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前言

　　成功的因素　　他，母亲早亡，由祖父母抚养长大；　　他，从小学习成绩一般，也没有上过大
学；　　他，早早地就当了一名福特汽车修理工，进入了他从小就想往的行业；　　他，毅然辞去福
特汽车4S店经理的职位，只因在那里他无法达成让客户满意的信念；　　他，成为全美国最年轻的福
特汽车经销商；　　他，取得全球福特汽车销量第一的成就，成为福特最成功的经销商；　　他，开
诚布公，为福特全球经销商讲授他的成功秘诀；　　他，在20世纪中期，提出“质量第一”的口号，
协助福特走出危机；　　他，在福特汽车公司受到仅次于亨利·福特的尊崇；　　⋯⋯　　她，就是
汽车经销的传奇，鲍勃·塔斯卡先生。
　　在出版这本书的过程中美国汽车行业正面临生存危机，编辑部也展开了激烈的讨论是否在此时出
版这本书？
但是正是文中塔斯卡先生的话坚定了我们出版的信念：“在没有经销商赚钱的年代(注：20世纪中期能
源危机)，我仍然有赢利”，“在今天的市场上，有许多车行在销售新车商牺牲自己的利润。
我们所有的同行都理所应当获取公平的利润，我希望通过本书可以帮他们实现。
”　　是什么令他渡过20世纪中期的危机？
是什么让他从一个“荒僻之地的无名小卒”成为世界上最成功的福特经销商？
　　是坚定的信念？
这个信念是什么？
如何才能坚持？
　　是高效率的工作？
如何做到高效率？
　　是福特公司的支持？
为什么能得到诸多支持？
　　⋯⋯　　塔斯卡的成功因素可以使任何人都能获益。
不管经济何时复苏，不管这些巨头是否能屹立不倒，交易总是有的，人生总是要度过的，多了解塔斯
卡成功的方法，就能多一个险中求胜的砝码。
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内容概要

塔斯卡车行，店铺不大，却是全世界第二大福特经销商；　　塔斯卡车行，不计一切代价让客户满意
，却仍然是成本管理最有效的车行；　　塔斯卡车行，发起美国汽车销售的第二次革命，自此，美国
人每两年就能开新车。
　　由汽车行业的传奇、福特汽车的金牌销售——鲍勃·塔斯卡撰写，《汽车销售的第三本书》对于
车行从业人员，甚至对所有经理人和企业家都是最有价值的指南。
鲍勃·塔斯卡，世界上最有效率的客户服务先驱实践家，他所经营的塔斯卡车行占据了当地24%的市
场份额， 有着高达65%的重复购买客户，是所有竞争对手的三倍。
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作者简介

　　鲍勃·塔斯卡　　4岁开始修理福特A型车；　　16岁进入汽车销售行业，是一家福特车行的修车
技工；　　26岁成立塔斯卡福特车行并成为福特汽车最年轻的经销商，在第一个月就完成了全年销售
指标的74%；　　33岁成为世界第二大福特汽车经销商，年销售额增长了205倍；　　44岁卖掉了塔斯
卡福特车行，建立塔斯卡林肯-水星车行，成功地将林肯-水星在当地的市场占有率从1%提高到12%，
第一年的销售量就超出车行的年设计销售量近2倍；同年提出“包你满意”的经营口号；　　67岁重新
接手濒临倒闭的塔斯卡福特车行，第二年就重新回到客户满意度第一、销售量第二的位置。
　　⋯⋯
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章节摘录

