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前言

　　前言：所有事都觀乎客戶經驗／吉爾?拉札克 （本文作者為釷星汽車公司總經理）　　那裡有一
座叢林，這是個好消息。
　　在競爭激烈的商業世界裡，還有什麼地方比叢林更能學習生存術？
　　世上真的有一家公司懂得所有事情的關鍵，就是要為員工、為客戶持續創造意義非凡、令人難忘
的經驗，用親身接觸與情感交流維繫住員工和客戶？
那家公司真的懂得，建立與維護正直品牌的力量是一種信仰？
建立一個真正與其他公司完全不同品牌的信仰？
　　嗯，有的。
這家公司就在那兒，一家叫做猴門企業的公司，由一群⋯猜猜看是什麼？
⋯是猴子，所經營的公司。
這家繁忙的叢林公司，來自於創辦人領隊猴心中的夢，一個創造香蕉採集王國傳奇的夢。
　　在這個隨意虛構，笑鬧並陳的寓言中，我們跟領隊猴學習到，對待員工與客戶如同對待皇室成員
，是創造「以關係經營為驅動力，服務為重點，顧客為核心的文化」的第一步；也是建立「員工想要
身處其中，客戶則會不斷回來的公司」的結實基礎。
為什麼？
因為客戶能感受到人際與情感的聯繫，那種感覺就是很好。
而且我相信，這就是「價值」的最佳定義。
　　對今日的消費者而言，所有的事情都關乎客戶經驗，優質服務是這類經驗的關鍵成分，不過不是
全部。
今日的客戶期待最上乘的服務，然而即使提供了這些服務，還不足保證他們會一再回來。
因此，這就取決於我們每一個人是不是想要做得更多，是不是想要比那家只會對客戶笑、對客戶說「
哈囉，我能為你做什麼？
」的公司做得更多。
因此，我們還必須創造更具說服力的理由，讓顧客能對自己，以及對其他人說，「為什麼我們還要去
別的地方？
」　　從員工的角度而言，一個專注在客戶身上的工作夥伴，能為公司創造更多獲利，比起單單只是
賣東西還要更多。
然而，今日大部分的工作者都想在其他公司找尋其他工作；為什麼呢？
因為他們公司裡得不到尊重，他們的努力不受肯定，更不用說還想得到稱讚了。
他們的工作成果極少受到獎勵，如果那公司還有獎勵的話。
　　在這本書中，我們能瞭解到一家真正懂得經營之道的公司是什麼樣子。
《猴門企業班》是一本能夠快速、輕鬆閱讀的小書，帶給人能量，讓人發笑，也能讓你深思，思考你
的公司是不是真正懂得經營之道？
以我所服務的釷星汽車公司為例，我很高興的說，我們真的懂。
我們在一九八五年創立，只為了一個初衷：人。
我們以前懂，現在也懂，客戶才能定義什麼是價值，而他們付給我們的錢不能。
價值就是他們的感受，他們所獲得的經驗，以及他們走出我們大門以後，所發生的一切事情。
　　在釷星汽車，我們瞭解如何打造不可思議的好車；更重要的是，我們知道每個客戶眼睛是什麼顏
色。
跟領隊猴一樣。
　　（釷星汽車不為本出版品，作者本人意見，以及任何陳述的事實正確性背書，亦不負有任何責任
。
）
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内容概要

叢林中採香蕉第一名的領隊猴，為何要離開歷史悠久的香蕉共和國公司，創立自己的猴門企業班？
他親自面試，尋找適合的員工，讓每個猴子天天歡歡喜喜來工作，他是如何做到的？
☆ 你想要成為同業翹楚嗎？
☆ 你想要留下恆久的傳世智慧，包括傳奇的領導風格，自利利人的果實，以及永續的成功嗎？
☆ 你想要創造一個長久的，以關係經營為驅動力，服務為重點，顧客為核心，充滿樂趣的營利組織嗎
？
☆ 你想要貢獻自己公司成為企業公民，創造與眾不同的事業，回饋所在社群嗎？
那你一定要看這本書。
作者編織了一個輕鬆的寓言，描寫「
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作者简介

　　珊蒂?懷特（Sandy Wight）　　擁有文學碩士、理科學士學位，寫書、演講、諮詢顧問。
曾任職美國色庫拉（SECURA，總部在威斯康辛州阿普頓市）保險公司行銷與企業傳訊部門負責人。
珊蒂寫過《返家：從沮喪地獄中歸來》、《活力到老：老化不可避免，但可以選擇開心變老》、《里
程碑與回憶：改變的季節》、《關於信任》等書。
　　麥克?海格（Mick Hager）　　美國威斯康辛州奧許庫許大學（U of Wisconsin-Oshkosh）企管碩士
、威斯康辛州史道大學（U of Wisconsin-Stout）文學士、理學士。
全職企業組織顧問，富有啟發性的演講者與作家，在領導、管理、客戶關係方面有超過二十年專業訓
練師經驗。
米克擁有兩百名以上企業客戶，其中包括《財富》雜誌五百大企業，遍布製造、零售、服務產業，以
及政府機關。
麥克的客戶名單包括多家全國性得獎機構，因為卓越服務而獲得肯定。
　　史提夫?汀克（Steve Tyink）　　史提夫與團隊的遠景、領導策略，以及服務實戰經驗已經集結成
為超過四十篇文章與書籍章節。
史提夫曾任職釷星汽車營運部門副總裁，以及全球最大汽車銷售與服務商博格思眾在威斯康辛州的領
導發展部門。
在他任職期間，該團隊獲得威斯康辛州年度服務第一名大獎，以及獲得時代雜誌選為年度美國經紀商
。
　　汽車產業之外，史提夫也是觀光與高爾夫產業的資深領導領袖，他曾經獲得華盛頓特區殘障人士
就業委員會總裁威廉?柯林頓選拔，代表觀光產業入會。
　　■譯者簡介　　胡采蘋　　政治大學新聞學系學士、碩士，曾任商業周刊、工商時報金融組記者
，為商業周刊〈經濟學人〉專欄、〈國際投資瞭望〉專欄合作譯者。
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