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丁连红  
（北京物资学院信息学院，北京101149）  

           一、引言  
           在当今的社会，买产品就是买服务，做生意就是做信用，优优质的服务是提升企
业形象，增加潜在客户的良好途径 [1 ]。然而，我们的企业在高喊“顾客就是上帝” ,  
宣扬顾客至上的同时是否真正理解了服务对企业的意义?  企业的服务意识是否真正得
到了提升呢？  
           笔者由近日身边的两件小事发现不同企业的服务意识差别较大。那么什么样的服
务意识才是正确的服务意识，什么样的服务态度更有利于企业的发展和社会的进步
呢？从两家企业对两件小事的不同的处理方式中我们会找到答案。  
           二、大题小作要不得  
           1、国营书店让她很受伤。2007年10月30日，王女士向北京生活广播描述了她从
某国营书店购物之后的维权经历。9月底王女士在一直很信任的某国营书店买了两台
“康明”电子词典，之后发现其中一台背面无产品标签，经东莞康明电子有限公司鉴
定王女士所买的两台电子词典均非该厂产品，属假冒产品。  
           王女士先后向学院路工商所和海淀消协投诉，在调解过程中该书店派出了5、6人
组成的强大阵容，面对王女士一人，不但不承认厂家的鉴定结果，拒绝退货或赔偿，
还指责王女士的行为是小题大做，是故意讹书店，声称只承认国家质检部门的检测。  
           海淀消协表示，专业检测机构只能鉴定产品是否合格，并不能鉴定产品是否是假
冒产品，只有厂家才能鉴定产品真假。  
           2、大题小做代价大。出售假冒产品、欺骗顾客，不但有损于企业形象，还会降
低顾客对企业的信任度，对企业的发展很不利，应引起领导层的高度重视。该书店不
是迅速查明事情原因，严惩肇事者，而是对问题遮遮掩掩，拒不承认错误，试图大事
化小，小事化了。  
           尽管书店指责王女士是小题大做，但我却认为是书店为了不做赔偿的蝇头小利，
把欺骗顾客的事实“大题小做”了。  
           如果出了问题就以老大自居，拒不承认错误，一副你能拿我怎么办的架势。有些
顾客可能会在面对书店盛气凌人的态度时“认倒霉”，但试想有这样遭遇的顾客怎么
会不伤透心？他们和他们身边的朋友怎么还会继续到该书店购物呢？多少年建立起来
的好口碑也会在企业一次次的“大题小做”中慢慢坍塌的。  
           三、小题大做威力大  
           1、华堂购物带来的震撼。一直刻意不去易初莲花、华堂这类日本超市的郑先生 ,
在其个人博客上描述了他在别无选择的情况下的一次华堂超市的购物经历。  
           2007年10月一天的晚上郑先生冲进华堂地下超市买了一堆火锅用料，付款时向
收银员咨询四层家电卖场是否有电火锅出售。之后，将所购商品交服务人员保管后便
冲上四层卖场，当他22：05到四层时发现所有员工刚刚下班，四层卖场22：00停止
营业。  
           在返回地下超市时，几位经理级工作人员正在其购物车旁等他。得知他未买到电
火锅后，工作人员陪他重新回到四层卖场，此时四层卖场已有几个工作人员在等待。
工作人员带郑先生耐心地挑选好电火锅后，又陪郑先生到一层还在营业的部门结账。
在郑先生结账时，一层几个经理级工作人员还帮郑先生将其所购买的商品送上了车，
其间有一位日方工作人员用并不熟练的中文说“对不起，有菜，没有火锅，不对，不
能吃！”。  
           郑先生推测是其之前所咨询的收银员意识到他可能来不及买电火锅，就通知了商
场的管理人员，而管理人员又为其购物做了相应的安排，才有了前面的一幕。  
           2、小题大做诱惑大。尽管郑先生表示抵日心态不会变，但对日本企业竟然能把
服务和文化做到这个地步表示“实在是太可怕了！”，并提醒“国人的商家应该加倍
警惕了”。  
           使郑先生发出这样感慨的原因是华堂商场的服务太贴心了，让你无法“说不”。
以上事例仅是华堂为一位购物时间安排不合理的顾客而做的“功课”，是底层的工作
人员和高层的领导者协心同力完成的。为了一位普通的顾客，调动商场上上下下的工
作人员，看似有些小题大做，但正是这种小题大做使消费者在购物过程中真正体会到
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了“顾客就是上帝”。试想面对这样贴心、周到的“小题大做”时，谁还能“说
不”。  
           四、多些小题大做，少些大题小做。  
           美国斯坦林电讯中心董事长大卫?斯坦博格曾经说过“经营企业最便宜的方式就
是为客户提供最优质的服务，而客户的推荐会给企业带来更多的客户，在这一点上企
业根本不用花一分钱”。也就是说，明智的企业会通过优质的服务树立企业良好的口
碑，好口碑会为企业带来更多的利润 [2 ]。  
           要树立好口碑，就要真正做到顾客至上，就要多些华堂的“小题大做”，少些书
店的“大题小做”。我们需要的不是“顾客至上”的口号，而是真正为顾客着想的服
务意识。  
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