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企业顾客导向度及其模糊综合评价 
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(重庆大学 经济与工商管理学院，重庆 400030) 

摘 要：通过论述顾客导向战略的实施对于企业获利能力和竞争优势的重要性，指出顾客导向度 

是评价企业运营与管理状况的重要指标。综合评价指标体系的设计应遵循全面性、代表性、区分性、效 

用性、相关性、经济性、可操作性等原则，28项指标因素按7项原则划分成4个部分：对顾客导向导的理 

解度、顾客响应的灵敏度、应用测评度和具体落实度。根据多指标、多层次的特点，建立一个二级递阶模 

糊综合评价模型对企业的顾客导向度作 出评价。 
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随着以速度经济、网络经济、知识经济为特征的新 

经济时代的到来，世界步入了一个瞬息万变的信息时 

代与个性化时代。企业所面临的市场环境也发生了深 

刻的变化，现在的市场是一个以客户需求为导向的市 

场，客户掌握着购买产品和服务的权利。因而，企业应 

该成为一个市场驱动型组织。 

“市场驱动”概念由两部分组成，即“顾客导向”和 

“竞争者导向”，市场驱动组织必须满足双重标准：接 

近顾客并走在竞争对手的前面。通过对多级调查数据 

的整理、分析发现，顾客导向和竞争者导向与总的市场 

驱动正相关，而只有顾客导向与企业业绩正相关。⋯ 

由此可见实施顾客导向战略的重要性。企业顾客导向 

度的测评与监控是评价企业顾客导向战略实施情况的 

重要指标。顾客导向战略远远超越了营销的范畴，而 

是以顾客的视角，对企业组织框架、企业文化、基础设 

施与管理信息系统的整合的结果，并要求企业与其供 

应链上各个其他组成部分进行整合，只有这样才能实 

现真正意义上的顾客导向。研究表明，顾客导向战略 

的实施对于企业获利能力至关重要，并且是获得竞争 

优势所必须的一个先决条件，是成功企业的共同特 

征。-2 因此，企业顾客导向度也就成为了评价企业运 

营与管理状况的重要指标。 

竞争环境的动荡要求经理们更关注于设计与运用 

确定有效的、令人信服的顾客导向战略方案，他们希望 

企业继续生存下去就必须这样做。-3 J因此，实施顾客 

导向战略的案例分析就成了研究学者所关注的课题， 

实施测评体系也就成为人们的关注焦点，其中包括指 

标的甄选、体系的建立以及评价方法等。企业顾客导 

向度综合评价中，对顾客满意度测评方面的研究已取 

得了丰硕成果，而企业顾客导向度评价指标体系研究 

较少。在已有研究的基础上，提出适应现今经济环境 

的企业顾客导向度评价指标体系，并用模糊综合评价 

法进行企业顾客导向度的综合评价。 

1 顾客导向的内涵 

顾客导向战略的主旨是：把消费者的意见带进企 

业内部，企业根据消费者的需要制定策略和设计产品。 

在这一过程中，顾客被带进企业的每个部门，经营者乐 

意听取顾客的意见，按顾客的意见办事。企业的整个 

经营活动都以顾客满意度为指针，从顾客的角度，用顾 

客的观点来分析考虑消费者的需求，通过稳定和提高 

顾客满意度，保证企业在市场竞争中占有优势并永远 

留住顾客。 

顾客导向战略应将顾客作为考虑问题的起点，把 
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消费者对企业的信任和忠诚作为企业最重要的资产， 

把顾客放在经营的中心位置，让他们的需要引导企业 

的决策，顾 客位于企业 的整个 目标、测量和系统 

当中。[ ] 

