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内容概要

　　《深度服务》为了改善服务，人们总结出了许多规律、原则、要点、要求、宗旨等，如服务要有
主动积极的态度，要热情周到，要耐心细致，做足细节，还要做到个性化服务、人性化服务、专业化
服务等等。
这些都是经验之谈，但也存在局限性，即它们都是对服务的某一个面、某一个点的要求，没有一个高
屋建瓴的总结，更没有体现出现代服务的大趋势。
　　那么，有没有这么一个全面而凝练的总括呢?有的，那就是，服务要有深度！
顾客需要服务有深度，平庸老套的服务顾客不感兴趣，企业努力做到主动积极、热情周到、耐心细致
、做到、个性人性化等，都是为了把服务做得有深度，服务的种种规律、原则、要点、要求、宗旨等
，几乎都囊括在“深度”一词之中了。
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1 细节藏在更深处螃蟹点滴见精神宁死不屈的鱼眼希尔顿的小题大做航天员的“女替身”别让圆珠笔
闯祸用细节打造招牌岗位找零找到了感觉少说一句全盘皆输自行车也能坐公交车捂热听诊器暖人心沉
甸甸的14美分美国市长的中国助理德国警察非请莫入王永庆的差异化服务远光灯差点演成警匪片2 便
捷需要深功夫在亚马逊购物：退货很容易优质服务嫉慢如仇松下销售商品就像嫁女儿爱普生的“闪电
式维修”美国的“送赔上门”因撞“得福”天边比眼前维修还快送钱像赚钱一样积极享受奇迹般的服
务退货就是折腾人绕圈等于踢皮球车险理赔“兜转”记车主成了保险公司跑腿的3 用创新深化服务“
任何事都要做到最好”日立电梯遥监系统欢迎到星巴克办公星级打包盒“秤出来”的称心如意改变售
后服务的“鸡肋”10公分的感动电老虎变孺子牛老公章新用法电子眼下的行政服务4 服务增值客情深
为业主巧赚两平方米把大头让给客户“你喜欢吗”比“你买了吗”更重要火锅的另一种味道英国老人
“不认栽”日航的“超越飞行”服务精神快乐缴税“错时办公”就对了好管家节省60万令人头疼
的W.C5 解决问题是进步投诉是我们的大课魔法冰淇淋引出的问题只找原因不找理由多齿梳的带动效
应解开50克的结化解通向台湾的“6800”废支票复活记口彩抚平惊心故障流血的“白雪公主”“福尔
摩斯·陈！
”顾客的面子比票子更重要多此一举叫醒一次是不够的不要找理由战胜顾客培训是减少问题的法宝6 
人性化服务深得人心“你要是疼，就握住我的手”亲切呼唤暖人心人性化服务是医院的“软件”为住
院患者佩带“腕带”病人的权利高于一切用人间天堂留住生命医院先治自己的“病”免费洗车不是目
的美国住店可以不辞而别飞机的特殊润滑剂人性化理念与时俱进两句话留住客人铁老大走向人性化服
务“城管”还是“诚服”人性化赢得更多客户的心从细节上服务大众7 专业化就是深度允许客人写错
不允许自己洗错小字惹“火”上身土专家的营救建议好心导致的“二次伤害”国际救援教官的考题推
轮椅的技术含量博士管理自助餐水立方“保姆”服务生摇身一变成专家鸟巢上空有没有雨8 个性化魅
力无穷比利时老板金榜题名电工的“阿拉伯飞毯”小型无线呼叫皆大欢喜呼叫鸭的妙用个性化服务感
动总统去向007讨教吧涉外宾馆的中药服务当毛驴闯进酒店大堂紧急关头启动特殊渠道深度体现个性的
自选车牌奥运会的个性化服务成为榜样主题餐饮在深度服务中异军突起餐饮业深度服务的一些做法个
性化服务要建立在个性需求的基础上“护顶”要护对人深度服务还是骚扰赔了旗袍丢了客太平洋酒店
