	顧客管理滿意策略

	陳 錫 榮

■現職　志上廣告股份有限公司∕總經理    ■學歷　中興大學歷史系 

■經歷　靈智廣告∕業務總監    東方廣告∕業務協理 


任何的行銷都是要讓顧客滿意，不知道各位記不記得太平洋崇光的SARS事件？一開始，太平洋崇光以老大的態度揚言要告市政府、告某某單位之類，這實在是很糟糕，還好後來它進行停業、全面消毒、員工安排健檢，雖然時機有點晚，但總是有做，現在太平洋崇光的形象仍然不錯，處理態度也讓顧客滿意，生意才又慢慢拉起來。 


顧客導向的行銷運作有下列的流程：一、引起顧客的興趣。這部分屬於誘因，不一定會是商品的本身，有可能是商品的打折促銷刺激購買消費的慾望。二、符合顧客期望、影響顧客行動。這部分屬於動機，每個人對產品都有期望，譬如說：無線搖控、品牌形象優良…等等，也就是符合客戶對商品本身的要求。三、滿足顧客需求，也就是我們最後要以什麼滿足客戶的期望。當初政府進入WTO，關稅降低；國產車商就開始思考：以後我要以什麼去滿足客戶？台灣車商後來抓出了台灣人買車子的消費心理：喜新厭舊！國外的車子不可能常常改款，但台灣的車子就常常在改款，顏色、內裝、話題、不斷創造新的價值，符合了顧客滿意度高的策略，去年台灣的國產車市佔率就達到八成，許多進口車反而不是競爭對手。 


什麼是顧客關係？基本上顧客關係的形成是一種價值觀的形成，根據統計，「一個人賺的錢只有12.5%來自於專業知識，87.5%來自於人脈關係」。企業經營裡所謂的三角關係就是顧客滿意、員工滿意、企業滿意，傳統我們都是以產品、價格、通路、促銷4P分析，現在以顧客關係為主就出現顧客需要、顧客成本、便利及溝通的4C分析。 


再來說產品的生命週期：導入期、成長期、成熟期、衰退期。導入期是事業開創前期，全力思考如何將產品導入市場；成長期會出現競爭者，要想辦法搶市佔率；成熟期要想辦法將客群鞏固；到了衰退期就要思考：我服務這群客戶是否符合成本效益？是否要創造新品牌延續生命週期？統一的咖啡廣場就是就此，它的鋁箔包裝咖啡的咖啡因成份低，口味實在不怎樣，所以統一又創造了左岸咖啡延續了統一咖啡的生命週期，最後又有統一星巴克的出現。 


如何運作出顧客滿意的行銷管理？我自己整理出了「老不修」的筆記。 


「老」就是「人客變顧客，顧客變老顧客，老顧客變老固客。」人客是指過路的人群，我們要想辦法吸引他的注意讓他成為購買我們商品的顧客，而顧客則讓他變成常來消費老顧客，老顧客就使他固定來我們這邊消費。 


「不」是指「別讓客戶說不，也別向客戶說不。」即使客戶的要求我們無法生產，我們也可尋求下游廠商做出客戶滿意的要求。 


「修」是提醒大家重視「建立資料庫，不斷更新客戶資料。」要讓資料總是保持於最新的狀態，隨時都可以對整體環境做分析。以萬客隆為例，早期萬客隆引進台灣並沒有其它同質性的競爭者，它相當程度改變了台灣消費者的消費習慣，所以生意蒸蒸日上，可是家樂福與大潤發等大賣場引進後，萬客隆的角色定位的游離問題也顯現出來，它的話題性不多、市佔率愈變愈低，最後不得不退出台灣市場。再來談談王永慶賣米的例子，他懂得注意叫米人家的米甕大小、人口數、用米的週期，等於他隨時從事資料的收集與運作，所以生意愈來愈好。而現代的我們收集整理資料的方式更多元、方便，可做的分析也愈來愈多，這都是我們必需掌握的。 

經營顧客關係有些我們必需注意的重點： 


一、「反面的顧客關係變成正面的顧客關係」。 


它的做法就是建立一種危機處理的應變機制。國人玩主題樂園的需求跟國外的消費訴求不同，外國人去玩都常是注重心靈上的休閒舒適，我們是以追求刺激為金，愈是刺激的遊樂設施吸引愈多的人潮。以前網路上就常常流傳著六福村的遊樂設施管理不當讓遊客喪命，或是員工於滑水道不幸溺斃的消息，再加上它本身的危機管理機制不夠完善及行銷手法，所以營業額慢慢被劍湖山超越。但是劍湖山也曾發生過事故，一個營業外時段，一位清潔工帶著孫子在園區工作，小孩子不慎滑落池塘，若是一般公司應該是將責任推卸(不是營業時間內)，但是劍湖山馬上派人趕到現場處理並且道歉，這就是誠意處理危機的態度。如果我們都能將顧客的「抱怨」轉化成「報願」，那就成功了。聯強就是如此，他們的物流機制做的非常的好，「今晚送件，後天取件」讓顧客對他們的滿意度非常的高，這些也都是資料的整理而來，從電腦上可以明顯知道送貨點、取件點、送修日期、配送點等，這就是資料整理的工夫。 


