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让服务更简单，既是理念更是能力

“一指通”与“一码通”的启示删一⋯

消费者生活的更简单更轻松更惬意更潇洒更有现代生活的味道。

因此，在一定意义上讲，服务就是简单，简单就是生活，简单就是

真理。简单就是“容易理解、使用或处理”。就是把最复杂最繁

琐最麻烦最专业最容易出错的工序工作揽过来，由商家自己来

办、由商家设计的程序来解决(这是商家的职责、强项和优势，

也是资源的优化配置)，而提供给客户的应该是一刷(卡)就通、

一按就行、一看就懂、一签(签上自己的姓名)即可的完美的

方案和简单便利的服务。实践证明，简单清晰的策略、方便快

捷的操作、让人潇洒的全方位服务，是时代的要求和社会的进

步，也是企业成功的法宝，同时也是企业服务能力的展现。

简单，是时代的要求和企业成功的法宝。当今时代是改革

的时代、竞争的时代、学习的时代、观念更新的时代．是高效率

北京市石景山区八宝山街道办事处的工作人员自豪地介 快节奏的时代，是顾客选择讲究生活质量的时代，是实施服务革命

绍，使用一指通报警比110还快。一指通热线电话和网上呼叫 提升服务品质的时代。在这个时代里，人们生活节奏加快了，接

“三位一体”织就一个通畅的社区服务网，让居民提前享受到 触的现代化商品增多了，接受的信息繁杂了，令人眼花缭乱目

了超便捷的数字型社区生活。该服务网络采用的是高科技手 不暇接，人们无暇也没必要花更多的时间精力研究琢磨自己的

段，但使用起来十分简单。一指通紧急呼叫系统，只有普通电 非专业的问题，也不想也不可能当所有方面的专家。因此迫切

话机一半大的小方盒，上面有白绿红3个按钮，分别标注医疗、 希望商家厂家“为消费者减负”提供越来越便利的简单的服务。

家政、报警的字样，这边一按钮，相对应的社区医院、社区服 随着社会的发展，分工越来越细，各专业分工的职责就是把最

务中心或派出所就能立刻接受到信号迅速提供相应的服务。3 小的事作精做细，把简单的事情做复杂，而把复杂的过程转变

个月前的一天，75岁的王老先生突发高烧，独自照料他的老伴， 成最简单的方案和结果提供给自己的用户，让用户能享受到最

就是靠一指通上的白钮及时通知有关部门，把老伴迅速送到医 便利的服务，用最小的成本换来最大的收益和结果。因此为顾

院，老人才得以痊愈。通过拨打热线电话或通过计算机上网， 客提供最便捷最简单的服务就成为社会发展的趋势，一卡通、一

同样可以迅速接入社区网络享受服务，服务内容包罗万象，除 网通、一按灵、一柜通式服务、直通车及专业服务绿色通道、还

报警报医之外，还可以请小时工、疏通下水道、净莱配送、送 有免填单、随身听等快捷服务应运而生，颇受顾客青睐，也成

修家电，进行各类信息咨询等等，足有20多项，凡是居家可遇 为新的亮点卖点买点。这是时代的需求，社会的进步、顾客的选

到的需求，在社区网络中几乎都能满足。 择，只有这样，社会才能发展，只有这样，客户才会喜欢才会选择，

“一码通”是联想公司推进大服务的项目之一。旨在通过 否则在选择时代，人们不喜欢就会敬而远之背你而去。按照客

客户获得便于传递的“唯一编码”识别客户，从而更好的为客 观事物的发展规律和人们的企吩，科技含量越高的产品应该操

户服务。客户在买联想电脑后，如果有维修等服务要求时，只 作起来越便利，要让顾客操作一次可实现一个乃至几个更多个

要让我们知道“唯一编码”即可，而不用详细描述电脑的配置 功能。这样才能抓住消费者的心，掌握竞争的主动权。海尔的

等信息；联想的工作人员就可以根据唯一编码在系统中查出产 服务是其成功的基石，而其服务之所以能够深入人心也在于它

品的相关信息，并安排相应的资源满足客户的需求。石景山社 的简单，简单到让没有买过海尔产品的人都知道：只要给海尔

区和联想为顾客提供了数字化服务的创新实践，给予我们的启 打一个电话剩下的事就不用担心了(海尔会搞定)。

示是：服务是便利，简单才是真。 简单，就是为顾客减少服务成本，创造最大的价值。这是

什么是服务?服务就是满足他人需求，就是为顾客提供一 企业服务意识客户意识核心的思维模式的展现。我们天天在讲

揽子方案，就是为他人提供最大的便利，也就是说通过服务让 以顾客为中心，顾客的需求是我的追求。那么顾客的需求是什
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么呢?顾客的需求就是简单，就是让感到头疼的事变得相当简