作为战略来理解顾客导向，具有以下 3个特点： 

1)顾客导向的思维方向是由外向内聚集，顾客是 

原点，体现了现代市场营销理念； 

2)顾客导向战略是以信息为支撑的战略，它要求 

随时随地掌握顾客及其需求的信息，了解顾客需求及 

市场状况，并根据信息进行决策； 

3)顾客导向是动态互动战略，是企业与顾客的一 

系列博弈过程，并追求顾客满意与企业获利的正合博 

弈均衡。 

2 指标甄选原则 

1)全面性原则 

顾客导向度评价指标体系应能全面、系统地评价 

企业的顾客导向度。指标项目的设置必须全面包括可 

能影响企业顾客导向战略设计、实施各方面的各个 

因子。 

2)代表性原则 

代表性原则要求在选择指标时每一个侧面都应选 

择最能代表该侧面的领袖因子。因为领袖因子总包涵 

着某一侧面所携带的全部或主要信息。 

3)区分度原则 

各个指标必须具有较高的区分度，能相互区分并 

且相互独立存在，这样才不会由于指标的重复选用而 

使顾客导向度的评判出现偏差。 

4)效用性原则 

效用性原则要求作为衡量顾客导向度的各项指 

标，必须能够真实反映企业顾客导 向战略实施的 

实态 。 

5)相关性原则 

顾客导向度评价的本质就是要了解企业的顾客导 

向战略的设计、实施情况，从而了解企业的经营、管理 

状况，并对企业的所得与所失做出总体评价。因此，所 

以指标项目的设置应与之相关。 

6)经济性原则 

有些评价指标很有用，但若为获取该指标数据所 

花费的成本大于其所能带来的收益，一般应舍弃而转 

用其他成本较低的替代性指标。 

7)可操作性原则 

离开了可操作性，再科学、合理、系统、全面的评价 

指标体系也是枉然。这里的可操作性主要是指指标项 

目的易懂性和有关数据收集的可行性 。 

3 指标体系及其结构 

企业顾客导向度综合评价指标体系的设计依据全 

面性、代表性、区分性、效用性、相关性、经济性、可操作 

性等原则，将影响顾客导向战略设计、实施的因素加以 

系统分析和合理综合，从企业、顾客以及企业与顾客的 

交流的角度将指标体系分为以下四个部分：对顾客导 

向的理解度、顾客响应的灵敏度、应用测评度和具体落 

实度。 

3．1 对顾客导向的理解度 

对“顾客导向”的理解是顾客导向战略设计、实施 

的基础与前提条件。这项指标主要考察公司对顾客及 

其需求是否有清晰的认识；考察公司是否从顾客的角 

度来定义产品与服务；考察公司是否有明确的顾客关 

怀目标；考察公司是否积极地恳请顾客给予批评；公司 

高级执行层是否亲身花时间在顾客身上，与顾客直接 

接触，这对于顾客导向战略的具体实施来说也是一项 

重要因素；考察在公司运营及管理中，服务顾客的需求 

是否高于服务公司的内部需求，哪个更具优先权；市场 

调研也是一项非常重要的活动，是否进行，如何进行将 

直接影响顾客导向战略设计与实施。 J 

3．2 顾客响应的灵敏度 

这项指标主要考察公司是否积极鼓励顾客参与产 

品／服务目标与标准的设计；考察公司向顾客提供的信 

息平台顾客是否喜欢使用；考察那些对于顾客最紧要 

的事情，是否公司所做的超出了顾客的期望值；考察公 

司的顾客战略是否以市场状况为基础，而不是以公司 

目标为基础，(这对于顾客导向战略的设计与日后的 

实施来说，是非常重要的)；考察公司是否对预测顾客 

需求与市场前景所使用的预测模型进行定期修正；考 

察公司是否非常看重雇员满意，因为满意的雇员才能 

创造满意的顾客；考察公司职员是否训练有素，是否有 

充足资源作支持。训练有素的职员，有了充足、合理的 

资源配置作后盾，才能够创造出满意的顾客体验。 

3．3 应用测评度 

此项指标主要考察企业信息系统的应用情况，包 

括以下七项因素：信息采集是信息分析、整理的基础， 

顾客对产品／服务质量所进行的反馈公司是否给予了 

实时响应，这是保证顾客持续反馈的前提条件；定期评 

估服务／操作标准才能保证标准时效性与有效性；是否 

定期分析顾客投诉，并将分析结果反馈至战略过程中 

对战略修订的影响很大；是否将测评广泛共享、突出公 

告、不断更新将直接影响信息的有用性与时效性；是否 
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应用综合测评技术而非粗略的经验评估方法对测评结 

