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■ 张英东

马斯洛的需求层次
理论认为，人最高的需
求是尊重需求和自我实
现需求。而服务正是为
消费者提供了这种需
求。因此，从某种意义
上来说，服务就是最好
的营销。

随着社会的进步，
人们收入的提高，消费者
需要的不仅仅是一个产
品，更需要这种产品带来
的特定或个性化的服务，
从而有一种被尊重和自
我价值实现的感觉。

对于一个以向顾客
提供服务为主要业务的
企业来说，能够让顾客
对自己的服务满意，其
实是对企业最好的宣
传。换句话说，让每一
位在企业消费的顾客满
意而归，就是企业最好
的营销手段。

在 聊 城 市 百 货 大
楼，每个楼层都有顾客
休息区，冬天可以喝到
姜糖水，夏天可以喝到
绿豆汤。购物时，手机没电了，还有免费充电
处可以随时补充电量。这些温馨的服务举
措，让这里多了一位又一位回头客。

要判断一家企业的服务品质到底是好还
是坏，方法很简单：如果其服务品质非常好，
自然就会被广大消费者所接受；如果其服务
品质非常差，即使做再多的宣传，也会被激烈
的市场竞争淘汰。这就是市场经济的规律。

服务，既讲原则，也讲人情。在聊城市百
货大楼，我们真切地看到销售人员和顾客因
优质服务而产生的牵绊，他们取得了彼此的
信任，赢得了对方的尊重，有的还成为了挚
友。通过这样高品质的服务，让每名消费者
满意而归，从而促进再消费，并向周围人进行
口碑宣传，形成良性循环。

服务看似虚无缥缈，实际上都是很实在
的工作。服务看似细枝末节，却决定着消费
者的体验。其实服务的提升并不复杂，多一
点耐心，多一点诚意，多一点换位思考，就能
让消费者体验得到质的提升。
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““您的您的 ，，就是我们的就是我们的 ！！””
———聊城市百货大楼暖心服务二三事—聊城市百货大楼暖心服务二三事

■ 文/图 张英东

时代在发展，社会在进步，人民群众对美好生活的追
求永不止步。

如今，人们在购物时，不再单纯地把目光投向商品价
格和质量，而是更加关注企业售前售后的服务水平。作为
我市商业龙头企业，聊城市百货大楼多年来致力于改善消
费环境、提升服务品质，用优质的商品和服务赢得良好的
声誉和口碑。

“‘诚实守信，以德为本’是我们多年来始终坚持的经
营理念，我们的员工认真践行这一理念，在服务顾客的过
程中发生了许多暖心故事。”聊城市百货大楼监察与质量
管理部部长赵晓静说。

百大金鼎总服务台工作人员为顾客答疑

百大三联营业员为顾客演示吸尘器用法

百大三联小家电营业员在烹饪食物
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良好的服务是企业的灵魂。对于任何一家企业来说，能否赢得更多的客户，能否让更多的客户满意，决定着企
业在激烈的市场竞争中的成败。“经营企业的最佳方式就是给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。”今年初，聊城市百货大楼提出了“服务大提升”口号，让全体员工站在消费者的角度，切实提升服
务水平。

7月26日，聊城市百货大楼监察与质量管理部部长赵晓静为我们讲述了百大员工感人的服务故事。从这些故事中，
我们可以感受到，聊城市百货大楼将优质服务作为企业发展“生命线”，用真心真意赢得了顾客的信赖。

百大三联家电售后服务团队展示

对手表柜台营业员来说，免费送货
到家并不是分内的工作。但聊城市百
货大楼依波表专柜营业员高贤却做了
一次义务“快递员”，为的是帮顾客制造
浪漫与惊喜。

“喂，您好！我想订购一只依波
232324型号的女表，价位是568元，你们
那里有货吗？”7月14日，高贤接到一位
男性顾客打来的电话，“这只手表对我很
重要，请一定帮我订购，我19号用。”

高贤到柜台一查，没有这款型号手
表的库存，于是立即与厂方联系供货事
宜，并给顾客回了电话：“这只手表柜台
上暂时没货，我已经帮你从厂方订购，
19号前可以到货，你来取就行。”

但此时，顾客又提出了一个要求。

“这只手表是送给我女朋友的生日礼
物，可是我在外地当兵回不去。能不能
麻烦你帮我送到国际商务港？我想给
她一个惊喜。”

“那好吧，我叫高贤，把账号给你，
你把款汇来，等表到了以后，打一个精
美包装帮您送到，放心吧！”

“行，我给你汇600元吧！”
“不用，汇568元就可以。”
……
第二天，高贤到银行一查，卡上还

是收到了 600 元。她就给顾客回了电
话说：“宋先生，你的汇款我收到了，共
600元。手表单价568元，应找32元，我
把这些钱给你女朋友吧！你的心意我
领了，但钱我不能要，你如果对我们的