二、提昇顧客的管理位階。這個項目下又有兩種作法： 


一是「把員工當顧客」，另一種是「把顧客當成大人物服務」，日本的零售服務業就是。譬如說日本摩斯漢堡開幕時，他們的經理就帶領幹部到鄰近住家拜訪，除了送促銷卷之外也跟家長表示歡迎他們的子弟來店內打工，明白說出制度跟待遇。我們想想，若是我們的子弟在那個地方上班，是不是我們就三不五時會到那個地方消費？哪一天營業有問題的時候，消費者的反應也不會那麼激烈。 


關於顧客危機處理的態度就是主動優勢處理。要牢記時間拖得愈久增加客戶反感的機會愈大，只要肯第一時間、第一線處理，解決問題的空間絕對很大！基本上處理客戶抱怨的態度可以是先感性、再理性、再感性。當初網路e-paper盛行的時候，詹宏志他們辦了一個「明日報」，但是網路泡沫化後負債累累，公司處於危機狀態，那時詹宏志出來跟員工和社會道歉，他說：「雖然我知道網路是時代很重要的行銷工具，我們也看好這一塊市場，可是因我的實務經驗及能力不足導致嚴重虧損，我要向員工跟社會道歉。但是我們一定會盡力保護員工的薪水、保護所有廠商的權益，我們絕對負責到底。」詹宏志第一時間講這些話，讓被遣散的員工不致埋怨公司，而且他的市場價值也出現了，壹週刊進台灣就擺明整個招攬明日報的人才，危機成了轉機。所以我們在處理顧客滿意度時要注意到，我們要讓顧客說明，再讓顧客明瞭我們所提供的利益為何，同時讓顧客知道我們提供的是即時性的服務。 


在掌握顧客資料的管理要注意幾點，一、基本資料及個人生活習慣、興趣、嗜好。二、購買訊息：包括最近消費時間、購買金額、購買頻率。我們必需用朋友的關懷心和客戶分享商品的使用經驗，讓客戶自己作主，行銷只是引誘、不給他有說不的機會。那如何培養客戶的忠誠度？高度的訓練是必要的，使用的工具比方說完善的物流經營。良好的客服、電話行銷、DM行銷、合宜有創意的大眾媒體、廣告、公關新聞的宣傳。要企業永續經營，我自己下了一個口訣「動、蓋、固」：勉勵大家「即時主動處理客戶的要求」、「涵蓋所有與商品服務相關之環節」、「固守品質服務承諾」，之前有失敗的業務經驗、經營經驗也沒有關係，那都是我們的資源基礎，我們可以不斷改進直到顧客滿意，而滿意就是最大的生意！


	顧客管理滿意策略(二)

	柳 湘 琦

■現職　唯客樂旅行∕總經理

從我擔任唯克樂旅行社總經理至今，創業已經五年了，今天我想要和大家來分享一下這段苦多於甘的的創業路程，由於我一畢業後就進入新加坡航空做事，而且我本身喜歡四處旅遊玩樂，這都成了我開旅行社的原因，然而絕不只是一般世俗的旅行社，而是那種讓客戶能夠覺得錢花的很值得的旅遊。此外，當然還有其他重要的原因讓我想自己創業：一個是FIT自主旅遊的觀念逐漸普及，消費者不再喜歡把行程卡到滿，而是期待旅程中有額外的個人時間。還有因為我從小看到了許多台灣旅客在國外不守規矩、大聲喧鬧甚至有種種惡行，導致了國外許多飯店甚至是路標、展覽品告示都特別為國人立了中文的警告牌，這催化我想提升國人的旅遊自覺與旅遊品質。我覺得自己是知識創業，創業靠的是四大要素：1.資金30%、2.組成方式和成員要素20%、3.人脈10%、4.知識和專業40%。

