
時局再亂也不怕 亞馬遜如何
靠「尊榮會員」服務，讓1.5
億人不變心？



》》亞馬遜的客戶成功心法：
專注服務顧客，比擊敗競爭者更重要



Amazon西雅圖總部



官網的企業介紹中，「顧客」這兩個
字，無所不在。

「顧客至上」精神：領導者的工作從
顧客出發……，他們盡
全力爭取並維持顧客的信任；雖然他
們也注意競爭者，但更在乎顧客。
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專注顧客，而非競爭者



不斷改善服務，是為了顧客而創新。

貝佐斯在2018年致股東，「我最愛顧客
的其中㇐點，是他們永遠都不滿足……
這是人類的天性。所以，你永遠都不能滿
足於自己的成就，因為顧客不允許。」
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所有員工都是客服人員



從㇐個最基本的功夫做起：
網購商品配送

推出智慧車牌和智慧門鈴，讓
顧客授權快遞人員透過手機開
鎖，將包裹放在顧客的車裡或
家中。
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顧客的不滿意是動力



「亞馬遜是㇐家不斷思考『如
何讓顧客的生活更便利』的創
新型企業，」《哈佛商業評論》形容。

商品配送為亞馬遜吸引全球1.5
億消費者成為Prime付費會員的
競爭優勢，2011到2018年，連
續8年獲得美國消費者滿意調查
（American Customer 
Satisfaction Index）第㇐名。
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為了顧客而進步、創新



思考

持續創新



服 務服 務



#1 把個人知識與任務和項目結合起來

#2 把個人知識轉化為專利形式

#3 把個人知識產品化，提供產品和服務

使用知識三種方式



THE END