个性化服务案例金都的个性化服务案例9 柔性化消除盲区300元不是跳高的杠杠以柔克刚冷暖知心人鱼
翅“飞跃险关”5美元换来完美服务不要对乘客说没有素食逗孩子也是工作半只蹄膀顾客笑了问好问
得人烦日本客人的尴尬在“钉子小区”收管理费服务要好关键在巧适度比热情更重要10 差异化延伸价
值“白辛苦一场”也值得店外服务换来253个房间热情为对手的客人服务“来了就是客”“用我的钱先
垫”借手机接下了生意不简单的叠衬衣海信与神七的故事在日本丢手机后小小宝石找遍美国“忘了是
在卖家具”11 服务背后看品德服务生一夜变成CEO“得罪病人”好医生看病就像当了回高干值得表扬
的“破坏分子”深夜紧急执行为了母亲的泪老农考车商怪异需求以诚相待冒险私入民宅12 团队的整体
前移半卷卫生纸风波一人失误人人有责每个成员都是大管家团队第一棒：北京欢迎你团队第二棒：帕
特蕾畅游西安团队第三棒：帕特蕾情系江南团队第四棒：帕特蕾醉心杭州游每一颗珍珠都是完美的
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章节摘录

　　1 细节藏在更深处　　大家都知道细节决定成败的道理，尤其是服务的细节。
但细节在哪里呢？
细节往往不在事情的表层，而是藏在深处，只有往深处做，才会发现细节，做深才能做足细节。
粗浅的行为谈不上是服务的本质，只做表面文章不是真正的服务。
如果不知道如何做足细节，你就抱着一个坚定的想法：往深处做，细节自然精彩。
　　螃蟹点滴见精神　　在日本历史上有一个关于石田将军的传说。
据说石田未成名之前，在一个观音寺谋生。
有一天，幕府将军丰臣秀吉口渴到寺中求茶，石田热情地接待了他。
在倒茶时，石田奉上的第一杯茶是大碗的温茶；第二杯是中碗稍热的茶；当丰臣秀吉要第三杯时，他
却奉上了一小碗热茶。
　　丰臣秀吉不解其意，“先生，你这是⋯⋯”　　石田解释说：“这第一杯大碗温茶是为解渴的，
所以温度要适当，量也一定要大；第二杯用中碗的热茶，是因为已经不会太渴了，稍有品茗之意，所
以温度要稍热，量也要小些；第三杯则纯粹是为了品茗，所以要奉上小碗的热茶。
”　　丰臣秀吉被石田的体贴入微深深打动，于是将他选为自己的幕僚。
后来，石田成为一代名将。
从因果关系来看，可以说是三杯茶铺就了他的将军之路。
　　在日本留学的大连小伙秦志刚，非常佩服日本人注重细节的精神。
在服务上，日本人尤其细致入微，秦志刚第一次有这样的感受是在渔港海鲜市场买螃蟹。
螃蟹又肥又大，但价格很便宜，折合人民币不到10元一斤，而国内的阳澄湖大闸蟹，据说要卖到一百
多元一斤。
　　日本售货员先从水中将螃蟹捞出放入纸袋，递给顾客，由于买蟹的人多，要等候过秤。
前面的人称完后，难免从纸袋中渗出一些水于称盘中，秤蟹人每次接过一袋蟹后，不仅把称盘中的水
倒干净，而且不厌其烦地把纸袋打开，将其中的水抖出，然后再称螃蟹分量。
即使纸袋中和秤盘中水再少，卖蟹人也绝不马虎，一定要倒净余水。
就那么几滴水的细节，却赢得了顾客的信任。
　　宁死不屈的鱼眼　　有这样一个故事：有位厨师做得一手好菜，他的绝活是烹活鱼。
别的厨师烹的活鱼端上桌后鱼顶多动几下，而他烹的活鱼味道鲜美，吃得只剩骨头，用筷子敲敲鱼的
鳃，竟然还能动。
人们都很好奇，他到底是怎么做的呢？
终于有一天，他透露了他的秘诀。
原来，他做鱼的方法和书上写的、师傅教的并没有什么区别，只是，每次做鱼时他都要亲自去集市挑
