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https://www.100test.com/kao_ti2020/61/2021_2022__E5_95_86_E5

_8A_A1_E5_91_98_E8_c40_61799.htm 沃尔玛的创始人山姆沃

尔顿曾经说过：“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。” 纵观国内超市大军，真正将

商业经营以公益、文化等形式融入社区生活、融入百姓心里

的企业少之又少，真正将经营的高度上升到“文化营销，人

文关怀”的企业恐怕更没有几家了。然而，全球财富500强沃

尔玛却在包括中国在内的每一个国家都实施着不间断地便民

服务和公益服务。 在“沃尔玛中国”网站，我们可以真真正

正地领略到什么是超市经营中的人文关怀。“顾客服务”的

网页中，透过“儿童的奇迹”、“关爱100test”、“儿童绘

画比赛”、“快乐小天使”等沃尔玛在中国儿童中实施的公

益行为，我们可以体会到沃尔玛所持的帮助儿童的理由：儿

童是我们社会的未来，为了让儿童生活得更健康、幸福，沃

尔玛中国开展一系列以儿童为中心的社区公益计划。儿童是

社会、国家的未来，他们的人生道路才刚刚开始，沃尔玛中

国将竭尽所能帮助我们的儿童拥有一个健康、幸福充实的生

活。 在“帮助邻居”的链接页面中，我们会看到沃尔玛在中

国实施的好邻居计划，他们鼓励员工当义工，抽出一些业余

时间义务帮助当地社区。他们在每年的新年、中秋等节日都

会和商店所在地的孤儿院里的孩子们及老人院中的老人们联

欢，并进行慈善捐赠，以鼓励商店和员工在当地的社区建设

中发挥作用。也许我们这才真正意识到超市在当地社区建设 



中所能发挥的重要作用。正如沃尔玛网站所言：“好邻居计

划是我们社区公益活动的核心。通过该项计划，我们将鼓励

我们的商店和我们的员工在他们当地的社区建设中发挥重要

的作用。” 不仅如此，他们甚至制定了“三米微笑原则”，

教导员工于三米外向顾客致意。而我们国内的超市却好像总

是喜欢在顾客走近跟前的时候微笑，或者在顾客“临门”的

刹那，就有店员尾随其后，毫不作声地看着顾客实施购物行

为了。 在商品同质又同价的时代，在超市无差异、恶性化竞

争不断明显的今天，除了卓越的顾客服务，经营者还有什么

铸就特色的机会？有的超市，虽然是当地数一数二、叱咤风

云之辈，却经常犯一些让人难以理解的常识性错误：洗化品

与食品同装一袋，形影不离地窥视顾客，生怕会丢了商品，

甚至于在众目睽睽的卖场内公然对客人搜身、实施“非分之

礼”，如此等等。 人文关怀，并非要投入巨资和众多的人力

，不会过度地消耗超市掌门人的宝贵精力和时间。人文关怀

，也许就是一月四期的DM单的印刷费(还抵不过为了一次促

销活动所支出的媒体广告费)。作为顾客，当听到自己经常购

物的超市拿出赢利的千分之几捐建了一座希望小学、福利院

，在春节给孤苦伶仃的幼儿和步履蹒跚的老人送去了节日的

温暖，他们肯定是乐于接受并为此而感动的。 也许有的超市

人会说：现在的竞争是差异化的竞争，这些沃尔玛已经做了

，我们就没有实施的价值了。其实，人文关怀的层面是很广

的，能横向拓展也能纵向延伸，可做大也可做小，比如，在

孕、产妇高峰期义务在社区组织举办一场“育儿教育”咨询

讲座，或者是在孩子刚开学的时候向他们限量赠送一些铅笔

、橡皮之类的学习小用品，都会让消费者对你的超市有所记



忆。人文关怀，并非只有投入没有产出。沃尔玛的 “平价”

经营有目共睹，从办公环境到日常消耗，都是能省就省，这

与他们每年在公益行为上的大笔投入形成很大对比。沃尔玛

相信，自己对所在社区的付出，一定能得到意想不到的回报

。 沃尔玛介绍： 时下的不少厂家和商家为了展现自己企业的

实力和良好的经营状况，往往把办公场所、办公设施、交通

工具及其他办公用品设置配备得豪华、高级、气派，似乎不

如此就显得落伍和没有经营“眼光”，生意就没法做了。其

实企业的发展和经营状况与办公场所之类的豪华与否没有多

少联系，关键还是管理得好与坏。 “沃尔跃”是世界闻名的

以零售业为主的商业集团，在沃尔玛，消费者可以买到日常

生活所用的所有物品，大到家用电梯，小到针头线脑。其所

售的商品价格合理甚至低廉，很少发现有超过其他商场的商

品，因此利润极低。想赚大钱之人很少涉足零售业，因为干

这一行根本不可能在短时间实现赚钱的目标。 但是，沃尔玛

却给了世人一个奇迹，它所拥有的财富已远远超过了世界首

富比尔盖茨。在著名的《福布斯》杂志上，沃尔玛出人意料

地排在了第一位。 许多经济学家都想解开沃尔玛的成功之道

，但结果却平淡无奇。沃尔玛的成功归结到一点就是：“吝

啬”。 有一位记者曾经隐身于沃尔玛作过一个蹲点调查。他

看到沃尔玛商场富丽堂皇，但是记者没法找到沃尔玛管理层

办公室，发现办公室十分简陋，而且空间狭小，光线也不好

。他认为这可能是个别现象，他没法找到沃尔玛在城市中的

总部，总部的办公室简陋得更令他惊讶，这间只有十几平方

米的办公室，挤在许多商铺之中，如果没有招牌的提醒，很

难让人相信这是堂堂“沃尔玛”的办公室。 除了办公谢谢简



陋外，记者还发现“沃尔玛”的办公室里使用的纸都是双面

使用的，在其他公司里是极其罕见的。记者在调查中还发现

一个奇怪的现象，就是一但商场进入销售旺季，办公室里的

从经理到所有的管理人员全部到了销售一线，他们担当起搬

运工、安装工、营业员、收银员等角色。这样的场景一般只

会发生在一些小公司里，而且其行为常常被人视为“不规范

管理模式”，但在沃尔玛这样的大集团中却司空见惯。 沃尔

玛赢在节约和“吝啬”。许多经营者也许都知道节约可以创

造财富，但是很少有人像沃尔玛那样一以贯之，并且让“吝

啬”成为公司一种经营理念。 在创富的道路上，我们听到过

许多理念，但沃尔玛创造的巨大财富告诉我们，创富有时不

需要太多太复杂的理念和模式，创富的道理和途径其实很简

单。 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接下载。详细请

访问 www.100test.com 


