	以顧客滿意為終身目標
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	我們常將顧客狹隘地定義為與交易、買賣相關的人，其實顧客可以拓展到週遭所有人。在家庭中，父母、子女、親戚、先生、妻子都是顧客，而衍生至公司，上司、同事、部屬也都是顧客。好的顧客滿意，是要懂得顧客的需求，而要滿足顧客的需求，需先聆聽顧客的聲音。
用心聆聽 顧客聲音
　　如何聽顧客的聲音，而顧客的聲音不見得容易聽得到。例如，當你進到餐廳，他們所用的語言或態度，令你不舒服，你是否會告訴他們，多數人是不會的，只是下次不會再進入餐廳。而會抱怨的顧客是絕對的少數，會抱怨是因為還想再來。
　　雖然顧客的抱怨不一定絕對正確，但要記住顧客所提的事項，並感謝他提供改進的訊息。當顧客抱怨時，我們或許會有許多好理由為自己辯解，但這是最壞的習慣。
　　在日本有許多企業會成功，是因為能追根究底地達成顧客滿意；在美國，成功的企業都懂得聽顧客的聲音，將顧客的抱怨變成最重要的事情。
　　在生產力時，我認為最重要的職責，是在二十四小時內知道顧客的抱怨，並了解他們如何解決。
　　雖然顧客不見得是對的，但一定要站在顧客的立場來思考他的問題，也就是要有同理心。要達成顧客滿意，必須是個高EQ的人，高EQ的人在任何一個領域都會成功。
真誠在乎 完全託付
　　日本有個賣啤酒的餐廳，人們有時抱怨啤酒不夠冰，有時抱怨太冰，於是餐廳人員試著將冰箱控制在恆溫0.5℃，但人們的各種抱怨依舊。
　　於是餐廳人員繼續研究，問題發生的原因，終於發現當外界氣溫高時，人喜歡較涼的溫度；而在外界溫度較低時，人喜歡較高的溫度。
　　於是他們將冰箱的溫度，與外界的溫度做同步的調整，結果得到人們讚許啤酒保持相同溫度的好評價。
　　在日本有位賣汽車的銷售員，一年內賣出8800輛車，因為會找他的客人，都是經朋友推薦介紹的，所以只要顧客一進門，他就知道客人會買車子，這就是所謂的口碑。
　　在賣車過程中，會顧慮顧客的需要，如果自己無法滿足顧客的需求，會介紹更適合的店所賣更適合的車，所以顧客願意聽從他的建議，最後成為忠實的顧客，並會為他做免費的宣傳。
　　如同銷售房子時，若能超過顧客的期待而讓他們感，顧客自
然會變成你的推銷員，生意自然源源不絕。
　　在美國，有位車商與顧客都談定後，專注地寫契約書，對於
顧客的閒聊完全不予理會，結果顧客卻臨時改變心意暫時不簽約
了。　　他苦思不得其解，於是他向顧客請教改變主意的理由，顧客
坦言因為感受不到他能關心顧客的需求，所以沒有信心買他所賣
的東西。
感動顧客 終身肯定
　　所謂銷售者是指會聆聽的人，而不是會講話的人；而所做的每件事，都能讓顧客產生滿足、感動、產生價值感，這就是成敗的關鍵。
　　應將事業目標定在達成顧客零抱怨，但這是需要做許多基礎工作，如在仲介房屋方面，產權必須清楚，房屋的問題要查清楚，週邊的環境也都要去做調查，只要追求零缺點，業績自然會上揚。
　　有位美國哲學兼文學家，提出人們該學習的，在幼稚園時都學了，那就是公平地玩、分享一切、不要傷害別人。
　　最重要的是公平地玩，當銷售時常會做幾件錯事，如可能會故意不說，或非常地擴大優點，這將是很大的致命傷。
　　給予太高的期待都會造成顧客的失望，所以要面對現實與真實，才能讓與我們有一次交易的顧客能成為我們一輩子的推銷員。
　　根據調查，對產品滿意的人，會將喜悅平均告訴六個人；而不滿意的人，則會告訴二十一個人。　　所以如果要追求品質，就是聽顧客的聲音，讓產品能更貼近顧客的需求，自然就會有好的銷售成績。

情緒智慧 主導成功
　　顧客滿意的成敗並非決定在個人IQ高低而是EQ的高低，所謂EQ就是情緒智慧，是指一個人有積極主動的想法，高EQ關鍵在於要有自我的認知、要有能力管理情緒、情緒的生產力，就是積極主動地挑戰挫敗。此外，富同理心、具團隊精神也是成功關鍵。
　　情緒智慧的表達是人的成敗關鍵，而情緒智慧如何表達，第一要收斂，所以在客人面前，不責罵下屬，而是在事後私下規戒。
　　其次是擴大，是小的事情也要擴大成事件，才會達成效用，但事件擴大是不能亂用，要在擴大之後仍能不後悔；最重要的是，要有幽默感，當氣氛鬧僵時，可用言語將氣氛轉換。
　　高情緒智慧有助於身體健康，而身體健康自然會煥發出一種自信，所以身體健康與心理健康是相對的，如心情快樂的話，身體自然也會健康。
　　只要保持身心積極、主動、快樂，別人見你有活力，便對你有信心，事業也自然會成功。
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