鱼。
大家不解，问他：　　“都是活鱼，你能看出什么不同吗？
”　　“表面上没有什么区别，但你蹲下去，多看看，就会发现，即使是活鱼，它们眼神是不同的，
我要的鱼一定要有那种宁死不屈的眼神。
这种鱼最有生命力。
”厨师回答。
　　这真是一个聪明的厨师。
他善于开动脑筋，全心投入，重视细节，所以他做的鱼与众不同，可以动到最后。
　　新加坡航空公司领班陈小姐感慨颇深，在与中国空中乘务员交流经验时说：同样的航班，为什么
有的乘务员可以做得尽善尽美，有的却做得差强人意？
同为一个学校毕业，一起经过乘务员职业训练，有的乘务员没多久便当上了服务明星，有的却屡屡遭
到旅客的投诉。
这其中是否也如同“烹活鱼”一般？
会做不难，做出彩却不容易，凡是优秀的乘务员都像那位厨师一样，用心发现细节，用心对待细节。
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　　那么，在飞机上的客舱服务中如何来体现细节呢，有人会说，不就是为看报的旅客打开阅读灯，
为睡觉的旅客关上通风口、盖上毛毯，为小旅客送上小画书和玩具。
不错，这些都是细节服务的一种体现。
但还有一些细节不知你注意到没有，当旅客面前的餐食纹丝未动，旅客面带愁容，你知道是什么原因
吗？
用心的乘务员会问，是不是餐食不合口味？
是不是身体不适？
是不是有什么困难？
当婴儿哭闹不止，年轻的父母手足无措，或当一个孕妇或一个病人出现在客舱，你会怎么做？
用心的乘务员会及时送上关怀和问候，并在随后的工作中给予关注。
　　登机时，当旅客拥堵在舱门口，你又会怎么做？
用心的乘务员不会只是简单地问好，她还会逗一逗母亲怀里婴儿，夸一夸背着小行囊的小朋友，称赞
旅客买的土特产。
　　不要小看这些细节，一来缓解了旅客的焦虑，二来引开了旅客的注意力，三来营造了一种轻松的
氛围。
这些都需要乘务员既有敏锐的观察力，又有娴熟的服务技巧，既不省略服务程序又不落痕迹地提供温
情的个性化的服务，让旅客感到贴心、满意。
　　在这个竞争的年代，细节决定成败，做好细节服务，就是从小事做起，就是对“简单”的重复，
并持之以恒。
而做什么事情如果只会做“规定动作”，只满足于和别人做得一样好，没有竭尽全力超越别人，争创
一流做到极致的意念和行动，就难以从如林的强手中胜出，在激烈的角逐中夺魁。
　　希尔顿的小题大做　　海归人士朱艳艳在美国留学时，曾在希尔顿打过工，给朱艳艳留下印象最
深的有两个细节。
谈起这段经历她总是感慨不已。
　　第一天上班，每个同事来上班时都显得精神抖擞，大家面带着真诚的微笑，人人都相互道声“早
上好”。
这使你情不自禁地觉得：生活充满着生机与希望。
朱艳艳在更衣室里惊讶地发现，衣架上竞挂着几套袖口烫印着她名字的工作服——好感动啊！
这不是一般的印染，而是更近了一步：用烫印的工艺做成的，显得很高档，很有分量。
希尔顿酒店对员工的体贴入微可见一斑。
第二个细节是“白袜子事件”——一位刚从南美移民的女同事，因没有按照酒店着装规定穿白色的袜
子，而是按自己的习惯喜好穿白底红花袜子，当天就被炒了鱿鱼。
很快这件事登上了《纽约时报》，被称为“希尔顿的白袜子事件”。
似乎这有点小题大做，但管理层说，希尔顿酒店正是用服务细节打动了每一位客人的心，谁忽略了细
节就等于给这块金字招牌抹黑。
　　其实，酒店在经营上没有使什么高招、怪招，他们绝不在规定的服务水准面前停滞不前，而是进
