如何，都必须了解他们的需求，然后力求满足
或超出他们的期望。

    凯瑟琳·德夫拉伊在她的《服务制胜— 企业成功的七个秘
诀》一书中分析了将崇高的感情转化成现实的途径。她撰写的

这本通俗易懂的指南介绍了如何建立更好的着重服务的机构，

引用了许多案例研究成果与生活实例，其中大部分出自澳大利

亚。仅此一点就使本书显示出与许多同类作品的不同之处;而

1
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服 务 制 胜

这也大大提高了本书对于澳洲读者的价值。

    然而，单讲服务是不够的。为了实现长期的最佳效果，应该

用经过充分验证的原则在组织文化中把杰出的服务确立下来。

这要求高层领导允许雇员以让顾客满意的方式去聆听意见，提

供服务。如果企业的领导人清楚服务的重要性并一心一意地付

诸实践的话，那么任何事情都能做到。

    本书是及时而富有意义的。对任何一个关注澳大利亚的未

来工作方式这类重要议题的人，本书将不无裨益。

澳大利亚质量委员会主席巴里·墨菲(Barry Murphy)
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变常识为实践

    如果有人仍旧认为顾客不重要的话，他应该试

试没有顾客存在的九十天会是怎样的日子!

    诺贝尔奖是伟大的，但对我来说，最好的奖励

是，拥有读者。

              —               1990年诺贝尔文学奖获得者

                      墨西哥人奥克塔维奥·帕斯
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不论你是老板还是雇员⋯⋯

不论你是身处私人企业还是公共部门⋯⋯

不论你是直接与顾客打交道还是悄悄地做着幕后工作⋯⋯

不论你喜欢与否⋯⋯

你都离不开顾客!

付你薪水的人不是你的老板，而是顾客!

在进一步探讨最新管理理论和成功企业经营的实际案例之

前，让我先给你讲一个或许你听起来有些耳熟的故事⋯⋯

    从前有一个小女孩。像大多数小女孩一样，她长到了想要

时髦衣服的十几岁年龄。但那需要钱。她需要有一份工作。除

了做保姆看小孩或是沿街卖报外，她的第一份“真正”的工作是

在一家高尔夫俱乐部洗盘子。她恨透了这份工作，因为老板就

是她的父亲，她怨恨他叫自己干这干那。她害怕她的父亲没完

没了地唠唠叨叨:“一份值得做的工作值得做好”，“仓促行事，事
倍功半”等等。

    更糟糕的是，当她准备去花自己辛辛苦苦挣来的钱的时候，

她的妈妈会再添一句，“一分钱要册成两半花啊”，“买五件便宜

货不如添置一件好东西”。

    所有这些话她都没听进去。大家经常在饭桌上就争论起

来，这时她的父母总会指责她:“这不是你说的话怎么了的问题，

而是你说话的态度有问题!”

    这个故事唤起你对童年的回忆了吗?

    我就是那个带着错误的态度跨入这个工作世界的小女孩。
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序 言

要是我在当时没有把自己当作一个讨厌的洗碗工，而是认为自

己所从事的是一项为顾客准备好洁净的碗碟和刀叉的重要工

作，就不会是那样的情境了。

    正是由于他们的哲学理念和行事原则，我父母即使在今天

还能够完全胜任管理顾问的工作。我相信，许多读者会从本书

中找到我父母说的话。你或许从自己的双亲那里也听到过同样

的大道理，但你当时却和我一样不屑一顾。然而终究，我的妈妈

和爸爸告诉我的是什么呢?当我告别了少年时代，我吃惊地发

现我的爸爸是多么的睿智啊。

    虽然我的父亲已经去世二十年了，我还是经常回忆起他的

真知灼见。我感到这些话在今天甚至比在当时更贴切中肯。谢

谢您，爸爸!

    假如你记不住本书后面的章节，那么请记住下面的话:

最佳的顾客关系不是把顾客当作亲戚对待。

    不能像对待那些你不得不应付的人一样去对待顾客，或者

想当然地去对待顾客⋯⋯否则你将后悔莫及!

