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前言

非常高兴《顾客导向》的中文版能够面世。
对于中国来说，现在正是实施“由外及内”思维的重要时刻，我希望本书能够帮助中国的企业家制定
并实施“由外及内”战略，即明确基于顾客制定的市场战略。
在过去的几十年里，我一直关注着中国的飞速发展。
MIT斯隆管理学院与中国的顶尖大学联合开发了国际MBA项目。
在这些合作中，中国的教授们访问了MIT，并与这里的同行们共同开发了适合中国的课程。
另外，一些MIT斯隆管理学院的教师也拜访了中国的大学，并与那里的教员与国际MBA学员进行了直
接交流。
在这些项目中，我作为东道主接待了来自中国的三位杰出的教授：复旦大学管理学院的陆雄文院
长(1997年)、清华大学经济管理学院的宋学宝教授(1997年和2000年)以及复旦大学管理学院的孙一民副
院长(1999年)。
我非常荣幸地分别在1998年、1999年、2000年和2007年四次访问中国。
在前三次访问中，我多次拜访了清华大学、复旦大学和中山大学。
我还拜访了MIT的另一位合作者——台湾的时代基金会，在那里我见到了一些企业管理者。
为了说明为什么我认为现在是中国实施“由外及内”思维及战略的重要时刻，我要从我最了解的美国
市场对“由外及内”思维的需求历史说起，这些话我曾经对我的中国同事和中国的学生们谈到过。
让我先从美国在第二次世界大战刚刚结束时的情况说起。
在战争中，美国非常幸运。
在将美国带人战争的珍珠港袭击之后，主要的战争都没有在美国本土进行。
美国的城市和工业没有遭到炸弹的轰炸。
与其他国家相比，美国在战争中受到的伤害要少得多。
战后美国洋溢着乐观主义。
《士兵权利法》帮助退伍军人走进了大学，许多学生受益于《士兵权利法》，如果没有这一法案，他
们就无法获得高等教育。
由于在战争中军用物资的生产被安排到了优先位置，消费品的生产被压缩了，人们很难买到诸如汽车
、家用电器、小型家用品等产品，需求明显受到了压制。
回国的老兵们发现了大量满足这些需求的商业机会，一些人开办了自己的企业，另一些人进入了已有
的企业中。
许多消费者在战争中存下了很多钱，他们有钱消费，但能够买到的东西却很少。
很多人想购买那些能够为他们的生活带来方便的产品——汽车、电冰箱等。
但是，这些产品的生产在多年后才赶上了人们的需求。
在一段时期内，人们希望购买的数量超过了销售的数量。
在这种情况下，消费者没有多少挑剔的余地。
大多数人只要能够买到一台电冰箱就很满意了(当然，前提是这台冰箱能够正常运转)。
他们当然不能抱怨冰箱的颜色不好看，或者他们不喜欢它的款式，或者希望这台冰箱的功能更强大。
然而，随着时间的流逝，供给赶上了需求。
竞争越来越激烈，很多企业为产品(如冰箱)加上了除基本功能之外的很多其他功能。
消费者变得挑剔起来，因为他们有条件挑剔了。
有些人对白色的电冰箱不满意，他们希望冰箱的颜色能够与厨房的装饰相互协调；另一些人希望冰箱
的冷藏室更大一些；等等。
为了在竞争不断加剧的市场中获得成功，众多的企业都在试图比竞争对手更好地满足一些客户的需求
与兴趣。
当然，为了成功地做到这一点，对客户拥有充分的理解——理解他们的需求与兴趣，理解他们如何评
价及购买产品等——是非常重要的。
竞争的加剧也使得消费者的选择更加个性化，因而“顾客导向”的或者说是j‘由外及内”的思维变得
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更加重要。
现在，回到中国的情况。
在1998年、1999年和2000年我访问中国时，一些人和我谈起了对努力理解客户的必要性的怀疑。
有些人(正确地)指出，顾客通常无法说出他们需要什么，以及他们会采取何种行为。
就算是没有强烈的基于顾客的市场战略，顾客的需求与销售也很强劲。
在我看来，当时中国的市场状况与美国在第二次世界大战刚结束时的市场状况有些类似，人们的选择
不是非常丰富。
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内容概要

