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我们中的很多人并不了解构成建

设性顾客服务互动中的关键要素

第一章

理解顾客服务的内涵
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虽然我们中的大多数人每天都接触顾客服

务，作为一个顾客或者作为一个服务商，但是还

是有很多人并不了解什么构成了好的服务。在

一定程度上我们甚至对导致自己满意或不满的

因素一无所知。本章澄清了一些对于建设性服

务互动中关键因素的误解，并详细定义了顾客

服务，从而为全书埋下基石。

顾客服务小测验

为了提高认识和设定本章的场景，请花费

一点时间来回答以下的问题。请在你认为正确

的选项上画圈。每题只有一个正确答案，所以

只选一项。做题时，设想一般的顾客服务场景，

比方说银行、餐厅、零售店等，不一定是你提供

服务的场景。

企业失去顾客的最大原因是什么？

新的竞争

某个雇员的漫不经心

坏的口碑

对商品的不满意

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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在不满意的顾客中有多大比例的人并

不向你投诉服务人员的不礼貌或冷淡？

在投诉的顾客中，有多大比例的人仍然

光临？

每做一笔生意，多大比例的收入来自于

现有的满意顾客？

招揽一个新顾客与保有一个现有的顾

客相比会多花多少钱？

两倍

三倍

四倍

五倍以上
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一个不满意的顾客会在公司之外告诉

多少人他所受到的差劲服务？

两到三个人

四到六个人

七 个人

九人以上但不超过二十个

顾客服务小测验答案

（数据来源：消费者事务白宫办公室所做的名为

的调研；引自米 李歇尔 保弗《如何赢得并保有

终身顾客》一书）

顾客为何离去（问题

商家失去顾客的最大的原因是：

某个雇员的漫不经心

6.

、八

造成顾客选择别的商家的原因还有：

对商品的不满意

新的竞争
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坏的口碑

上述结果来自于所调查的顾客对“哪些因

素导致了你不再接受某项商品或服务？”一问的

回答。在顾客与服务人员的互动中，服务人员

的冷淡是造成顾客选择别的商家的主要原因。

在顾客与服务人员的互动中，服务人员

的冷淡是造成顾客“用脚投票”的最主要原

因。

公司的每一个职员都能够显著地影响到

顾客的感受，进而影响公司在行业内的服务

声誉。

很明显，商家必须提供技术上可比的、有竞

争力的商品来保证组织的长期运转。阿姆黛儿

）以提供出色的顾客服务闻名，但是却

没能实现从大路货到适合分散的市场环境的产

品转变。可能很多负责顾客服务的人会质疑上

面的数据，他们认为产品品质才是决定性的因

素。在本章的晚些时候，我们会剖析这个谜团。

什么人会投诉（问题

的顾客虽然不满意但并不会向你投诉

他所受到的不礼貌和冷淡：我们只听到 的

声音，这意味着每一桩顾客投诉之后都有 个

顾客遇到相似的问题，其中 位的问题还非常

严重。其他的人或者会选择用脚投票，或者选
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择离开，或者向公司之外任何愿意听他们倾诉

的人抱怨。

为了提供出类拔萃的服务，我们必须创

造性地提供顾客投诉的渠道。原因很简单，

只有了解问题才能解决问题。

只有了解问题才能解决问题。如何提供这

些渠道和如何使他们转怒为喜是本章要介绍的

概念。

多少人会转怒为喜（问题

在投诉的顾客中，多大比例的人会转怒为

喜呢？有趣的是投诉的顾客与不投诉的相比更

可能再次光顾，尽管有时候问题并没有圆满解

决。但是，这个问题有两个正确答案。当投诉

的问题没有有效的解决时，只有 的顾客仍

会光顾。

英伦航空公司对顾客的首次市场调查表

明，当提供的服务是可接受的，顾客就会满意。

然而，当某一问题发生时，如果顾客投诉的问题

没有很好的解决，只有 的乘客会再次乘坐

英航的班机。该公司将令人满意地解决顾客投

诉的程序命名为“转怒为喜”。如果问题处理得

又快又好， 以上的顾客会“转怒为喜”。因

此，这样的程序无疑是一项重要的管理工具。

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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顾客的投诉，是因为他们在乎并想继续

与公司打交道。成功地处理投诉甚至是一种

美好新奇的体验。在此领域有所作为将会对

顾客忠诚度产生戏剧性的影响。第七章将会

讨论“转怒为喜”的具体细节。

当投诉发生时，如果问题没有很好的解

的顾客会决，只有 再次消费。

服务和销售（问题

最保守的估计表明超过 的年销售额

来自于现有的满意顾客。在特定的服务行业或

考虑老客户介绍的情况下，这个比例会更高。

一些企业的新业务 来自于现有的

顾客和经他们介绍来的顾客。咨询公司往往

都是这样拓展新业务的。

最保守的估计表明超过 的年销售

额来自于现有的满意的顾客。

招揽新业务的成本（问题

在这个问题上的调查得出了不同的结论。

估计表明，与现有顾客相比，从一个新顾

客那里得到业务须多花费 倍的费用。

很多公司对此忽视了，仍然投入大量的钱
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财去吸引新的顾客尝试他们的产品，但是服务