    甚至在今天，最精明最有效的顾客服务策略都逃不出我父

母在那过去的年月里努力灌输给我的普通常识⋯⋯就像公司的

经理们也对员工们做同样的事情一样。

    在本书中，我要做的是再重温一下那些家中篇言，再结合一

些学术研究成果，帮助大家变常识为自觉的行动。通过这样做，

你将拥有竞争优势，你会战胜你的竞争对手，更加兴旺发达。

    无论是私营企业还是公共部门，优质服务都是成功之路。

但，主动权在你。不管在组织中你所处的地位如何，每一个人都

3
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有责任致力于优质服务。这不仅是为你自己的企业更加具有竞

争力，而且也是为全澳大利亚在全球的竞争优势添砖加瓦。

    本书是一位澳大利亚人写给澳大利亚人的。书中包括了许

多被大家公认的国际水平的优质服务准则和策略，还有一些研

究数据。虽然这里缺乏澳大利亚人所作的深人广泛的研究，但

书中引用了美国管理研究AMR在1993年作出的一项杰出研

究Quantum的部分研究结果。该项研究覆盖了约170种产品

和服务，采用了890次有效的调查反馈结果。本书中予以详细

介绍的主要内容表明，与五年前相比，澳大利亚人:

.对顾客服务更了解，

.相信在顾客服务质量水平上差异不大，

  但

·对顾客服务的水平有了更高的期望，

  而且，因此

·更感到当前的顾客服务不甚令人满意，

  然而

。那些提供顾客服务的澳大利亚人相信:

·顾客的要求太多了，

  但

·他们自己正提供着更好的服务。

— AMR:Quantum

    我们并不缺乏当地有关优质服务和劣质服务的趣闻。许多

例子都可以在书中找到。由一些澳大利亚质量优胜奖获得者撰
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序 言

写的案例分析，为我们提供了更丰富的实践经验，告诉我们在致

力于优质服务时我们还能在澳大利亚有所作为。

    在为众多的大小企业和政府部门作完演讲之后，我常常被

问到能否为他们推荐一些书籍，好让他们读一读，进一步了解优

质服务。同样地，澳大利亚管理学院书店也接到许多要求，希望

能从可能的渠道得到关于澳大利亚的资料。本书绝不包括任何

地动山摇的学术奇闻，或者什么魔术秘方让你一夜之间创造奇

迹。在本书中，你将会滋滋有味地发现一个又一个成功企业不

为人知的诀窍。应当给一本书起一个好听的名字，我忍不住就

叫它“成功的七个秘诀”吧。但事实上，没有哪一个“秘诀”能够

保证成功或任何其他企图。

    唯一在工作之前就已取得的成功只存在于字典之中。

    没有什么神秘力量可以带来麦当劳餐馆或迪斯尼乐园长盛

不衰和闻名世界。汉堡包配方和洁净的洗手间并不是在中央情

报局的监督下才实现的。

    我再重申一下，没有什么秘诀能够保证服务一定成功!

    但是，确实有许多策略能够帮助企业成功，如果你能够坚持

不懈地付诸实践的话。本书将这些策略划分为容易记住的服务

方法/模式:

    S尊重自我

    E超越期望

    R弥补不足

    V高瞻远瞩

    I不断完善

    C关怀备至

    E有效授权
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    本书并不为服务症结提供包治百病的灵丹妙药。本书只是

