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如何创造富有魅力的质量 

周夏 

[摘要] 本文从培育学习型组织、质量文化建设、人性关怀和顾客价值管理等方

面阐述了企业创造魅力质量应作的基础工作。 
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1 引言 

美国营销大师科特勒教授说过：“除了满足顾客以外，企业还要取悦他

们”。2000版ISO9000族标准建议组织应以顾客为关注焦点并争取超越顾客期

望，日本质量协会会长狩野纪昭先生则进一步将其明确为创造魅力质量。魅

力质量可通过满足消费者潜在需求使新产品或服务达到顾客意想不到的新质

量，即通过超越顾客期望，给顾客带来惊喜和愉悦，以至于使顾客钟情和着

迷，这是质量追求的最高境界。魅力质量对顾客和企业的重要性是不言而喻

的，但企业如何才能创造富有魅力的质量呢？ 

2 采取面向顾客的灵活的业务流程 

目前我国企业的业务流程大都是建立在以泰罗制为基础的指导思想之上的，

这样的组织脑力劳动和体力劳动明确分工，把人当机器，中间层次很多，部

门间横向联系较差，各个员工只管工序的一部分，只需把手头的工作做好，

且只对上级负责，远远达不到创造富有魅力质量产品的需要，急需进行适宜

的业务流程再造。面向顾客的灵活的业务流程应该是：把产品当作一个整体

来设计，所有员工都以顾客为关注焦点，完全站在用户的角度上来考虑问

题、解决问题，销售人员、设计人员和生产人员面对面地合作，生产始终以

持续超越顾客期望为追求目标，确保顾客的不断满意。CHRYSLER汽车公司80

年代陷入“山穷水尽”境地之时，提出了汽车设计的新思想：回归汽车诞生

之初，象当时法国人尼古拉斯古诺、德国工程师卡尔·奔驰和戈特利布·戴

姆勒鼓捣汽车那样，替客户想象各种需求，把客户放在至高无上的位置上，

采取面向顾客的灵活的生产方式，设计制造出了一系列的超越客户当时期望

的新车型，其市场占有率在美国迅速从9%上升到15%。法国的用户提出六种新

款式的个性化冰箱的意向，若由西欧国家设计制造需1.5年左右的时间，若由

日本或韩国设计制造需1年时间，海尔按照面向顾客的业务流程，用四十五天

的时间搞出了二十五种款式，法方人员对此感到非常惊讶。 

3 培育学习型的组织 

麻省理工学院教授Peter M. Senge博士经过对大量案例的研究后认为：许多

企业走向衰落，在于组织的智障妨碍了组织的学习和成长，“未来真正出色
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的企业，将是能够设法使各阶层人员全心投入，并有能力不断学习的组

