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内容概要

嗨！
这就是沃尔玛！

　　日落原则：在沃尔玛，我们应该严格遵守日落原则，在这个忙碌的地方，大家的工作相互关联，
当天的事当天完成，即日落以前完成，是我们的做事标准。

　　超越顾客的期望：作为沃尔玛的员工，我们深知仅仅感谢顾客光临我们的商场是远远不够的——
我们期望竭尽全力、以各种细致入微的服务去表达我们的谢意！
我们相信这将是一吸引顾客一次又一次光临我们的商场的关键之所在。

　　三米微笑原则：沃尔玛服务顾客的秘诀之一就是“三米微笑原则”。
它是由沃尔玛百货有限公司的创始人山姆·沃尔顿先生传下来的。
每当他巡店时，都会鼓励员工与他一起向顾客作出保证：“⋯⋯我希望你们能够保证，每当你在三米
以内遇到一位顾客时，你会看着他的眼睛向他打招呼，同时询问你能为他做些什么。
”
　　天天平价：这就是我们一直在做的——努力工作，为顾客挖掘更多利益并将它转让给顾客。
在沃尔玛，你永远无须等等降价而使你的钱财发挥最大作用！

　　沃尔玛欢呼：沃尔玛创始人山姆·沃尔姆曾经说过：“因为我们工作如此辛苦，我们在工作过程
中，都希望有轻松愉快的时候，使我们不用总是愁眉苦脸。
这是‘工作中吹口哨’的哲学，我们不仅仅拥有轻松的心情，而且会因此将工作做得更好。
”
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章节摘录