清晰地描绘出了管理思想的艺术境界，并且用实例说明这些学

术智慧结晶。

    我还要鼓励读者结合自己单位的实际情况，想一想这些策

略办法、研究类比等是否适用。当然，书中列举的一些实例肯定

会启发你不断提高你的服务水平。

    我们尽量保持本书纯朴完整的风格。而你则不必!拿出一

支笔(或者你更愿意是一支铅笔)，在本书的页边空白处作标记，

记下你在本书中读到的企业成功的种种心得体会。也许并不是

所有内容都与你所在的单位有关，但毫无疑问，其中的许多内容

会激发你想到更有效、更易于实施的好主意。

    服务经常首先被提到但却是最后才完成。现在是开始的最

好时机。如果你的生意正在蒸蒸日上，你将更具竞争力;而且即

使你手头拮据，优质服务也是不花一文，伸手可得的。微微一

笑，用目光交流，让声音悦耳动听，这些都不费你吹灰之力，但却

会让生意突飞猛进。减少失误不仅节省了返工的成本，而且会

为你带来利润的增长。

    几乎没有一个企业会去为了提供低质、平庸的服务而煞费

苦心，但是成功的企业总是积极地专注于不断地改进工作。他

们从不会止步于“她可能是对的”的判断。他们认为谦恭友善就

意味着生意，生意就意味着工作岗位。

    正如米古尔·克鲁扎塔在《读者文摘》上所写到的，“谦恭友

善就像是给轮胎充上了气。不花什么成本，但却让你的旅行一

路顺风，轻松愉快”。

6



::!’::: ’ 翻比 二白匕

常 ，巨 — 写碑

尊重自我

快乐的员工带来更快乐的顾客。

    如果要一个人扫马路，他应该像米开朗基罗作

画，贝多芬作曲，莎士比亚做诗一样对待他的工作。

他应该干得如此之好，以至天上的神灵、地上的人们

都驻足称赞:这儿有一个伟大的清洁工，他干得多好
啊!

                                — 马丁·路德·金



服 务 制 胜

1服务工作不卑微

    提供服务的是人，而不是公司。如果连自己都看不起自己，

我们将一无所成。对于那些在本质上只是个人集合体的组织来

说，也是这样。

    高度的自尊，是任何服务性组织成功的必要因素。如果员

工对自己和客人的感觉都不错，这些积极的信息就会通过他们

的表情感染客人。

    在澳大利亚，我们把服务和卑微混为一谈太经常了。有时

感到“伺候”别人伤害了自己的自尊心。

    字典里关于“服务”一词有种种解释:

    1.“地位低的人侍奉地位高的人” 或

    2一对⋯有用”

    作为一个国家，我们急需改变对服务工作的错误态度，牢牢

地记住上面的第二种释义，并将此作为标准释义。服务并不需

要卑躬屈膝，服务性工作并不是你在找到一份正式工作之前临

时干干的，也不是只能由第三世界国家的人来从事的工作。“作

一个有用的人”则是每个澳大利亚人很容易认同而且立志追求

的目标。

    2000年，在悉尼将举办奥运会，届时，预计有70%的雇员是

在服务部门工作。如果我们不注意服务质量，那是很危险的。

作为一个国家，我们既不能洋洋自得，也不能感到从事服务业有

伤自尊心。

    如果达到了这个目标，对我们国家的总体经济发展很有利，

2
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从而也提高了我们的个人生活水平。为保持我们的全球竞争能

力，这实际上是一个我们必须达到的目标。《悉尼晨报》曾载文

挖苦说:

    在双湾机场，看到一群年轻的盎格鲁人，登上一架中华

航空公司运送劳务人员的飞机。据说她们签了5年合同去

台北做洗衣工。“这可是个极好的机会”，普普·考辛顿一斯

迈斯兴致勃勃地说，“我的一个朋友已升为二级吧台女，现

在又被聘为海参成的注册会计师了!”

    尽管上面的文章明显有些夸张，但它足以提醒我们要重视

自己在亚太地区的作用。

    在一个不断解除管制、竞争加剧的市场环境下，澳大利亚产

业界正在逐步认识到服务是多么重要。如果澳大利亚要提高国

际竞争能力并重新获得它在世界上人均国内生产总值的原排

名，我们就应注意不断改善工作，想顾客之所想，急顾客之所急。

2.卓越从领导的表率作用开始

    海厄特(HYATT)连锁旅店在世界上一直排名第一。同

样，位于墨尔本的科林斯和堪培拉的连锁店，经常因为服务上

乘，而受着行业表彰。在海厄特，每个人都随时准备为客户服

务。海厄特的总经理有时也脱去自己昂贵的西服换上侍应生的

衣服，为客人提行李。这使他与顾客更亲近。一般说来，客人对

侍应生讲出自己对旅店的真实想法是不会感到拘束的。更重要
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