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产品详情

的远见卓识

一个组织的高层领导应制定发展方向，创建以顾客为中心的清晰明确
的价值观和较高的期望。这些发展方向、价值观和期望应全面平衡组
织受益者的需求。领导应确保为追求卓越，建立战略、体系、方法，
激励创新，并培养知识和能力。战略和价值观应有助于指导组织所有
的活动与决策。高层领导应调动、激励全体员工的积极性，鼓励全体
员工贡献、发展和学习，鼓励他们去创新、去创造。

 以顾客为导向追求卓越

质量和绩效是由组织的顾客来评价的。因此，组织必须考虑所有的产
品与服务的特点、性能特色和顾客接受的各种方式，这些将给顾客带
来增加值。其结果将导致顾客获得产品、满意、喜爱和向他人推荐组



织，并成为组织的忠诚用户，促进扩大经营。以顾客为导向追求卓越
有“当前”和“未来”两种含义：了解顾客的需求，预测未来的顾客
需求和市场潜力。

在顾客采购、拥有和接受服务的过程中，价值观和满意程度可能会受
到很多因素的影响，这些因素包括组织与顾客之间的关系，这种关系
有助于建立彼此的信任、信心和忠诚。

以顾客为导向追求卓越，所要求的远不止减少失误、仅仅达到规范要求或减少抱怨。然而，减少缺陷、
失误和消除顾客不满意的原因，有助于改善顾客对组织的看法。因此，它也是以顾客为导向追求卓越的
重要组成部分。此外，组织通过改正错误(“为顾客做正确的事”)取得成功，对留住顾客和与顾客建立
良好的关系起着至关重要的作用。

以顾客为导向的组织不仅仅表明其产品与服务的特性能满足顾客的基本要求，还表明他比竞争对手提供
的更具特色。这些特色可能以新的或改进的方式提供、产品与服务融合的方式提供、按顾客要求订做、
多种接触的机制、快速反应，或特定的关系等。

高层领导应以自己的道德行为和个人魅力，在策划、沟通、指导、培
养接班人、评价组织绩效和表彰员工方面起到表率作用。作为表率，
应在建立领导作用、承诺和培养主动性中，增强组织的道德观、价值
观和期望。
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