环节出的问题可以毁了一切！如果有问题，顾

客通常会找顾客服务部，但他们却没有做出补

救行动的授权。一个替代的策略是把用于产品

促销的钱拿出一部分来完善整个服务流程

从长远看这么做更经济。

传声筒（问题

不满意的顾客平均会向 到 个熟人抱

怨。这 个其中大约 会私下告诉不少于

人他所遭到的不公正。在他们告诉的人中间，

每人又会 到传给 个别的熟人。这意味着通

常情况下每一桩负面的服务都会被

人知晓。更恐怖的是，如果联想到互联网，那么

可能有 亿人会读到某一顾客的“恐怖遭遇”。

“好事不出门，坏事传千里”。通常一个满

意的顾客只会将自己的经 到历告诉 个人。

你必须提供更多更好的服务来冲淡一次

糟糕服务的坏影响。因为通常情况下每一桩

负面的服务都会被 人知晓。

结论

在这 个问题中，你选对了几个呢？我们

的调查发现大多数人 题。答对了 到

从这个测验你会明白我们中的大多数人需

要加深对顾客服务的了解。首先给出顾客服务
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的详细定义。

顾客满意与否的影响因素

什么构成了正面或负面的顾客服务？

酒店的预定服务总是令人摸不着头脑。最

近我去旅行，进房间时钥匙却打不开门，因为已

经有人住进去了。我返回前台，他们只是轻描

淡写地说了一句“系统出了点错误！”这个事例

中使我很不满意的是：

没有专人处理

无人道歉

推卸责任

没有解决方案

漫不经心的态度

练习　　回想一下你作为一个顾客在零售店、餐

厅、酒店或旅行中的经历。回想你在接

受服务时产生不满情绪的那一个时刻。

你有什么感受？是什么因素造成了这种

感受？试着将感受与使你失望的因素分

离。列出与你的负面情绪相联的因素。

还有一次我住在丹佛市的一家酒店，我预

定的房间又搞错了，不过这次的情形颠倒了。
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有人错拿了我房间的钥匙。一个可怜的、筋疲

力尽的商人闯进来看见一个穿戴不整的女人在

刷牙。他出去比进来得 秒后门铃又更快！

响了。前台经理全速赶来向我道歉并保证这种

事再也不会发生了。另外，在第二天的晚上我

发现了前台经理写的私人便条，又一次道歉告

扰还送来一瓶红酒和一篮奶酪和饼干。

使这次经历变得愉快的因素是：

专人处理

道歉

免出人意料 费红酒

私人服务

酒店的反映速度

建设性的态度

没有把责任推给“系统”

现在请回想某次消费服务时你满意的那一

刻，这些经历可以发生在零售店、餐厅、酒店、旅

途中或其他地方。你的感觉又是怎样的？是什

么因素使你满意呢？试着将感受与使你大喜过

望的因素分离。列出那些令人满意的因素。

我们先描述一下服务的两种层面之后再回

来讨论这些想法。

物的服务和人际服务

服务分为两个层面：物质层面和人的层面。

物的服务又称服务的内容，包括了以下事物的

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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价格、时机、质量和数量。

设备

产品

生理上的舒适

送货

程序

惯例

职员配备

信息

角色和责任的界定

物的服务与服务传送过程的可触摸部分相

关联，对航空公司来讲它综合了飞机的大小新

旧、食物、行李托运、定票系统等等。对零售机

构来讲物的服务综合了门面、橱窗、存货、收银

台、产品信息等方面。对酒店来讲，物的服务综

合了卧室、浴室用品、储物柜、电器设备、电话服

务等。

练习　　如果你在服务行业工作，什么构成了你

产品的物质服务层面？

人的服务包含在提供服务中人际关系的内

容，具体有

肢体语言

语言交流

称呼顾客的名字
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专注

对人的尊重

冷静自信

人的服务涉及服务的不可触摸部分。它更

难于衡量、控制和管理，因为它们因买卖双方的

互动发生，不能被标准化而且随时间不断变化

人的服务是情景式的。环境变了，今天对

某一顾客可接受的服务在另一天同样的顾客可

能就无法接受了。

对航空公司来讲人的服务综合了问候语、

登机处人员的工作方式、与顾客目光接触的时

间等等。对零售机构来讲，人的服务综合了销

售人员建立亲近关系、识别顾客需要、推荐合宜

的商品、和颜悦色地给顾客介绍等等。对酒店

来讲，人的服务综合了下列事物：登记处的友

好、工作人员对顾客关于酒店设施询问的流畅

回答、随机应变能力等等。

练习　　如果你在服务行业工作，什么构成了你

的产品的人的服务层面？

对物的和人的服务的调查

物的服务是较容易界定、衡量和比较的。

在收到投诉或进行市场调查时，物的服务也是

更容易评价的。当占 卡尔松，斯堪第那维亚航
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空公司的首席执政 年走马上任之官，在

