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《胜鉴》

内容概要

服务问题的重要性不言而喻，但国内企业的服务水准备参差不齐，服务不到位、质量差、连续性差、
效率性等问题十分突出。
    本书选编了国内外近六十家知名企业的成功服务案例，从服务深化的角度细分，各篇章既独立有自
成体系。对案例的了解相当于在模拟的情境中经历了当前全球化市场中激烈而残酷的竞争。这对于提
高企业管理人员分析和解决问题的能力，增加在市场竞争中的服务经验是大有裨益的。可以说，对服
务案例的学习及剖析，不仅增加了企业服务其处理复杂多变的服务问题的灵活应变能力，掌握案例、
剖析案例，无疑是达到这一目的的有效途径。
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《胜鉴》

章节摘录

　　服务锦言：　　支付薪酬的不是雇主，而是消费者，消费者是我们工作的中心所在。　　我们在
工作中必须时刻想着我们的消费者，提供比竞争对手更好的产品和　　服务。　　在90多年的漫长历
程中，福特汽车公司几起几落、历尽沧桑，在与日　　本汽车的贸易大战中，福特仍为主角。1991年
，福特排名世界20家大企　　业的第四名，在福特汽车王国不断扩展的过程中，其创始人亨利·福特
逐　　渐总结出自己的经营原则，即流行于世并享有盛誉的“黄金原则”。历经　　风雨的亨利·福
特提倡的那种进取、宽容、服务、价实的理念，给予了服　　务很高的地位：　　第一，要把为顾客
服务的思想置于追求利润之上。利润不是目的，只　　不过是为顾客服务的结果而已。　　第二，所
谓生产，绝不是廉价买进又高价卖出。它应是以合适价格购　　进原料，花费尽可能少的费用，把原
料加工成有价值的产品，再卖给消费　　者。投机、欺诈的行为，只能阻碍生产的发展。　　第三，
不留恋过去和未来。失败不过是给人们重新开始和更聪明行事　　的机会。　　第四，不要故意竞争
。谁经营的好，谁就能在竞争中取胜，企业硬夺　　别人的生意是犯罪。　　福特公司成功的秘诀只
有一个：尽力了解人们内心的需求，用最好的　　材料，由最好的员工，制造出人人都买得起的好车
。　　造大众的汽车　　将近100年前，亨利·福特萌发了一个想法，那就是为每个人提供一　　辆买
得起的汽车，从而使这个世界更加美好。那时，他的目标是：“我要　　生产大量的汽车，为的是提
供每个家庭使用，人人都能驾驶和修理⋯⋯价　　格呢?要低得凡是中等收入的人都能买一辆⋯⋯”目
标确定以后，福特先　　生就开始了他事业的毕生追求。首先，他对当时汽车市场进行了深入分析　
　和研究，据此设计他的福特牌汽车。试验、失败、改进，再试验、再失　　败、再改进，抱着必胜
的信念，1908年他成功地设计出了世界第一辆家用　　福特T型车，并投入市场。广大的消费者被这
种性能优越、价格低廉、易　　于维护、用途广泛的产品迷住了。订单雪片般地飞向福特汽车公司，
当时　　媒体曾经这样报道过：“亨利-福特那性能优越和价格低廉的T型车带给　　人们的最大喜悦
，是把汽车从富人们的娱乐工具中独立出来，并向人们展　　示了这样一个光辉的前景：千百年来困
扰人们行路难的问题即将得到解　　决，一种新的生活就要开始了!”T型车成批推出后不到两个月，
公司就不　　得不在各种媒体上发布公告，宣布T型车的存货已全部售出。然而，公众　　的热情有
增无减，订货的电话、电报、信函接连不断，分布在美国各地公　　司的推销人员甚至来到底特律，
坐等公司发货。面对急剧扩大的市场需　　求，1913年，福特汽车公司又开发出了世界上第一条流水
线，这一创举使　　T型车一共达到了1500万辆，缔造了一个至今仍未被打破的世界纪录，　　福特
先生为此被尊称为“为世界装上轮子的人”。　　今天，福特是全球最大的卡车制造商，全球第二大
轿车制造商，在全　　球销售80多种不同的汽车，包括福特、林肯、水星、捷豹、阿斯顿马丁、　　
沃尔沃、陆虎及马自达等品牌(福特拥有马自达汽车公司34％的普通股股　　权)，服务品牌包括金融
服务、汽车消费者服务和汽车租赁等等。经过多　　年的兴衰与荣辱，战争与和平，福特汽车公司从
一个人、一间小修理厂和　　一辆四轮车，发展成为一个促进全球经济繁荣的美国汽车巨头。　　亨
利·福特使千千万万人拥有汽车的梦想变成了现实，不断提升顾客　　价值是福特汽车追求的最高宗
旨，福特在质量和追求提升质量的解决之道　　上从不妥协。福特公司自始至终都在为用户提供可靠
而且价格适宜的汽　　车，从第一辆大众汽车T型车到20世纪90年代的畅销车Taurus，福特始　　终处
于全球最受欢迎的轿车和卡车品牌的行列。
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《胜鉴》

媒体关注与评论

　　荟萃奔驰、TCL、沃尔玛、家乐福、宝洁、诺基亚、爱立信、国美等全球优秀企业的成功服务经
验！　　迎接一个“服务的年代”！市场上永远不变的通律是竞争，竞争中永远不变的利器是服务。
服务传递企业差别。维系客户资源稳定。服务的故事就是企业成功的故事。　　本书精选国内外近六
十家知名企业的成功服务案例，从服务深化的角度细分，各篇章既独立有自成体系。随案例的了解相
当于在模拟的情境中经历了当前全球化市场中激烈而残酷的竞争，对于提高企业管理人员分析和解决
问题的能力，增加在市场竞争中的服务经验大有裨益。
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