旅遊不是一個實體而是一個虛擬的東西，如何去包裝這個產品，包括是經由唯美的景點拍攝和文字介紹來吸引目光，譬如將產品包裝成一個主題、配套，又或許替它加上一個吸引人的旅遊名稱，讓它生動、變得印象深刻！台灣有2400多家旅行社，這是很激烈的競爭，我經由市場考察，並且蒐集多方資料，發現幾乎兩千家旅行社都朝大眾市場的路走，於是我選擇去滿足金字塔高階層的人，在確定客層後，要進一步去了解他們的喜好，這類高收入的人，著眼點不只在於「利潤」，更是「人脈」；即使我現在遇到的是低糜的旅遊潮，我也不用擔心會關門大吉，大不了再另闢事業第二春。

品牌是相當重要的，隨著時機不斷更新、進步，比如唯客樂一開始賣的是頂級旅遊，但在時機不好的時候，有錢人也可能會對旅遊怯步，這時候的變通方法絕不會是削價，因為削假只會降低自己多年打下來的高階層水準，所以我選擇─創造副品牌─smart travel！順應當時smart手機、汽車的風行，我也將smart一詞用於產品包裝。我們不降價，但額外送一些加值服務，例如SPA療程，這不是新的發明，但因為加上了創意巧思，因此仍然造成大迴響，就像是許多知名品牌也會創造副牌一樣。這樣的舉動，不僅在不影響先前建立起來的高級形象之下，為我抓到許多中高階層的年輕人，而且這些人在日後也大有可能進階到更高品質的旅遊享受。當然除了超人一等的創造手法還要不斷充實專業才能，在旅遊面來說就是：擴充自己的眼界、和廣泛的閱讀，尋求刺激來激發創意。

和別人相比，我的創業之路算順遂，唯一的一次大危機，是在成立初期資助廠商竟然要抽資金，迫使我不得不趕緊另找金主，但是這事件並沒有困擾我很久，反而是必須投入財務面的考量，大家創辦企業也需要決定資本額、尋找資金來源、決定獨資或者是採股東制？獨資的好處是事情可以由自己全權決定，不必徵詢別人的意見，壞處是身上的擔子會相當重，每天資金流通來去，都是一筆大數目。股東面來說，和熟識的人合夥，因為理念相同，在日後也許能減少意見分歧的機會；若是和完全不認識的人合夥，中間必定先經過多次的磨合，很多事即使你是一個專業的內行人，卻也要低頭於和股東之間的協調，畢竟你不能擔保他會不會一怒之下抽走資金，但這也不是完全沒有好處的，就像在資金的調動，很少會有匱乏的時候。決定獨資或是採股東制後，該如何選擇基本夥伴？忠誠度、企圖心、志同道合、都是重要的問題，但無論如何，雇主和員工之間最好是保持一定的距離，因為在企業的安穩期時，員工似乎都表現的和你多有深厚的革命情感，但是當裁員危機、減薪危機來臨時，一切的問題也會浮上檯面。

女性創業上的一些問題點，我整理出來和大家分享，個人方面：和家人相處時間減少、家庭生活品質降低、夫妻和情侶關係面臨考驗、身體變差、情緒起伏大；公司方面：合夥人之間關係緊張、財務調度。再看看創業的好處：有了收入可以滿足自己物慾所需、付出後有成就感的滿足、社交圈擴大、不須看人臉色、可以規劃自己未來，決定自己的退休時間。

想創業的朋友應該要具備有下面的一些資格和特質：


1.負有責任感。


2.耐心、恆心與毅力：堅守自己的夢。


3.容易和他人溝通，富有溝通的技巧。


4.領導者擁有的果決。


5.喜愛創新(不斷充實自己)，迎合市場需求。


6.知人善任，懂得把對的人放在對的位置。


7.在創業前最好是先在別人的公司任事過，不要在毫無經驗的情況之下就匆促創業，在當過別人的員工後，可以容易日後和自己的員工相處。


8.知識技能是越豐富越好！


9.身心健康，樂觀，記住壓力就是毒素！


10.充分授權給每一個具有專業技能的員工，和員工之間的關係是建立在「互信」的基礎之上，授權後就放手一搏，沒有互信的工作環境是很難成功的。


11.不斷地充實專業，了解同業的行銷手法，進而同中求異，創造自己獨有的市場。


12.廣結善緣，要常常與比自己成功的、睿智的人相處、交談。


13.多運動，迎接新的挑戰。

當目標鎖定好，要去開發目標市場、加強個人服務，對市場有敏銳觀察力，保持求新求變的精神，要用低成本創造高利潤、並且致力提高單一產品利潤；女性企業可以格外注重包裝和形象，豎立鮮明品牌，讓別人清晰了解你的公司是在做什麼，最後希望大家都能培養專業的工作人員，有一群好夥伴一同工作那是很過癮的！
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