强化服务意识应成提升服务的切入点 

朱道平
近日，某电信分公司组织员工就如何提升全业务服务展开大讨论。有客户经理提出：“强化员工服务意识是当前改善服务的首要环节。”我觉得他这一提法很有见地，确实“强化服务意识应成为我们提升服务的最佳切入点”。

服务意识是指企业员工在与企业利益相关的人或企业的交往中所体现出的为其提供热情、周到、主动服务的欲望和意识。它既是员工自觉主动做好服务工作的一种观念和愿望，亦是发自员工内心，并通过培养、激励和教育训练而形成的一种服务本能和服务习惯。不可否认，服务意识有强烈与淡漠之分，有主动与被动之别。若有了强烈的服务意识；就能视服务对象为“上帝”、亲人、朋友、知己，进而为其提供积极、主动、用心、贴切的服务。若此，改善服务、提升服务岂不就有了坚实的基础么？那么我们应该怎样来强化服务意识呢？我想到以下四点：

一是强化服务工作的理念意识。意识必须由理念来引领、支撑和强化。中国电信“用户至上、用心服务”的服务理念应该通过反复宣讲并使之深深根植于广大电信员工的心中，并成之为员工开展各类服务工作的行动指南。使之在任何时候都能诚恳地对待客户，展示我们的“尊重”、“关爱”和“信任”；让客人贴切感受到我们的“真诚”、“热情”和“友好”，而因此满意我们的服务，乐意接受我们的业务，舒心使用我们的产品。

二是强化服务工作的主动意识。主动服务的意识，源自于我们确实把服务工作当成了自己心爱的一份事业，把电信客户当成了自己心爱的服务对象。有了这样的意识，我们才能向广大客户提供积极、主动和便捷的服务，才能于服务中投入真情，体现细心、精心和耐心；才能“以客户为中心”，从客户的角度和满足、适应客户的需求出发，“想客户之所想，急客户之所急，帮客户之所需，解客户之所难”。

三是强化服务工作的防范意识。服务工作做得好，仅凭热情主动是不够的。优质服务主要体现在服务工作应力求并趋于完美无缺上，因此防范意识就显得十分重要了。我们应以完善服务体系为契机，以优化服务流程为手段，建立健全各类服务标准和制度，对容易产生差错事故、引发服务投诉的作业环节进行整改和优化，坚决做到服务工作有法可遵、有章可循、有据可依。这样，我们的服务工作就能做到“井然有序”、“忙而不乱”，少出乃至不出岔子。

四是强化服务工作的责任意识。责任意识体现在对客户负责和对企业负责上。强化了责任意识，服务工作才能立标杆、上水平；服务人员也才能于服务工作中以“从严、从细、从实”的标准要求自己。员工有了强烈的责任意识，就能不断提高服务责任心，并以认真负责的工作态度，通过学习，持续提高自身的综合素质和服务技能，用心、用脑，用艺术和智慧，为服务客户而尽职尽力；就能以企业为家、热爱集体，发扬无私奉献的风格，进而把服务工作做得尽善尽美。

强化服务意识，还应贯穿到企业员工的言行举止中去。试想，如果能让广大客户从服务礼仪、服务举止言行中感受到我们服务的“美滿”与“友好”，我们的全业务服务怎么会不得到有力提升呢？

