
中国正陷入质量危机。从食品

到药品，从普通日用品到昂贵的奢

侈品，越来越多的中国消费者日益

信赖外资品牌，乃至美国、澳大利

亚以及香港等地的超市都开始对华

人限购了。对此，中国企业的管理

层也不是不重视，但仍然未能改观。

原因何在？

中国企业质量管理问题频发

的根源在于对质量管理的理解比

较狭隘。迄今为止，很多中国企

业还仅仅停留在有形产品的可测量

质量的层次上，并没有意识到“质

量”其实是一个内涵十分丰富的

概念，远远超出了有形质量，其实

质是满足消费者需求的程度，即

为消费者提供满意的价值。因此，

他们更加倚赖各种名目繁多、叠床

架屋的质量管理规范、标准、程

序，却忽视了质量管理中更柔性的

一面——人与文化。规则离开了人，

质量管理只能是一纸空文。

沃尔玛（Wal-Mart Stores，Inc.）

近年来一直都是企业界学习的标杆

和典范。一家看似经营传统零售业

务的企业，却以高效现代化的资源

组织方式、高质量的购物保证和高

品质的服务理念，赢得了客户的心。

“腹有诗书气自华”，沃尔玛向

消费者提供的高质量产品和服务的

背后，蕴藏着独有的质量管理智慧，

为中国企业提供了学习的典范。

沃尔玛能够为顾客提供高质量

的产品和服务，源于梦想，基于理

念，成于员工，精于超越。

我有一个梦想

梦想和质量有什么关系呢？梦

想的坚持往往表现在企业对其品质

的坚持，而质量又是其最重要的体

现。当企业开始丧失梦想和热忱，

计较一时的经营得失，就会忽略给

客户提供应有价值的承诺，这正是

很多优秀的质量管理最终失控的真

正源头所在。

“帮顾客节省每一分钱”！沃尔

玛的创始人山姆 · 沃尔顿为自己也为

沃尔玛确立了一个看起来简单却崇

高的梦想。因为这个梦想直指客户

价值，为客户节省每一分钱，就是

为客户尽可能地提供价廉物美的商

品，这也完全符合零售行业的行业

本质。

沃尔顿为了实现这个梦想，永

远会全力投入一切必要的工作。他

常在清晨4点上班，以便在其他高

级经理团队成员抵达公司开始工作

之前，先行检视前一天的销售报告，

然后深入思考。要实现梦想，必须

愿意付出比常人更多的努力。

当企业领袖的个人梦想和客户

价值相连，这个梦想就变得高尚而

神圣了；当企业全员都为此梦想而努

力，整个工作就变得那么明确而有

意义了。在实现梦想的过程中获取

利润，企业因为客户提供价值而生

存、发展、壮大，企业因梦想而伟

大，企业周身就散发出了无穷的活

力，在此之上建立的企业文化也会

具有无穷的魅力。

为梦想而努力，重在企业领袖

向沃尔玛学质量管理（一）
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的垂范和坚持。如果说企业文化是

