
3·15�特刊 2013/3/15/
北京商报

ＢＥＩＪＩＮＧＢＵＳＩＮＥＳＳ ＴＯＤＡＹ Ｔ05
编辑 韩哲 美编 李烝 责校 林海英

本报评论员 韩哲

中国式服务的逆袭憧憬
服务一词我们并不陌生，“为人民服务” 从小就

牢记于心。但很可惜，心动并没有转化成行动，对服
务的投诉率居高不下， 让服务成为了我们眼中最熟
悉的陌生人。

时代日新月异， 服务的范畴也不会是“脸难
看”、“态度差”、“跟不上” 等区区几只井底之蛙。中
国式服务，有两个层面的问题，一个是面向广大消
费者的传统服务，比如餐饮、旅游、酒店、物流等，我
们能感受到其迅速而来的变化， 但同样感同身受
的，是其让人头痛不已的服务质量问题；另一个则
是面向未来的创新服务，金融服务、专业服务、信息
服务、 研发及科技服务等现代国家的支柱产业，我
们的发展还远远不足，仍然还是短缺经济。两个层
面都暴露出中国服务业的短板： 前者是不够专业，
后者是不够创新。

低价制胜的“中国制造”是如此的成功，让“中国
服务”在这背影里迟迟走不出来。低价思维也影响到
“中国服务”，重价轻质，使得“中国服务”渐变成有些
自嘲的“中国式服务”。

拨开历史的迷雾， 虽然商人总是被抑制和丑
化，但中国社会恰恰是一个很商人的社会。因此尽
管被割了二十多年的尾巴，一旦改革开放，各行各
业做起生意来立马有声有色，没有陌生感，这也是
我们改革开放取得迅速发展的一个民族性原因。但
商人是不能跟企业家画等号的， 后者被赋予更多，
要有创新精神，要有专业精神，而前者就非常粗放

和简单，只要用最低的价格把产品卖出即可。我们
经济的优势就是价格优势，从来也不是技术优势和
服务优势。

商人社会的特质让我们迅速起步， 从后发国家
中脱颖而出，并让那些先发国家为之侧目，但这不足
以让我们获得持久的优势， 我们现在的转型忧虑正
是在寻求获得这种持久的优势。 商人社会的下一步
在哪？答案是匠人社会。

经常地，我们笑话德国人做菜用量杯，笑他们
机械，不过从另一方面来看，机械的背后，是服务的
严谨和不打折。再有，中国的面馆遍布大街小巷，人
们吃得很赞，但除非是高档餐厅，否则包括厨师和
服务员，穿着都不讲究，不大重视。而在隔壁的岛
国，哪怕是一个不起眼的小面馆，店家都是穿戴整
齐，干干净净。这就是差异，也可以说是差距，专业
精神的差距。我们以为吃饭卖的是手艺，以为酒香
不怕巷子深，也不怕“差不多先生”式的服务水准。
其实不然，一丝不苟、严丝合缝、不放过任何细节的
匠人精神，正是我们欠缺的，这影响到我们的竞争
力和软实力。

服务的好坏，不仅影响到消费经济的转型成败；
服务的高低，更是影响到创新经济的胜出与否。在以
制造业全球产业链分工为标志的第一轮全球化中，
中国凭借低廉的要素价格优势成为赢家， 顺势成为
世界第二大经济体。但一波未平一波又起，以创新和
智力为核心、服务为载体的第二轮全球化势头已起，

所有经济体再一次走到十字路口，谁能走向“服务立
国”，谁就是下一个赢家。

在发达国家，以现代服务业为主的第三产业占
GDP比重平均为65%。2009年美国的这个数据是
76.9%，欧盟亦在70%左右；而中国服务业目前只占
40%，并且知识密集型服务业比重很低，这是非常值
得担忧的事情。服务的知识化正在集聚，知识正在
改变服务业， 特别是信息技术与服务业相融合，促
使服务业从传统的以劳动密集型和资本密集型为
主转向以技术密集型和知识密集型为主。 无创新，
不服务，我们如果抓不住这一点，就很难走出低价
的谷底。

中国式服务，至少到现在还不是一个金字招牌。
在服务品牌和口碑的塑造上， 除非我们抱定知耻而
后勇的态度， 否则服务将成为我们经济社会发展的
瓶颈。历史给我们提供了一个例子。现在公认是高品
质象征的“德国制造”， 最初却是一项耻辱的登记。
1871年德国统一后， 大量廉价粗劣的德国产品冒用
英国优良产品的名字，输入英国市场浑水摸鱼。当英
国人发现后， 通过法律命令以后德国输入英国的产
品必须印上“德国制造”，以让英国民众辨别优劣。在
被嘲笑、吐槽、侮辱后，德国产品知耻而后勇，百年后
的今天，“德国制造” 完成了从山寨到标杆的逆袭。

“德国制造” 可以完成丑小鸭到白天鹅的童话蜕变。
中国式服务，这个眼下并不完美的称谓，未尝不可也
成就一段逆袭的佳话。
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