单和舒心。我们服务的目的是什么，就是着眼这些需求，为顾

客提供最大的方便、创造最大的价值。就是要经营顾客，最大限

度的减少顾客成本，提高顾客让度价值，让人家买你的东西觉得

物有所值。一是减少物质成本，提高工艺，增大科技含量，提供物

美价廉的产品，让顾客花最少的钱得到最多的回报，帮助顾客省

钱。二是减少时间成本，简化服务流程，提高服务技能和效率，提

高顾客享受服务的效率，让顾客在最短的时间(减少等候的时间)

里潇潇洒洒的享受到最好的服务。三是减少精神成本，以温馨

舒心的环境氛围、以周到快捷的亲情化服务、人性化个性化服

务，让顾客消除疲劳和烦恼，得到精神上的满足、愉悦和享受，

让顾客心动回味。这时的顾客往往忽略价格的高低，更注重后

两种成本的大小。人们常说：“自给我都不要”，因为白给的不

是自己钟爱的东西，反而增加了不少烦恼，他也会觉得不“值”， 新和服务竞争能力，这种服务能力是根据客户需求经过精心设

不值的他“掉价购买”。其实是否想把事情弄简单，是检验企业 计打通企业各个环节才能够达成的。需要打造学习型企业，组

是否有现代服务意识的重要试金石。看一个单位是否把事情搞 织团队学习，倡导系统思考，鼓励自我超越，改善心智模式，设

简单，看他是否把复杂的流程自己处理，而送给客户的界面比 计企业与客户的共同愿景，及时捕捉把握客户的需求，按照现

较简单，就可以判定出它的理念流程和机制是不是真正的以顾 代服务理念改造我们的流程和机制，及时有效的提供快捷便利

客为中心。我们都会有这样的经历，到某个墙上贴着各种热情 的简单服务。我们回想一下，在我们生活中，由过去专业化的

服务标语的单位，机关、医院办事时，满以为会享受到名符其 又大又笨120照相机、海鸥照相机(非专业人士可望不可及)到

实的服务，结果往往会被支到不同的窗口去填看不懂看不清的 “傻瓜”都会的傻瓜照相机，从操作不便的笨重的台式录音机到

各种表格、还要签字、盖章、划价交费，而且经常跑错窗口、排 便携式录音机再到当今已成为随身一族的青睐物的“随身听”，

错队，常常楼上楼下忽左忽右的折腾，搞得人晕头转向、疲劳 从电视机上的旋钮式选台开关到按键式选台器、再到有线遥控

不堪、心烦意乱，总之就是感到很麻烦。我们常常会这样问： 选台器和今天的无线遥控器都是厂家的不断创新不断改进的结

为什么不能在一层楼一个窗口找一个人就搞定呢7为什么不能 果。从职能式坐等式的复杂服务再到一站式、～卡通、一按灵、

少折腾一下顾客呢?因此我们可以这样判断，让客户享受简单 免填单等便捷式服务都包含着厂家商家的一次次的服务革命，

服务的企业是一个客户意识很强的企业，是真正的以顾客为中 对原有流程的改造，对原有机制的整合，所显示出来的是该单

心的受顾客欢迎企业。现代科技手段也需要整合完善才能解决 位的服务能力和竞争优势。

“爱你难相近”、“爱你不相识”的问题，兰州机场最近上了两台 服务就是简单，还要求每个员工履行首问负责制。在顾客看

设备，一台是磁卡电话售卡机，把100元钱向里一放，就自动 到和接触到的每个员工，都被视做也应该是该企业业务的行家和

蹦出相应面额的磁卡，减少了收钱验币的手续，方便惬意，真 专家里手，他期望着见到一个人解决所有事，每个员工往往被顾

有点现代化的味道。另一台是售票机，乘客拿着机票证件经过 客视作该产品的专家，因此第一个被找到的员工，对顾客的请求

服务员检验后，往机器里插进50元钱，机器内蹦出一张卡，乘 不能说不知道、不清楚、不好说、不归我管等来搪塞或打发顾

客再拿这张卡插到另一个插空，机子打出一张机场建设费的票。 客。只能说“不要紧，请跟我来，我来帮您办”，然后直接办理

比原来的一道工序多了两道工序，很简单的凭票购机场费的手 或找到相关人员办理，让顾客找到一个人、进一个门就能解决所

续越搞越复杂，搞的人们怨声载道，这种服务是残缺的、费力 有问题，不仅提高效率，而且让顾客感到你的服务意识是好的，顾

不讨好的，是缺乏服务意识的。 客是有位置的，你的服务流程和机制是顺畅的，你已具备让顾客

简单，是一种服务革命和创新，既是一种理念，更是一种 满意的服务能力。要做到“内转外不转”、服务更简单、不给您

服务能力和服务竞争优势。有了现代服务意识并不意味着很容 添麻烦、让您更方便。你一旦具备了提供简单服务的能力，就

易就可以让客户感到简单，简单其实意味着～种很强的服务创 提升了你竞争的优势。MEE
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