　　第一部分 商业基本原则：你想经营何种生意　　第1章 没有劣狗：任何生意都可以赚钱　　任何
生意都可以赚钱　　我在汽车行业赚到钱并不是偶然的，其实从事任何行业都可以赚到钱。
理由太显而易见了：我的商业核心原则可以用在任何地方。
任何生意，你都需要让客户满意，这就是我们在塔斯卡林肯一水星车行所做的。
每年我们做的都是这两件事情：销售更多的汽车，另外一个是创造更多的客户满意。
用任何方式来衡量，每年我们都是世界范围内最成功的林肯一水星经销商，我们的客户满意度第一，
我们的销量持续保持在前十名，即使我们地处偏远的闭塞小镇。
　　除了客户满意度遥遥领先，以及出众的销售量，我们还有最高的经营管理效率。
汽车销售效率的提高才是我们收回成本，并赢利的原因。
　　我们是如何做到的？
其实，相对新车而言，那些低里程、家用二手车的销售才是让我们赚钱的真相。
我称呼这些车为“仍然有用”的车，是我们让它们重新成为有用的车，并采用新车的销售模式来销售
。
当然，我们也从来没有以成本价销售过汽车，只有确保一定的利润才可能维持持续的客户满意。
在今天的市场上，有许多新车行在销售新车上牺牲自己的利润，这实在是非常不妥当的事情。
我们所有的同行都理所应当能获取公平的利润，我希望通过这本书可以帮他们实现。
　　这本书为谁而准备　　这是一本为所有经商的人所准备的——无论是股东，还是经理，或者是打
工者。
我是一个汽车经销商，这意味着我的感悟和收获仅仅适合我的同行吗？
跟你没有关系吗？
不，你会发现，我在汽车行业的一切经验都可以直接应用到其他的行业中，我对待客户的方式放之四
海而皆准。
每一个商业人士，不仅仅是汽车经销商，或者其他行业零售商，都必须要了解如何提高客户满意度是
基本的商业原则。
如果你没有了解，那么会被其他了解的竞争对手吃掉。
　　对于生产者，每个零售商都是客户，都希望得到这样的待遇。
如果你是行业价值链的中间层或者厂商，那么，我这样的经销商就应该是你的客户。
你将如何对待我呢？
你应该如何对待呢？
记住，在生命中，每个人是客户，也都有客户——在价值链的某个环节上。
在汽车行业的价值链中，我恰好置身其中，你的价值链可能会有些许不同，但是，客户满意的原则仍
然对你有帮助。
　　我们都需要知道如何使客户满意——无论外部的客户，还是内部的员工。
内、外部客户的满意都非常重要，有时，内部客户的满意度甚至比外部客户的满意度更难以实现。
切记，在任何行业，只要是在工作上有往来并产生互动的，都可以称之为客户，你的员工也可能是你
的客户。
　　时至今日，厂商在市场中苦寻忠诚的终端客户。
越来越清楚的是，他们的战略就是在他们的品牌产品线上创造客户满意度。
不幸的是，许多厂商通过挤压零售商从而削减成本来创造客户满意度。
他们忘记了零售商也是他们的直接客户，而这些客户有更多的能力来创造终端客户的满意度。
记住，你不是从福特汽车公司直接买车的，或者其他汽车厂商，你是从许多如同我这样的人这里买车
的。
　　实际上零售商的力量就显得越来越重要，尤其是产品质量的差距显著缩小后。
今天，没有不好的车，也没有特别差的产品，几乎所有厂商都强调高品质的产品，以确保他们可以继
续在行业内生存发展。
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　　假如，我是像哈珀柯林斯（HarperCollins）（作者是其直接接触的，但不是最终的客户）这样的
出版社，我会如何对待书店这样的“经销商”？
如果我挤压他们的利润，并试图将我的成本转嫁到他们的账单上，来获得读者满意，那么书店也会拼
命挤压你和他们的客户——他们实在是也没有选择。
产品选择，特殊客户服务，以及退货策略等一律都会停止。
　　在这里，我的意思并不是出版商应该对利润不闻不问，那也是灾难。
我要强调的是厂商、产品总代理商不应该将本属于零售商的利润用于创建客户满意度。
终端客户，也就是读者你也不会满意。
结果呢，价值链中人人抱怨。
你应该理解，对于厂商来说，最佳的成功之道是确保产品总代理商、零售商都可以获得足够的利润。
　　我会在书中解释其中的道理。
可惜，对于零售商能够赚到钱，有太多的厂商好像非常嫉妒，而不是骄傲。
他们真的太需要改变了。
　　这本书中的真实商业案例都是汽车行业的。
车行提供了大量的、具有行业特色的案例，恰当形象地诠释了客户满意度的原则。
因为，首先我们自己也买车，而我们又懂经营，所以就可以知道买车的客户希望得到什么样的接待。
其次，在世界上也许没有任何一个行业创造客户满意度的比汽车行业艰难。
如果在这里你可以实现客户满意度，那么在任何行业你都可以实现。
　　在汽车行业，满足潜在的客户怎么就那么难？
因为，对我们所有人来说，汽车意味着自由。
即使将我们的车拿走一瞬间，我们都感觉寸步难行。
为了满足客户，经销商就要保护客户的自由——一天24小时，一周七天．这当然艰难了。
何况，汽车是一个复杂的产品，而且还可能在非常恶劣的　　你肯定会问车辆能够比我的计算机复杂
吗？
当然，而且复杂多了。
别忘了，现代汽车已经包括许多芯片了，有时是六个，或者是八个，而且要在零下45摄氏度到零上54
度的温度范围中运行。
在这种情况下争取让你满意，难上加难。
而我们已经这么做了许久了，所以从我们这里你肯定可以学到不少。
　　同时，汽车用户对品牌之间的差异比其他行业的用户更加敏感，而且．更在意相关的客户满意度
排名。
我们都知道J．D．Power的调研，J．D．P0wer既做终端客户的调研，也为经销商做调研。
调研的结果经常被当作评分来看待，这给客户一个机会可以通过分数来比较，从而也就激励了经销商
更养狗吧　　你可能发现我对生活中的两种事物充满热情：汽车和德国牧羊犬。
我喂养并销售德国牧羊犬——不是为钱，因为我喜欢挑战。
最近，当我的一只狗获得全国冠军时，福特经销商通讯的头版标题是“塔斯卡要进入育狗行业了。
”其实，如果我真的这么想的话，我可以在育狗行业大赚特赚，虽然可能比汽车行业会逊色一些，但
实际上的确可以赚不少。
不过，巧合的是，育狗的生意让我体会到既是厂商，也是零售商的感觉——从而得出我的生意原则对
两者都适用的结论。
　　到底是怎么做呢？
我将车行同样的商业原则应用到育狗行业。
你肯定觉得这两个行业可是相去甚远，但其实恰好相反。
这两个生意能够赚钱，都依赖我的第一个基本商业原则：销售是基于人，而不是产品。
　　销售产品的过程其实就是产品从一只手传递到另外一只手的过程，每一个环节都想能否赚钱，即
从下家身上可以赚多少钱。
在育狗这个行业内，如果一门心思梦想发财，那么肯定就是要经营那种大型育种农场，这种地方将种
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狗当作机器使用，生出大量的有先天缺陷、发育不良的小狗，再贩卖到各种宠物店，因此，他们根本
不用直接面对终端客户。
　　而我愿意直接与终端客户面对面。
我从来不是销售产品，我销售的是我自己。
我喜欢给客户讲狗的故事，以及我的育种哲学。
如果我真的投入宠物行业，那么，我的设备就应该是这样：清洁齐整、明亮的、高效。
　　狗是家庭的一种承诺，客户有家庭，狗也需要有一个家庭。
作为育狗并销售的人来说，我想认识所有的客户，了解他们和他们的家庭，以及有关需求。
当我了解他们的个性，就会认为也许珍贵的德国牧羊犬并不适合他们，也许养育一只小狗也不适合他
们。
一只小狗可能对他们的日常生活有所干扰，因此他们最好是一只成熟的、可以看家护院的狗。
这个时候，我就会推荐另外一个品类了。
　　当我有足够的理由怀疑对方可能虐待狗的时候，我就根本不卖给他们。
　　我承诺仅仅培育销售高质量的狗，并且承诺都是我亲自喂养的。
因此，肯定价格很贵。
这样就会引导到第二个基本原则：提供满足以及低成本，而不是低价格。
提供客户想通过养狗得到的满足，提供对所有人来说公平、统一的价格。
不要试图糊弄一个客户来多赚几个子儿，人们很快就会知道。
对于一些产品或者服务，要坚持收费的一致性，这样才有可能成功。
　　请三思，每一个行业都会有人不断降价，但是以我的育狗生意为例，你愿意养一只狗换来长久的
乐趣还是麻烦不断？
试想一下，如果你购买了一只总是不断要到宠物医院看病的狗，那就不仅是无休止地花钱，更是对个
人心理的伤害。
这就是为什么客户满意每次都可以打败价格优势。
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媒体关注与评论