一步挖掘，抓住大量别人不在意的、不起眼的细节，坚持不懈地把服务延伸到方方面面，落实到点点
滴滴，不遗余力地推向极致。
由此可见，他们靠比别人更胜一筹的服务，赢得了顾客的心，酒店创造的奇迹也就不奇怪了。
　　航天员的“女替身”　　在神七任务中，科研训练装备多、训练内容多、操作复杂且有一定危险
性。
于是，训练中心选拔出一支模拟航天员队伍，主要由教员、试训员和科技人员组成。
先要考核装备，之后才是试训教员，在相关装备得到充分检验、教员试训摸索出一套行之有效的训练
程序和方法后，才开始进行航天员训练。
这是一支特殊的航天服务队伍，他们的专业名称叫“飞船工程师”，飞船工程师在美国、俄罗斯被称
为“随船工程师”，在中国给飞船工程师起了个很生动的绰号：航天员“替身”。
　　神舟七号有一位航天员女“替身”，女工程师名叫俞进。
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俞进已经有14年从业经历，由于长相年轻，有人羡慕地说：“刚毕业就担任这么重要的工作，太幸运
了。
”当俞进进入工作状态时，大家立即意识到，这是位专家。
每次进入飞船舱前，俞进都要穿上橘黄色的工作服，把一头长发盘起来，戴上专用的帽子，取下包括
戒指在内的身上所有金属物品，还要给眼镜系个束缚带。
　　“我必须十分小心，稍不慎就会碰坏设备，即使是不经意掉了一滴汗珠在船上，都可能引起意想
不到的故障。
”　　进舱的第一件事是加电、开灯，仪表依次亮起来后，就按测试模式一步步做。
短则两小时，长则4个小时以上。
俞进说自己的工作就是为航天员服务的，这种特殊的服务，不允许有一点差错，所以，每一次出舱后
她都会提出一些细节性的改进建议，上级根据飞船工程师的意见，在神舟七号飞船内也做了一系列改
进：原来金属色的座椅变成了浅灰色，原本裸露的庞杂线路和设备已经用新型阻燃材料遮挡起来，舱
壁的颜色也用浅咖啡色和深咖啡色区分出“天”“地”的感觉。
　　为了验证神七任务中航天员出舱程序，一项水下出舱程序验证试验在水下展开。
航天员进行的所有训练，教员都率先体验，将操作的动作规范化并形成教材，再教给航天员。
遇到有危险的训练时，教员更是亲力亲为，先行示范，在确保动作安全可靠后才教给航天员，哪怕冒
着生命危险也在所不惜。
该项训练复杂性高、难度大，接口关系多、现场人员多，必须处处时时细心谨慎。
每一次训练前几天都要认真进行“双想”，每一个环节、每一个动作都要思考斟酌再三，把问题消除
在萌芽状态。
任何一个细节失误，都可能是灾难性的。
美国挑战者号飞船的失事，主要原因就是一个不起眼的垫圈烧毁而导致的。
　　俞进每一次都叮嘱自己：任何一点疏忽都可能造成不可想象的后果。
正是每一个细节百分之百的正确，才使得我们的航天工程每一次都完美成功。
⋯⋯
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编辑推荐

　　服务做深做透，就有顾客忠实地跟着你。
　　深处才有细节，深处才能发现顾客更重要的需求，深处才能体现人性魅力，而且，大量的本质问
题也藏在深处。
　　《深度服务》从字面上广义地理解，主是设身处地站在消费者立场上，本着关心关怀的态度，去
满足他们的服务需求。
但是，随着金融危机的蔓延，市场变得更加苛刻，销售一直在下降，于是乎，深度服务就有了更深一
步的含义。
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