
客户送我们锦旗 

背后的思考 

 
 

2017 年 1 月 9 日，公司里一如往常般宁静而忙碌，一面突然到来的锦旗让气氛变得热闹起来，我们

收到客户特意派人送来的锦旗。 

 

 

 

海淘从事建站行业 8 年来，收获不少行业内外的赞美与荣光，所有用自己双手拼来的成就，都值得骄

傲。对此，海淘更希望分享的是——对于这次项目，我们团队背后的思考以及一些收获。 

 

1、 服务业是怎样的行业？ 

诚然，我们需要面对形形色色的客户。有的着急，有的拖沓，有的完全不讲时间、节奏、随心所欲。

作为服务供应方的乙方，我们遭受的压力不用细说，压力大的时候接连熬夜通宵也是常态。这，诚然

是一个专业的态度，但绝不是我们期望看到的事情。 

 

早在 2010 年的时候，为了改变这一现状，海淘开始着手建立服务标准。我们把所有繁琐的事情统归

起来，先做什么后做什么，为什么这样做，每一项都有详细的培训和标准。一方面，可以明白的告诉

客户，这是最快的办法。另一方面，让服务以及执行团队知道，在哪个时间节点需要提交什么东西。



经过 6 年的实践检验，我们的团队有了不错的成绩。 

 

大多数人觉得做服务业，尤其是互联网服务，不熬夜才是不正常的，但是海淘通过自身的优化，已经

基本做到 80%的工作状态下是处于正常上班时间。 

 

2、 关于锦旗 

客户一片热忱，我们给他帮到了些许小忙，我们做了应该做的事情，并且让这个事情的执行过程中，

所有的参与人都能保持一个愉快的心情，直至项目完成。这是一件不容易的事情，但需要用一个平实

的心态去看待，难道我们不应该每一个项目都这样做吗？是的，每一个项目都应该像这样去做。那么

奖励，或者说客户的高度评价，固然能够给予我们成就感和满足感，但更应该以平常心去对待。谢谢

乔昔，谢谢乔昔的王先生！ 

 

3、 关于这一次的项目执行 

 

首先必须要肯定的是在整个项目执行当中，我们的销售同仁——江家辉同志，为本次项目的顺利完成

提供了持续，全方位的关注和疏导沟通，虽然我们拥有客服，执行，但当出现沟通偏差时，我们的销售江

家辉同时起到了协调双方的作用，弥补了双方间的沟通意外，帮助项目以最快的速度得到落实。 

 

最终设计效果大大超出了客户的预期，负责这次网站首页设计的江瑾显得惊讶又谦虚：“客户这么满意

还送锦旗来，是我没想到的，我只是做了自己该做的工作而已呀。”在进一步沟通中，江瑾分享了她的设计

心得：重要的是站在客户的角度去思考，思考他们想要展现的是什么“最初客户向我们描述了他们想要的

内容，并给出了他们的设计形式，但是他们对于设计相对来说没有那么专业，我们在展现形式方面有更好

的建议提供给客户，客户觉得我们提供的设计形式和风格比较满意吧，站在他们的角度并且结合了现在的

网站趋势。” 

 

每一个细节，都是经过仔细的推敲的，查找研究资料、团队讨论、配合不同显示界面细节调整…在充

分理解客户的产品以及客户的需求的基础上，通过内容与逻辑，并辅以风格化的设计来展现，比起单纯依

靠设计风格来表达，需要更多的沟通和考虑。 

 

这也是海淘的设计理念：设计只是一种表达的载体，真正的内核是对产品的理解 

 

4、关于沟通 

 

梁敏丽是负责乔昔项目的客服，是沟通客户与执行人员的桥梁。提到这次锦旗事件，她的心得是：准

确、及时地沟通与反馈。“我们非常体谅客户急切的心情，所以在收到客户信息都会第一时间给反馈。哪

怕有时候下班时间收到客户的消息，我看到也会立即回复。一般客户上午给出反馈意见，下午下班前我们

会把修改后的设计给到客户。这样来来回回修改了近十次吧。” 

短短几句话，中间的过程却不容易，需要大量的耐心与精力 

 

除了跟客户保持良好的沟通之外，团队之间的默契协作也同样重要，江瑾在分享心得的过程中也提到：

“项目的顺利进行也离不开客服那边的配合，她们能将我们的设计需求准确及时地传达给客户。” 

 

这就是海淘的做事方式：团队之间高效密切的配合，只为提供更好的服务 

 



 

 

 

 

5、 工匠&专业 

 

坦白讲，自从老罗把工匠精神提出来后，这个词儿已经泛滥了。似乎做服务，做产品，不自夸两句工

匠精神都没有办法显示自己足够的专业。 

 

但，我觉得，这恰恰是我们需要忘记的一个概念。倘若一个人，历尽了红尘的洗礼，行业颠簸，每一

个环节都心中有数，知道每一个步骤做到什么程度足够到位，超出一步便觉的已经做出了足够的牺牲和让

步，这反而会让他自我怜惜起来。他当然可以把每一次的让步与牺牲也称之为工匠精神，但这是不够的。 

 

把这个概念忘记吧，只记住一点，把事儿做好，做到更好，做到超出你的极限的好！这才是工匠精神。

忘我，是工匠精神的前提，也是专业的前提。 

 

海淘追求的是 120%的客户满意度，这是一个标准，一个基础，而实际我们需要看到的是远远超过这

120%的空间，要做的是挖掘剩余空间里我们能够服务出的价值。 

 

 

 

 

 

 

每个项目都是独一无二、全新打造的，因此每个项目都使海淘以及海淘的每个人，有新的突破、新的

积累、新的成长。在这短短的几天时间里，海淘又一次做到了超出客户预期满意度的服务，真心感谢每一

位成员的努力和付出，更要感谢我们的好客户，上海乔昔环境工程有限公司王先生的信任与支持 

在接下来的合作中，相信海淘与乔昔会走得更好更远 