　　汽车行业深入思考的杰作，对各种客户，在所有市场，告知你如何销售任何产品。
　　——阿尔·里斯，享誉世界的美国营销大师，畅销书《市场营销的22条法则》的作者
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编辑推荐

　　4S店如何平衡赢利与赢得客户满意，4S店如何增加在厂商眼中的分量，4S店如何顺利度过经济危
机。
　　4S店镇店三宝之三，奔驰教官孙路弘先生亲自挑选、鼎力推荐，来自福特汽车最成功经销商的实
践。
　　鲍勃·塔斯卡　　4岁开始修理福特A型车；　　16岁进入汽车销售行业，是一家福特车行的修车
技工；　　26岁成立塔斯卡福特车行并成为福特汽车最年轻的经销商，在第一个月就完成了全年销售
指标的74%；　　33岁成为世界第二大福特汽车经销商，年销售额增长了205倍；　　44岁卖掉了塔斯
卡福特车行，建立塔斯卡林肯-水星车行，成功地将林肯-水星在当地的市场占有率从1%提高到12％，
第一年的销售量就超出车行的年设计销售量近2倍；同年提出“包你满意”的经营口号；　　67岁重新
接手濒临倒闭的塔斯卡福特车行，第二年就重新回到客户满意度第一、销售量第二的位置。
　　⋯⋯　　汽车行业深入思考的杰作，对各种客户，在所有市场，告知你如何销售任何产品。
　　——阿尔·里斯，享誉世界的美国营销大师，畅销书《市场营销的22条法则》的作者
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