　　企业的生存与成功取决于组织发现并满足顾客需求的能力。
这种能力对于企业来说是最重要的。
本书作者芭芭拉.邦德是斯隆管理学院的高级讲师，她继承并发展了彼得.德鲁克关于企业要关注顾客
的思想，通过麦当劳、IBM、戴尔计算机公司等大型企业的案例，展示了“由外及内原则”，为读者
提供了一系列工具，帮助他们根据顾客的根本喜好、需要与需求，为企业建立以顾客为中心的、“由
外及内”的战略。
　不管你的企业以及你的竞争地位如何，本书都能协助你改变对顾客的看法，更重要的是改变对你自
己的看法。
本书将带领你一步步地实现以下目标企业永远都不可能获得完备的客户信息，我们需要克服这一现实
的挑战。
 *为每一种市场行为设计一个建立在客户基础之上的“由外及内”的战略。
 有效沟通这一战略，让每个层次的员工都成为“由外及内”战略的一部分。
 *根据客户和市场的变化调整你的“由外及内”战略。
　 满足顾客需求是通向成功的最有把握的道路。
本书将为你提供必要的知识与工具，协助你重建自己的战略思维与方法，使你有效地关注顾客的需求
。
在长期中，关注顾客需求是唯一决定企业成功与否的因素。
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章节摘录

如果对于战略的某一部分你无法在客户描述中找到一个明确、清晰的客户动机，那就退回去。
如果你在客户描述中忽视了一种动机，那就修改这一描述。
另外，如果你认为客户描述与战略在某些方面相互冲突，那就修改战略。
不断进行这些步骤，只到你拥有一个彻底受到支持的“由外及内”战略。
找出几个关键的关注领域为了执行战略而需要完成的任务列表会很长，但那些试图同时关注大量不同
任务的人通常会无法专注于任何一项任务。
相反，找出几个既重要又困难的战略领域，把注意力集中在这些领域中。
如果可能的话，利用范围(scale)提高你的优势在制定重要的商业决策时，你不可避免地无法拥有所需
的所有信息。
如果可能，尝试着采取一些较小的行动以便实验和学习。
的确，你不可能永远利用小范围的决策降低风险、促进学习，有一些重大决策需要立即制定。
产生结果的压力和潜在的竞争压力会迫使你制定重大决策。
但在长期中，如果并非不得已，那么急于制定错误的重大决策是不明智的，而且当你有选择的余地时
，利用一些小范围的决策会很有帮助。
关注高惯性的工具建立、改善品牌形象需要花费很长时间。
大幅度的价格提高很难执行。
渠道关系难以改变，其他市场工具会伴随着高水平的惯性。
要摆脱紧急事务的压力，花些时间关注高惯性工具，提前做好准备，以便换取丰厚的回报。
选择几个关键指标以指导战略的执行选择少量的指标，这些指标应该关注战略中的关键行动。
确保这些指标与特定行动明确相关，并且能够告诉你需要注意哪些事情，为你提出恰当的行动建议。
找出并监控危险信号危险信号是来自市场的一些迹象，提醒你应该对战略进行严格的再评估，或者从
根本上改变现有战略。
找出下面这些假设：它们既有可能特别不准确，又是“由外及内”思维的核心。
选择少量的危险信号，并定期监控它们。
写下你的战略事实证明，在事后准确地重构过去的商业逻辑实际上是不可能的。
如果没有把当时的逻辑写下来，管理者对它的记忆会受到后来所发生事件的影响。
他们会忘掉一些细节和理由。
如果没有对以前逻辑的明确说明，人们会发现，利用新的见解改善客户描述和战略是非常困难的事。
利用其他有用的商业工具和技能避免掉进“一次只关注一个”的陷阱中。
寻找那些能够提供帮助的工具和技能，特别是在那些选择了要关注的领域。
利用这些技能和工具执行并支持你的“由外及内”战略。
明确且经常性地沟通你的客户描述和战略第2章曾讲过，许多企业管理者抱怨他们不能随心所欲地授
权。
他们过于忙碌，他们的企业很难获得期望的成功。
主要问题通常是，员工对企业的基本逻辑缺乏充分的理解。
客户描述和与这些描述相关的明确的战略陈述促进了必要的理解。
反复说明“由外及内”的逻辑，使其成为公司不可或缺的一部分，让员工熟悉并习惯性地使用这种方
法。
假设事情会发生变化爱心如果开始时你缺乏过硬的客户信息，那么你肯定希望你对客户的理解水平会
发生变化。
客户自己在变化，技术在变化，竞争对手在变化，影响市场的其他力量也在变化。
积极规划以关注和评估这些变化比忽视它们直到变成严重问题要好得多。
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编辑推荐

企业的生存与成功取决于组织发现并满足顾客需求的能力！
这种能力对于企业来说是最重要的！
不管你的企业以及你的竞争地位如何，《顾客导向:把握企业生存与发展的根本动力》都能协助你改变
对顾客的看法，更重要的是改变对你自己的看法。
书中将为你提供必要的知识与工具，协助你重建自己的战略思维与方法，使你有效地关注顾客的需求
！
《顾客导向:把握企业生存与发展的根本动力》将指导你一步步使你的企业转变成以客户为中心的高效
能企业！
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