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• 超值服务是服务改进的方向
• 超值服务与服务质量的关系
• 超值服务的实现方法和变化规律
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||国际标准化组织指出：持续改
进总体业绩应当是组织的一个
永恒目标。这就是说，无论你
向顾客提供服务还是提供有形
产品，都应当符合持续改进的
要求。但是，服务改进和有形
产品改进究竟有什么区别？国
际标准化组织并没有回答这个
问题。
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|| 孙子曰：孙子曰：““夫兵形象水，水之形，夫兵形象水，水之形，
避高而趋下；兵之形，避实而击虚。避高而趋下；兵之形，避实而击虚。
水因地而制流，兵因敌而制胜。故水因地而制流，兵因敌而制胜。故
兵无常势，水无常形；能因敌变化兵无常势，水无常形；能因敌变化
而取胜者，谓之神。而取胜者，谓之神。””这段话的意这段话的意
思是：用兵的规律象水，水流动的思是：用兵的规律象水，水流动的
规律是避开高处而流向低处，用兵规律是避开高处而流向低处，用兵
的规律是避开敌人坚实之处而攻击的规律是避开敌人坚实之处而攻击
其其虚弱虚弱的地方。水因地势的高下而的地方。水因地势的高下而
制约其流向，用兵则要依据敌情而制约其流向，用兵则要依据敌情而
决定其取胜的方针。所以，用兵作决定其取胜的方针。所以，用兵作
战没有固定不变的方法，就象水流战没有固定不变的方法，就象水流
没有固定的形状一样；能依据敌情没有固定的形状一样；能依据敌情
变化而取胜的，就称得上用兵如神变化而取胜的，就称得上用兵如神
了。孙子谈到的用兵规律揭示出了了。孙子谈到的用兵规律揭示出了
服务改进与有形产品改进的区别。服务改进与有形产品改进的区别。
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|| ““兵形象水兵形象水””。那么，服务像什么呢？我。那么，服务像什么呢？我
们已经知道：服务不仅是过程的结果，而们已经知道：服务不仅是过程的结果，而
且本身也是一个过程。服务是存在于过程且本身也是一个过程。服务是存在于过程
之中而不是存在于过程之外的结果。因此，之中而不是存在于过程之外的结果。因此，
服务也像流水一样。一方面随着时间的延服务也像流水一样。一方面随着时间的延
续而流逝，另一方面并没有固定不变的形续而流逝，另一方面并没有固定不变的形
状。那么，有形产品像什么呢？有形产品状。那么，有形产品像什么呢？有形产品
肯定不像水。因为有形产品不是过程，仅肯定不像水。因为有形产品不是过程，仅
仅是过程的结果。有形产品是存在于过程仅是过程的结果。有形产品是存在于过程
之外而不是存在于过程之中的结果。有形之外而不是存在于过程之中的结果。有形
产品不会随着时间的延续而流逝，能够在产品不会随着时间的延续而流逝，能够在
相当长的时间内会始终保持原有的形状。相当长的时间内会始终保持原有的形状。
由于服务和有形产品具有不同的时间和空由于服务和有形产品具有不同的时间和空
间性质，所以服务改进的规律和有形产品间性质，所以服务改进的规律和有形产品
改进的规律必然会有所不同。改进的规律必然会有所不同。
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|| 服务改进的规律是什么？服务改进服务改进的规律是什么？服务改进
的规律就是的规律就是““避实而击虚。服务改避实而击虚。服务改
进的进的““实实””就是满足顾客期望值的就是满足顾客期望值的
那部分服务特性。我们把这部分服那部分服务特性。我们把这部分服
务特性称为必要服务。服务改进的务特性称为必要服务。服务改进的
““虚虚””就是超越顾客期望值的那部就是超越顾客期望值的那部
分服务特性。我们把这部分服务特分服务特性。我们把这部分服务特
性称为超值服务。服务改进的重点性称为超值服务。服务改进的重点
应当是超值服务而不是必要服务。应当是超值服务而不是必要服务。
因为几乎所有的必要服务都起源于因为几乎所有的必要服务都起源于
超值服务，而几乎所有的超值服务超值服务，而几乎所有的超值服务
最终都会转化为必要服务。最终都会转化为必要服务。
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|| 例如：家电产品提供售后服务，一例如：家电产品提供售后服务，一
开始维修人员上门维修是不穿鞋套开始维修人员上门维修是不穿鞋套
的。最先要求维修人员穿鞋套的组的。最先要求维修人员穿鞋套的组
织肯定是向顾客提供了超值服务。织肯定是向顾客提供了超值服务。
但是，一旦这种服务措施被顾客接但是，一旦这种服务措施被顾客接
受并在同行业中普及开来，就会变受并在同行业中普及开来，就会变
成不得不向顾客提供的一种必要服成不得不向顾客提供的一种必要服
务了。由此可见，超值服务是服务务了。由此可见，超值服务是服务
改进的方向。服务改进是沿着从超改进的方向。服务改进是沿着从超
值服务到必要服务、从必要服务到值服务到必要服务、从必要服务到
超值服务的路线向前发展的。没有超值服务的路线向前发展的。没有
超值服务就没有服务改进。超值服务就没有服务改进。
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|| 有形产改进的规律是什么？有形产品改进有形产改进的规律是什么？有形产品改进
的规律不是的规律不是““避实而击虚避实而击虚””而是而是““以实而以实而
击虚击虚””。有形产品改进的。有形产品改进的““实实””就是合格。就是合格。
有形产品改进的有形产品改进的““虚虚””就是不合格。因此，就是不合格。因此，
有形产品的改进过程就是针对不合格和潜有形产品的改进过程就是针对不合格和潜
在不合格不断采取纠正措施和预防措施的在不合格不断采取纠正措施和预防措施的
过程。采取纠正措施的目的，是为了解除过程。采取纠正措施的目的，是为了解除
不合格的产生原因。采取预防措施的目的，不合格的产生原因。采取预防措施的目的，
是为了消除潜在不合格的产生原因。由此是为了消除潜在不合格的产生原因。由此
可见，消除不合格及潜在不合格的产生原可见，消除不合格及潜在不合格的产生原
因是有形产品改进的方向。有形产品改进因是有形产品改进的方向。有形产品改进
是沿着发现不合格或潜在不合格、采取纠是沿着发现不合格或潜在不合格、采取纠
正措施和预防措施、确保合格的路线向前正措施和预防措施、确保合格的路线向前
发展的。没有纠正措施和预防措施就没有发展的。没有纠正措施和预防措施就没有
有形产品改进。有形产品改进。
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|| 服务可能包含着有形产品的提供和服务可能包含着有形产品的提供和
使用。所以，服务改进的规律在一使用。所以，服务改进的规律在一
定条件下必然包含着有形产品改进定条件下必然包含着有形产品改进
的规律。这就是说，虽然从总体上的规律。这就是说，虽然从总体上
看服务改进规律应当看服务改进规律应当““避实而击虚避实而击虚
””，但是在每一个服务特性上又应，但是在每一个服务特性上又应
当当““以实而击虚以实而击虚””。服务改进规律。服务改进规律
的这两种要求，国际标准化组织都的这两种要求，国际标准化组织都
有明确的表述。国际标准化组织指有明确的表述。国际标准化组织指
出：组织应当理解顾客当前和未来出：组织应当理解顾客当前和未来
的需求，满足顾客要求并争取超越的需求，满足顾客要求并争取超越
顾客期望。在这里顾客期望。在这里““满足顾客要求满足顾客要求
””就是就是““以实而击虚以实而击虚””，，““超越顾超越顾
客期望客期望””就是就是““避实而击虚避实而击虚””。。
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||但是国际标准化虽然提出了“
超越顾客期望”要求，却并没
有提出超值服务的定义。如果
我们不知道什么是超值服务，
那么“超越顾客期望”的要求
就仅仅是一种希望而不是一个
必须履行的要求。从必须履行
的要求来看，国际标准化组织
实际上仅仅提出了有形产品改
进的要求，而没有提出服务改
进的要求。



