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内容概要

《满意的客户最忠诚》从把握客户需求、提供优质产品、提供贴心服务、及时与客户沟通、真心尊重
客户、妥善处理客户抱怨、与客户共创价值等方面出发，详细介绍了各种让客户满意和提高客户忠诚
度的方法。
　　《满意的客户最忠诚》把各种理论的精髓要义融合到每一章节当中，书中没有作过多的说教，而
代之以详尽的操作方法、生动的管理故事和详实的经典案例，让广大的企业经营者、管理者与市场营
销相关的人员在轻松的阅读中掌握精妙丽实甩的技巧与方法。
让客户满意，你责无旁贷！
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章节摘录

书摘5  为客户节省每一分钱    对于任何人来说，花钱都是痛苦的。
客户心里想的永远是“只花该花的每一分钱，绝不花不该花的每一分钱”。
    在你的眼里，客户都是一样的，不管他们是富贵还是贫穷，你都要珍惜他们的每一分钱，帮助他们
节省每一分钱。
    如果你每时每刻都在为客户省钱，客户就会觉得你是站在他们那一边，他们会信任你，感谢你。
    Terry日前到台北市武昌街一家著名的老茶庄喝茶。
虽然他喝茶已有二十年的历史，其实对茶叶并不内行，惟一的概念就是：越贵的一定越好。
    一走进店内，Terry就向店主说：“老板，买一斤清茶，要最贵的。
”    店主看了看Terry说：“别急，先倒三杯您尝尝，最贵的不一定合你的口味。
”说完，他倒了三杯不同的茶请Terry品尝，然后，他问Terry哪一种最合意。
    最后，Terry告诉他中间那一杯最甜，于是，Terry买了中间那一种清茶：一斤八百元。
    店主在结账时说：“贵，并不一定是最好的，我店里的清茶最贵的是一斤二千元，也就是您品尝过
的第一杯。
茶的好坏要由顾客自己去决定，您认为最合口味的，那就是最好的，哪怕一斤两三百元。
”    贵的并不一定是最好的，顾客认为最合口味，那才是最好的。
这可以说是经营的最高境界吧！
    香港的领带大王曾宪梓同样十分注重维护客户的利益。
他在定价时，总是首先考虑批发商、零售商和消费者的利益。
他认为，公司的利益存在于客户的利益之中，因而一贯坚持“有利让三分”的经营宗旨。
    在香港，不论是在中环、铜锣湾、旺角、尖沙嘴或油麻地，到处都可看见“莎莎化妆品”的招牌。
    “莎莎化妆品”成立于1978年，最初只是铜锣湾“总统商场”地下一楼的一个小摊位，它之所以名
闻遐迩，历久不衰，主要在于几十年来，始终执着于营销法则中的“渗透法则”，以多样的商品、低
廉的价格，达到薄利多销的目的。
    此外，“莎莎化妆品”更将药房、沙龙、百货、个人用品商店等单一经营方式的小店，加以整合，
让顾客享有“一站式”购物的方便，而且全年都以市价五到八折的价格销售，令顾客趋之若鹜。
    在美国众多的航运公司中，西南航空只是一家不起眼的跑短途的后来者，但它后来却在激烈的竞争
中击败众多对手，以低廉的价格、频繁的班次和周到的服务吸引顾客，成为全美最成功的航空公司之
一，创造了持续盈利30多年的经营奇迹。
    1967年，赫伯·凯勒与人合伙开创了这家公司，最初只有4架客机，在得克萨斯州的3个城市之间运
营。
    用航空界的行话说，西南航空公司是一家“点一点”式公司。
它没有明显的中枢航线，航班中途不停，航程短；它的班机同别的航线没有联系，不转运行李，不供
应膳食。
    但是，西南航空提供给旅客的服务却更具吸引力：航班多、服务好、票价低。
    西南航空公司的企业精神是：保持廉价，保持朴素，集中能量。
它往往开辟大公司放弃或无暇顾及的小城市之间的航线。
这些城市的机场往往离市中心很近，旅客可以方便进出，较快地到达目的地。
    “人们总是希望以低廉的价格获得高质量的服务。
”凯勒如此总结西南航空公司成功的原因。
自1978年美国航空业第一次大调整以来，有一百多家航空公司破产或被吞并，但西南航空公司却能够
年年盈利，这不能不说是一个奇迹。
    西南航空公司在发展战略上不同其他公司竞争，而是将顾客从其他的交通工具中争取过来。
公司的航线一经开辟，就立即提供频繁的多航班服务，让顾客有很大的选择余地。
高水平的服务和低廉的票价，使旅客纷至沓来。
    这样，西南航空公司无论在哪里开张营业，总会有相同的场面出现：机票降了，客源增加了，在当
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地掀起一阵乘飞机的热潮。
    沃尔玛的总裁山姆．沃尔顿同样深谙此道。
    也许是出身穷苦的原因，山姆．沃尔顿从小就知道，用自己的双手赚取每一分钱是多么地艰辛，而
且也体会到，节省一分钱也就是赚取一分钱。
    当有人问到，现在人民的生活水平提高了，谁还在乎那几分几毛钱呢？
况且沃尔玛已取得如此大的成就，拥有了庞大的客户群体及雄厚的经济实力。
为什么还要那么精打细算呢？
山姆·沃尔顿回答道：“因为我们珍惜每一分钱的价值，我们的存在是为客户提供价值，这意味着除
了提供优质服务之外，我们还必须为他们省钱。
如果沃尔玛粮费掉一分钱，那都是出自我们客户的钱包。
每当我们为客户节约了一分钱时，那就是使我们自己在竞争中领先了一步——这是我们永远打算做的
事情。
”    在沃尔玛，有这样的规定：    （1）尽可能地节省营运开支，并把节省下来的资金用于降低物价。
这样客户就可以花较少的钱买到更多的东西。
    （2）为客户提供免费停车场。
在世界上的每一个沃尔玛都设有一个宽敞的停车场，这样既方便了客户购物又为客户节省了费用。
    （3）尽量压低商品的进价。
进价低零售价自然就会低。
        山姆·沃尔顿要求采购人员在采购货品时态度坚决。
他总是告诫员工们：“我们不是在为沃尔玛讨价还价，而是在为客户讨价还价，我们应该为客户争取
到最好的价格。
”因此，沃尔玛的价格始终是最低的。
    节省客户口袋里的每一分钱，其实就是在为自己赚取每一分钱。
因为客户会拿着你为客户节省下来的每一分钱重新来你那里消费。
         P19-P22
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