书摘压力之下的股票上市    山姆很早以前就考虑过股票上市，但还没有认真采取过行动。
因为公开发售股票对于沃尔玛而言，毕竟是件非同小可的事情，一旦公开上市，一切信息就要公布于
众，公司得时刻面临着来自市场的各种风险和压力。
而且，山姆想让沃尔顿家族一直掌握沃尔玛公司，而上市之后，这一问题就会出现意料不到的风险。
因此，山姆一直很犹豫。
    而此时，沃尔玛已经负债累累，接近了负债极限，如果再不采取行动，后果将不堪设想。
因此，只有股票上市一条路了。
    对于股票上市问题，山姆十分谨慎。
他多方打听，不仅要听取迈克的意见，也希望与更成熟的承销商来进行探讨，怀特·韦尔德公司就是
其中之一。
    山姆来到韦尔德公司，首先向该公司的接待员做了自我介绍，并且说：“我想找人谈谈有关公司股
票上市的问题。
”接待员问他说：“啊，是吗?你从哪儿来?”当他说从阿肯色州的本顿威尔来时，她说：“好吧，我
们这儿有位巴克先生也是阿肯色州人，他也许能帮助你。
”就这样，山姆与巴克相识了。
    巴克与山姆都做了自我介绍，然后山姆问他：“你们对承揽我公司的股票上市事宜有多少兴趣?”巴
克说得研究一下。
最终，他答应承揽。
山姆一直坚持认为怀特·韦尔德公司的承揽是股票上市成功的一大关键，因为它是当时数一数二的投
资银行。
而同时，山姆的另一位朋友迈克所在的史蒂芬斯公司也贡献良多。
    山姆希望史蒂芬斯的人能承销一部分股票，于是韦尔德公司建议由自己做其中的2／3，而史蒂芬斯
公司做1／3。
为此迈克和巴克商量，最终两人都答应了此事。
    于是，山姆的大儿子罗布开始着手这项计划，那时他已是一名成功的律师。
罗布将公司原来的所有合伙人全纳入公司的名下，剩下的20％股份公开上市。
沃尔顿家族拥有其中6l％的股权，其他股权分给了山姆的亲戚和一些好朋友，还有沃尔玛的一些员工
。
沃尔玛早期的经理们都从银行借钱去买股，因为他们对沃尔玛有很强的信心。
事实上，他们的决定也没有错，后来他们都得到了丰厚的回报。
    对于发行股票，并不是每个人都举双手赞成。
山姆的妻子海伦就有自己的意见。
她说：“在我们的股票公开发行前，我曾反对过。
如果山姆有什么事让我不高兴的话，那就是他坚持己见，让公司公开发行股票。
没有什么事比股票上市对我影响更大了，以至于我下定决心在公司之外寻找新的兴趣。
我就是不愿意将我们的财政状况公开出去，让每个人都知道。
当公司股份上市以后，人们有权过问各种各样的问题，我们的事业、家庭毫无隐私可言。
我无法接受，甚至痛恨这一点。
”    对于海伦的看法，山姆也并不是不同意。
他认为，海伦对于公司股份化后产生的不利后果的估计是对的，它的确带来了许多他们并不想要的公
众注意。
但是，他更在乎债务问题，从发行股票那天起，沃尔顿家族只拥有61％的沃尔玛公司股份，但他们已
偿清了所有贷款，并且从此以后，再也不必向银行借钱来维持沃尔玛公司了，这是最让山姆欣慰的事
。
公开发行股票后，虽然公司发展速度减慢，但这样以来，沃尔玛公司已经可以自我发展并独立解决发
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展中所需的资金。
后来，沃尔玛股票又发行了一次，目的是增资及扩大流通的范围，使沃尔玛公司的股票能在纽约股票
交易所进行交易。
    在增资发行中，山姆一家只卖出了一小部分股票。
因为在山姆看来，出售家族的股票会造成家族的分裂，因为那些股票是沃尔顿家族财富的主要来源，
所以他们一直保持着那些股票，不轻易出售。
但山姆持有股票并不是为了一种经济上的保障。
有人说，商场上竞争太过劳神，既然有了股票，就可以不用太劳累地工作，就可以轻闲地生活。
况且山姆终究要退休，不再过问公司的事，倒不如干脆把股权卖给那些荷兰投资人、卖给凯玛特或卖
给联盟商店等其他公司。
但山姆天性乐于工作，乐于竞争，乐于看到沃尔玛在他手中不断壮大，因此他从不停息。
    就这样，沃尔玛不断向前发展着，1971年沃尔玛又新开设了14家连锁店，商店的总数达到了51个，
遍布在阿肯色、密苏里、堪萨斯、俄克拉何马和路易斯安那五个州。
沃尔玛销售额为7801．4万美元，一年内销售额就增长了77％。
同一时期公司的利润从48．2万美元一跃升为290．7万美元。
而在5年前山姆只有24家沃尔玛商店时，销售额只有1261．8万美元。
P28-30
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媒体关注与评论

书评卓越的顾客服务是我们区别于所有其他公司的特色所在，向顾客提供他们需要的东西——并且再
多一点服务，让他们知道你重视他们。
在错误中吸取教训，不要找任何借口——而应向顾客道歉。
无论做什么，都应礼让三分。
我曾经在第一块沃尔玛招牌上写下了最重要的四个字——保证满意。
    ——沃尔玛创始人  山姆·沃尔顿    我们的能做的事情都是我们所了解的，了解得越多，就会做得越
好。
向您的同事倾谈吧，相互倾谈，才能相互指导和学习。
    ——沃尔玛百货商场总裁及首席行政长官  汤姆·考林    在与我们的员工、顾客以及供应商的交往中
，我们所拥有的最重要的财富是忠诚。
    ——沃尔玛百货有限公司特别部门行政副总裁  戴·迪布尔
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编辑推荐

零售业豪无疑问是未来中国最具挑战性、最具发展潜力的行业之一。
大量对零售业感兴趣的人士都想了解沃尔玛，学习沃尔玛，掌握沃尔玛的成功经验。
零售业是一个残酷的行业，你的每一次销售规划、定价和促销决策都被竞争对手看在眼里，但是沃尔
玛获得了空前的成功：它一天的购物小票打印纸带可长达2700英里；2004年它每天都开一家新店；它
是世界第一大雇主。
沃尔玛的胜利只是一个象征。
它昭示着一个制造商一统天下的时代已经过去，一个零售为王时代的来临。
而沃尔玛的历史其实就是一部“零售为王”的历史！
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