引领企业成功的圣经故事，那么创

始人无疑就是这本圣经里的主人

公——上帝，他的梦想和全身心投

入，会在很大程度上塑造这个企业

的灵魂，是企业前行力量的源泉，

对企业未来发展有着持续的指引作

用。当一个人心中有梦，而这个梦

又对社会对目标客户有价值有意义，

并且为了梦想而披荆斩棘的时候，

那所有的资源都会向他靠拢，帮助

他成功；这也就是国内管理界经常

所说的企业家精神。没有企业家精

神，就不可能有伟大的企业。

梦想和投入为什么重要？深究

一下不难发现，一个对社会对目标

客户有价值和意义的梦想一定是为

社会和客户创造了价值，给他人带

来了正能量。这恰恰是目标客户能

够买单、一个企业能够赚钱存在并

逐步成长甚至伟大的关键所在。

中国国内的一些企业家在企业

初创阶段还能全心投入、努力奋斗，

一旦企业有所小成，有些就开始懈

怠，逐步远离梦想，逐层传递，能

量递减。如果客户在每次和企业各

个界面接触的过程中感受不到企业

的投入和真诚，获得不了想要的等

值或超值的体验，那么他们就会选

择用脚投票。

同样的原因，很多在国外经营

口碑不错的跨国集团来到中国，也

开始同样有了“中国特色”，开始忘

记了自己的梦想，忘记了对客户的忠

诚与投入。当客户发现真相后，同

样也会选择远离他们，而不会继续

留恋那些华而不实的“品牌”。2012

年“3.15”晚会曝光家乐福和肯德基

这两个跨国大鳄，就是中国的客户

在向他们敲响警钟：不要忘记你们

的梦想，对客户必须全心投入，永

保热忱。

分享梦想与成功

将客户价值作为梦想追求，将

员工价值与客户价值相连，从而理

顺整个价值驱动链条，让员工的

梦想和企业梦想相一致，并从中收

获自己的价值，这样才能最有效地

驱动企业目标的实现，实现企业梦

想。从质量管理的角度来说，合

理的交心放权让利，让员工特别是

关键员工和企业目标一致，是最

好的激励措施，也是最有效的企

业文化浸染手段。如果员工知道坏

的产品和服务质量会让企业受损，

也就是自己受损，没有理由不严把

质量关。

伟大的梦想一定需要集体的努

力和智慧，企业崇高梦想的背后一

定有一批为梦想努力奋斗的伟大员

工。分享成功是分享梦想的连接纽

带，是将客户价值与员工个人价值连

接的重要一环。

沃尔顿一向相信，独木难撑大

厦，团队才能胜出。因此，他从创

业一开始，就设置了分红制度。分

红制度让他的员工转变为表现杰出

的团队，团队成员都是忠诚、积极

的事业伙伴。要获得超越预期的表

现，就要让所有成员都能分享胜利

的丰硕成果。

在沃尔顿开始施行分红制度的

1970年，分红的概念其实还十分新

颖。不过到了后期，沃尔顿认为这

项措施是公司各项措施中最高明的

一项。对公司只有好处，没有坏处。

如果没有达到公司目标，就不必发

放任何红利。

让员工养成创业家心态。员工

在收到第一份分红通知书之后，心

态会突然转变，具备创业家的视野，

这使得员工更乐于进行各项必要工

作，促进公司成功。

沃尔顿的聪明做法在于：充分

分享利润，将梦想与现实连接，将

客户价值与员工个人价值连接，在大

大激励员工的同时，让员工感觉到自

己工作的价值和意义。要想吸引一

流的人才并让他们倾其所能地为企

业奋斗，就得给予相应的成长空间

和回报，这是显而易见的道理。

有些企业不明白这个道理，对

外欺骗客户攫取短时利益，对内盘

剥员工尽可能压榨绝对剩余价值；

看似聪明，实难长久。国内很多企

业一直抱怨职业经理人为什么不职

业，为什么不反思一下老板自己为什

么不交心放权让利？总是抱怨员工不

敬业，却不见多少员工在日夜加班

加点？企业这个小环境如果相对科

学合理宽松，员工没理由硬要对着

干。如果把员工当成事业伙伴，将

责、权、利理顺，让大家的方向尽

可能一致，可能管理要简单一些，

企业发展加速度要快一些，蛋糕会

更大一些，何乐而不为呢？

要求员工发扬主人翁精神，就

先得真正让他们成为主人，最起码

让他们分享到部分主人的权益或让他

们感觉有成为主人的可能。当员工

特别是关键员工真正感觉是在为自

己的事业打拼时，动力会十足，工作

会尽心尽力，各项基础管理才可能

真正落到实处，才可能从内心里真

正为企业好，为客户提供好服务。
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