时，这家公司并不受乘客欢迎。他接手后做了

市场调查，发现顾客们要求物的服务得到改进

比如更大的机舱、更宽松的放腿的空位、更

快地办理行李托运和更美味的食品。与此同时

他了解到一个正在全美图书馆进行的关于服务

的调查。

图书馆的实例：第一组

本项调查的参加人员被分为两组。第一组

的图书管理员被告知她从事的是一桩生意，不

要粗鲁但也必须尽可能迅速地办理读者的出入

馆手续。读者离开图书馆后接受了访问。刚开

始他们都有点不情愿，对于刚才的服务有以下

评价：

图书室太暗了

找本书很难

气氛很不友好

大体上很难对服务满意

没有读者提到管理员

图书馆的实例：第二组

第二组的管理员被要求做三件事：

对读者要称呼名字（读者阅览证上有，

并不是复杂的要求）

微笑（不要大笑，但由于笑比皱眉用到
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更多的脸部肌肉，因而也是一项很好的

运动。）

当读者经过借书台时轻轻碰他（她）的

手（鉴于公众对性骚扰越来越敏感，我

们只推荐使用前两项。）

这组的读者在离开后也接受了访问，他们

看起来更情愿回答问题。对刚才受到的服务做

了以下的评价：

图书室很暖和

书的排列方法很容易理解

照明通风条件很好

大体上他们对服务满意

没有人提到管理员

图书馆的实例：结论

尽管读者所评论的只是物的服务，因为他

们感觉到的是这些不同。然而两组中只有唯一

的一个区别：人的服务

怎样才能使得你的顾客感觉到不

同？ 是人的服务，而不是其他！

当占 卡尔松听说了这个调查之后，他决定

改变计划。他并没有像起初想的那样买新的飞

机，预备更精美的食品等等（物的服务），相反他

聘请了专家对机组成员进行培训，教给他们如

何进行个性化服务。公司的 名员工全部
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参加了。按他们的话讲，这次培训取得的成果

足以载入“史册”。乘客们纷纷赞扬，说现在搭

乘斯堪第那维亚航空公司的飞机感觉好多了。

信 卡尔松有财力誉提高和客流量的增加使占

继续改造物的服务。这种方法马上被英伦航空

公司采用了，他们进行了一个类似的培训“

，这我们在以后的章节讨论。

练习　　复习一下先前列出的使你满意（不满意）

的因素。逐条翻看。在代表人的服务项

之前标一个 ，在代表物的服务项之前

标 。有一些因素，比如缺少商品信息，

可以视为人和物的综合。重新审查你的

清单，计算一下什么因素出现得更多

一 是人的服务，还是物的服务呢？大

多数的清单写有更多的人的因素。

物和人的服务

总之，即使物的服务已经标准化了，对顾客

而言它只是一个中性因素。在规划服务策略

时，大多数的公司把注意力放在物的层面；在培

训员工时强调的也是工作方法、技术能力和惯

例。人的服务被大大忽略了。
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人的服务才是构成顾客满意度和长期顾

客忠诚度的关键因素。当你想起那些你愿意

去光顾的餐厅和酒店时，通常那里人的服务

是使你留恋的最大原因。

更重要的是确保建立和保持一贯的人的

这才是顾客服务 感受的关键。

如果顾客得到的仅仅是很好的物的服务，

那么他也会认为整个服务都是糟糕的，难以令

人满意。相反如果顾客得到的物的服务较差，

但是同时享受了出色的人的服务，那他也会认

为整个服务都是优质的、令人满意的。

当我们在做关于顾客服务的决策时，确保

物的服务程序方法合适、不会引起顾客的不方

便是重要的，然而更重要的是确保建立和保持

一贯的人的服务 这才是顾客感受的关键。

内部服务与外部服务

提到顾客服务我们常常想到的是一种外部

活动，如何在商业机构之外使顾客满意等等。

但是内部顾客服务具有相同的重要性。为我们

的同事服务，帮他们做好工作，对于整个组织的

成败很是关键。

内部顾客服务

内部顾客服务意味着将你的同事作为付费

的顾客来看待。态度上彬彬有礼，工作上精明

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com