表18  服务改进与有形产品改进
的区别

w   类别    改进方向      孙子兵法   国际标准化组织

ww 有形产品有形产品 纠正及预防措施纠正及预防措施        以实而击虚以实而击虚 满足顾客要求满足顾客要求

ww         服务服务     提供超值服务提供超值服务            避实而击虚避实而击虚 超越顾客期望超越顾客期望
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||什么是超值服务？标准的定义
是：促使顾客对服务质量做出
积极评价的，超越顾客期望值
的那部分服务特性。这个定义
有两层意思：第一，超值服务
可以使顾客对服务质量做出积
极评价；第二，超值服务就是
超越顾客期望值的那部分服务
特性。第一层意思指出了超值
服务的作用，第二层意思指出
了超值服务的内容。



表19  超值服务的作用和内容

w      类别            定义的表述

w超值服务的作用 促使顾客对服务质量做出

                                                   积极评价

w超值服务的内容 超越顾客期望值的那部分

                                                   服务特性
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||我们从超值服务的定义中可以
看到：超值服务对服务质量的
形成过程和评价过程具有十分
重要的影响。从服务质量的形
成过程来看，超值服务所提供
的是超越顾客期望值的服务特
性。从服务质量的评价过程来
看，超值服务可以使顾客对服
务质量产生良好的感觉。
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