服务感到满意，以后和朋友买表、购物
来百货大楼就可以了。”

7月19日上午，高贤按照约定来到
聊城国际商务港，把手表、钱和发票一
起交给了顾客的女朋友，并交代了手
表的使用保养常识和注意事项。“哇！
太浪漫了，你们真是在用心为顾客服务
啊！”顾客的女朋友惊讶又高兴地表
示。“您的满意，就是我们的追求！”高
贤说。

虽然帮顾客送一只手表，是一件不
起眼的小事，但它却能折射出聊城市百
货大楼员工对服务品质的重
视。“服务他人，就是成就自
己。这些小事让我们的工作更
有意义，更加精彩。”高贤说。

● 故事三：

为制造浪漫与惊喜

她帮顾客将手表送到女友手中

服务的最高境界是什么？在聊城
市百货大楼营业员李颖看来，是和顾
客成为朋友。当朋友遇到急事需要帮
助时，李颖毫不犹豫地伸出了援助之
手。

2016年深秋的一个傍晚，正当李颖
准备给孩子做饭时，接到顾客文慧（化
名）的电话：“李颖，晚上事情多吗？帮
姐姐一个忙行吗？”电话里，李颖听出对
方很焦急。

文慧是李颖两年前服务过的顾
客。因李颖多次帮她解决商品使用问
题，她渐渐地被李颖的细致、真诚打
动。两人慢慢变成了朋友，逢年过节都
会通过电话、短信等方式互相问候。

“我晚上除了照顾孩子，没其他
事。姐，你有什么急事吗？”此时的李颖
以为，文慧还是像以前一样，遇到了电
器故障等棘手的问题。

“李颖，你帮姐个忙，我妈脑出
血，刚被 120 接去医院。我在北京，赶
不回去，你能去医院帮我照顾……”
话还没说完，文慧就在电话那头哭出
了声。

虽然有点始料未及，但同样为人子
女的李颖，十分理解一个远在外地的女
儿此时此刻的心情。她答应了下来，简
短安慰了文慧几句，挂掉手中的电话，
将自己6岁的女儿托付给邻居后，便急
急忙忙赶去了医院。那一夜，老人的手

术很顺利。医院里，老人抓着李颖的手

一直说：“闺女，你真比我亲闺女都亲

啊！”

文慧从外地赶回来后，对李颖表示

感谢，二人的关系也比以前更加亲密

了。后来，文慧遇到难事都会想起李

颖：“李颖，你帮我劝劝我女儿，她最近

谈了个对象……”在文慧眼里，一个能

帮她陪护病床上老人的人，也一定是能

帮她处理孩子问题的人。

每当回想起这些和顾客之间的故

事，李颖内心都久久无法平静：“这就是

我们百货大楼的服务理念，用全心全意

的付出赢得顾客对我们的信赖。”

● 故事二：

为帮顾客分忧

她整夜照料手术后的老人

做好服务工作，耐心是必备的素
质。尤其是遇到对产品精挑细选的顾
客时，更要以最大的耐心赢得顾客的信
任。对这一点，百大三联家电城九阳柜
台营业员赵晓芬有很深的体会。

“不久前，有一位老大爷和老伴一
起来我们柜台挑选破壁机。”赵晓芬向
笔者讲述了一个发生在自己身上的故
事：老人看中了一款不用手洗的破壁
机，她用这款破壁机现场打了一锅米
糊，从头到尾演示了一遍，但二位老人
品尝完米糊就走了。

隔了一天，两位老人又来到柜台看
这款破壁机，她又给两位老人演示了一
遍。“老人边品尝边讲价，还想要一份赠
品。”赵晓芬回忆说，最后老人按活动价购
买并获得了赠品。成交后，她拿出新机
器，拆箱验机。每个小细节都给老人检
查了一遍，确定没有问题以后封箱送货。

货送到以后，老人却打来电话，说
不会使用，并且觉得机器声音太大。“挂
了电话以后，我就直接去了老人家里。”
赵晓芬说，在顾客家里，她开机试了一
下，发现机器的确比演示机声音大一

点，于是决定给老人重新换一台机器。
老人不放心，便跟随赵晓芬来到百

大三联换机器。来到九阳柜台前，营业
员许水静拿出一台新破壁机，和演示机
同步进行演示，对比二者的声音大小。
试了一台又一台，接连试了三台机器
后，老人终于露出了满意的笑容。

“在日常工作中，我们时常会遇到
这种比较细致、严格的顾客，我们要做
的就是通过耐心服务，最终打动顾客。”
赵晓芬说，“服务无止境，让顾客满意是
我们永远的追求！”

● 故事一：

为让顾客满意

她为顾客一连试了三台新破壁机