织。”当一个组织成为学习型组织之后，它就能够有效地培养起员工的自我

超越意识，能够使自己在学习中不断健康成长，并能在成长的过程中自如地

应付各种复杂的局面，这其中包括针对顾客期望的预测和超越。在二十世纪

八十年代，中国的老百姓只要能买到彩电，大概已经很知足和庆幸了。现

在，已经不是短缺经济时代，消费者也越来越挑剔，世界发达国家和我国先

富起来的一部分人早已从“为活着而消费”转入“享受生活和自我实现阶

段”，从追求个人财富的数量逐渐转变为追求环境舒适、节奏宜人和丰富多

彩的生活，这些都需要我们不断学习和研究，我们必须采用新的观念、新的

技术提供新的产品和服务，使消费者能耳目一新，感到更方便、更满意，只

有与时俱进，才能使企业提供的产品和服务满足顾客个性化、全方位、多层

次的需求，不断地超越顾客期望。 

4 质量文化建设 

“没有文化，就没有企业”，而质量文化是企业文化的核心。质量文化是企

业在长期的质量管理实践中形成的围绕质量问题所产生的一切活动方式的总

和，它体现了企业独特的质量价值观。我国的大多数企业还没有根据市场经

济的需要及时培育出企业的质量文化，企业只追求利润的最大化，只看结果

不看过程，“以权代法”， “能用就行”，质量文化成了典型的“首长文

化”。现代质量观认为，质量由顾客自己去评价和体验，企业内应形成以顾

客为关注焦点、努力超越顾客期望、全员参与、持续改进的质量文化。美国

克劳士比学院中国首席代表兼北京克劳士比管理顾问中心总裁杨钢先生说的

好：当质量成为企业的一种生活方式，企业对质量产生宗教般的激情与狂

热，质量管理成为企业天经地义的事情并持续有效时，客户满意的笑容可能

就油然而生了。 

5 工业设计 

一个成功的产品，除了优美的造型和卓绝的功能外，更重要的是设计背后所

传达的精神，这是工业设计的灵魂。在追求审美与功能相结合的同时，还力

图为产品注入灵性，与消费者进行精神的交流，通过产品说话，满足顾客的

需求。工业设计要求在企业生产管理中保证设计质量实现的前提下，使产品

既是企业的产品，又是老百姓的用品，达到顾客需求和企业效益的完美统

一。TCL电脑秉承“适合才更好”的个性化消费理念，强调以工业设计能力取

悦顾客，弘扬了独特的消费空间，最大限度地为消费者奉献了可以品位的舒

适、梦幻般的产品，深受电脑爱好者的欢迎。按照工业设计理论搞出的新款

350Z尼桑双座轿车象一匹加长的赛马，非常适合长途旅行，有幸驾驶过此车

的人，往往会在接下来的几个月内为它如痴如醉。 

6 人性关怀 

我们讲以顾客为关注焦点，必须明确“人”是我们关怀的重点，顾客是最重

要的人,应该从人情、人性上考虑我们对顾客有影响的活动，不只关注金钱交

易的行为。日本街道路口的信号灯切换时，会响起不同的音乐或各种鸟叫

声，以利于盲人通过。你打开“韩国奔驰”汽车的驾驶门，驾驶座会懂事地

徐徐后退几厘米，方向盘的轴距则开始缩短，等你轻松地一猫腰钻进去坐定

后，座椅和方向盘又心灵感应似地迅速恢复原位。海尔集团提出了“您来设



计我来实现”的口号，由消费者向海尔提出自己对产品的需求模式，由海尔

集团来实现。视窗软件，由于它的界面友好，操作方便、简易，顺应人懒惰

的本性，因此很受人们欢迎；相反，过于复杂，需要专家级的水准才能用好

的软件产品，就很难销售。 

7 营造宽松健康的内部环境 

在富丽堂皇的酒店里扔废纸，即使习惯滥扔的人，也会左顾右盼，这就是环

境的力量。人的“习惯”会受环境左右，在这种潜移默化中与之相协调、相

适应。明基（苏州）营销总部认为，“内修方能外显”，“享受很重要”，

他们在办公区周围精心设置星巴克咖啡区，在企业内营造了一个自由、宽

松、非正式的环境，使员工能够以享受的心境来工作，觉得工作本身就是一

种享受，从而在工作中大显身手，以充分实现自我价值，最大限度地发挥员

工工作的积极性和创造性，以持久激发其感性化的能够超越顾客期望的创

意。实践证明，整日处在一种压抑的工作环境中的员工没有充分的想象力来

超越顾客期望，很难去创造富有魅力的质量。一个自认为在组织内受到不公

正待遇的员工，很难想象他会长期地从有利于企业产品顾客的角度去思考问

题。 

8 顾客关系管理 

顾客关系管理是“ 一种把顾客放在设计位置的哲学”，是通过对消费者情况

的挖掘，向消费者提供个性化的服务，亲近顾客，使其满意甚至欣喜。客户

关系管理应该是：随着时间增长，积极地加深你就客户所拥有的知识(数据或

非数据)的过程，然后利用所累积到的知识订制商务及策略以迎合客户的个别

需要。比如你到某宾馆办理住宿手续，接待人员核对你的身份证时，发现那

天是你的生日，立即向你表示祝贺，你的心里是多么的愉快！又如你到一个

商店去购物，你反复地挑选商品但最终还是一件也没买，你正苦于没借口离

开时，甜美的服务小姐迷人地微笑着对你说“没关系，欢迎再来！”，你的

感觉应该是很放松很舒服的。 

9 顾客价值管理 

顾客人性需求的满足，表现为顾客价值。追求顾客价值应引起组织关注，因

为只有透过顾客价值的探索和实现，才有达成顾客满意的可能。人们长时间

在空调下工作生活会感到胸闷气短、疲乏恶心，其实这是空调带给我们的副

价值，多数空调企业和用户都认为空调要降温就得这样，并称之为“空调

病”；可海尔从提高顾客价值的角度出发，经研究发现患“空调病”的根本

原因是氧气不足，于是在空调上加上了一种特殊的富氧膜，搞出了“氧吧”

空调，保证了人们待在一个舒适的温度下，又避免了“空调病”的发生。 

10 结语 

华鲁恒升生产的尿素的产品质量已经有了很高的水平，但集团所属其它产品

的产品质量、服务质量和企业对质量的态度在消费者心中的满意度还有待提

高，距离创造魅力质量还较远，需要企业在创造魅力质量方面做更多的基础

工作。 
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