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新七大原则— 1.「顾客为关注焦点」

★客户导向就是：

▲ 主动确认(                                      )▲ 了解(                                             

)

▲ 沟通(无法满足的期望)▲ 满足甚至超越 (合理的期望与需求)

▲ 预测（顾客未来的需求）

有具体声明的需求
与未具体声明的 需求

可以符合的客户期望
及无法满足的客户期望

合理需求

放心！这些包在我身上！

不合理需求

这些需求我们很抱歉！

客户要的
是这些，
不用讲也
知道！

客户写在
合约上，
很清楚他
要这些!

+

＝
客户
需求



原则一：以顾客为关注焦点（customer   focus）

市场经济

货币 商品 货币

增值(顾客满意)

不增值（顾客不满意）

    “组织依存于其顾客。因此，组织应理解顾客当前的和未来的需求，满足顾客要

求并争取超越顾客期望。”



1.如何理解“顾客”这一术语 

  两种错误理解：

一是只认“买主”，对产品的最终使用者不予以关注；

二是只认组织外部顾客，对组织内部顾客不予关注。 
2.组织与顾客的关系 
3.顾客的需求 
顾客对产品的需求已呈现五大趋势：
(1)      从数量型需求向质量型需求转变；
(2)      从低层次需求向高层次需求转变；
(3)      从满足物质需求向满足精神需求转变；
(4)      从统一化需求向个性化需求转变；
(5)      从只考虑满足自身需求向既考虑满足自身又考虑满足社会和子孙后代需
求转变。 



4.满足顾客的要求并努力超越顾客的期望 

5.顾客对组织的回报 
(1) 认可组织的产品及产品质量；

(2) 购买组织的产品；

(3) 为组织无偿进行宣传；

(4) 与组织建立稳固的合作关系；

(5) 支持组织开展的有关活动。

6.把握本组织顾客的特点 
(1) 是组织顾客还是个人顾客 

(2) 是成熟顾客还是不成熟顾客 

(3) 是一次性顾客还是长期固定的顾客

(4) 顾客的文化背景、地域特征、收入状况、消费习惯  

 



7.组织在顾客问题上的错误倾向

(1)     以自我为中心。组织只想自己的发展，
忽视顾客的需求，甚至仰仗种种优越条件，从不
听取顾客的意见，对顾客抱怨更是不予以理睬。

(2)      以政府或上级为中心。组织“不找市场
找市长”，只考虑上级的要求，不研究顾客，终
日跑政府，争项目，结果刚上马就宣告破产亏损。

(3)      过分重视形式。过分追求形式可能导致
组织破产。如为了获奖，大肆增加质量费用，而
这些费用与顾客的需求却没有多大的关系。



(4)      对顾客的需求把握不准。组织没有认真
进行调查，或者顾客需求有了发展却依然抱着老一
套不放，或者不顾顾客需求花巨额研究经费研制一
些所谓的先进产品，两种情况都可能导致失败。

(5)      没有与顾客沟通的渠道。不少组织只埋
头生产经营，与顾客缺乏沟通，组织领导层不知道
顾客在想什么，其他人员更不知道。

(6)      把责任推给顾客。产品质量一旦出了问
题，不从自身找原因，反而埋怨顾客，将责任推给
顾客。

(7)      “以顾客为关注焦点”的原则未能落实。
一是未体现在组织的方针中；二是未落实到组织质
量管理体系的各项工作中；三是组织员工对这些原
则不了解或了解不深刻。
上述七种存在的带有普遍性的问题都值得组织认真
对待。 
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