果的偏差性也具有直接影响力；公司职员对预测、分析 

系统的满意直接影响其对系统的真实信任与使用；公 

司一线人员是否被持续告知该如何做是检验信息系统 

有用性的重要指标。 

3．4 具体落实度 

顾客导向战略具体落实情况的主要影响因素包 

括：公司 CEO是否是一位“顾客卫士”是战略实施中 

首先要解决的问题，领袖精神在战略实施中发挥着极 

大的作用；在实施顾客主动时，公司的目标是否是建立 

了一套有效的、灵活的基本规则也是一项重要指标；公 

司员工是否积极性高涨，直接影响到他们对顾客导向 

的理解与支持；此项指标还可考察交叉的功能性团队 

是否有效工作，实现了共同目标；公司为取得成功是否 

在多方面达成共识，这样才能迅速、有效地解决落实中 

出现的各种矛盾；对顾客的批评与投诉是否做出了迅 

速反应，直接影响到顾客对公司服务质量的看法，从而 

顾 

客 

导 

向 

度 

对顾客及其需求认识的清晰度 

对产品及服务的定义 

顾客关怀目标的明确度 

顾客批评受欢迎度 

高层管理者与顾客关系的密切度 

服务顾客需求的优先度 

对市场调研的重视度 

设计产品，服务标准的顾客参与度 

顾客应用企业信息平台的频度 

顾客期望值的满足度 

顾客战略以市场状况为基础的程度 

对预测模型修正的定期性 

对雇员满意的重视度 

职员创造顾客满意的能力 

响应顾客反馈的实时度 

分析、反馈投诉工作的完善性 

评估标准修正的定期性 

测评结果的共享与更新度 

综合测评技术的应用度 

职员对预测、分析系统的满意度 
一

线员工工作的预先通知度 

CEO对顾客的护卫度 

实施顾客主动基本原则的有效性与灵活性 

员工积极性高涨程度 

交叉的功能性团队工作的有效度 

各项工作达成共识的程度 

对顾客的批评与投诉反应的迅速度 

对顾客责任感的持有度 

图 1 企业顾客导向度综合评价指标体系 

影响顾客对公司的信任度；是否公司内每个人都有这 

样的责任感，即努力解决顾客的问题。只有企业内每 

各部门中的每个人都具备了这样的责任感，才能真正 

创造出顾客满意体验。 

根据上述分析，本评价系统中不同属性的指标按 

隶属关系、层次原则组成集合，提出以下二层次综合评 

价指标体系(见图1)。 

用 ， ，⋯， 表示不同的指标子集。例如：对 

顾客导向的理解度 V1={ ， ：， ， ， ， ， 

}= {对顾客及其需求认识的清晰度，对产品及服 

务的定义，顾客关怀目标的明确度，顾客批评受欢迎 

度，高层管理者与顾客关系的密切度，服务顾客需求的 

优先度，对市场调研的重视度} 

4 对企业顾客导向度的综合评价 

根据多指标、多层次的特点，我们采用模糊综合评 

价方法：依据各指标的大小以及在综合评价中的不同 

地位确定评价矩阵和权重集，从而建立模型对企业的 

顾客导向度作出评价。 

4．1 模糊综合评价原理 

模糊综合评判源于运筹学的模糊化处理。由于运 

筹学中的决策是指在多种可行方案中选择，它需要对 

各个方案进行综合评价以便选择，所以应用模糊集合 

论方法对决策活动所涉及的人、物、事等进行多因素、 

多目标的评价和判断，就是模糊综合评判。模糊方法 

较好地解决了精确方法的局限性，以模糊方式逼近 

精确。 

顾客导向的模糊综合评判是指在顾客导向度衡量 

中运用模糊综合评判方法来处理相关信息，求解顾客 

导向度的一个过程。如上所述，模糊综合评判在顾客 

导向中的运用是缘于顾客导向衡量中大量存在的模糊 

性，其目的在于以更为准确的方式把握顾客导向战略 

的实态。 

4．2 评价指标的处理 

指标的处理包括权重的确定以及各指标的量化。 

对于各指标权重的确定，一般采用的方法是“专家评 

分法”或者“层次分析法”(A,qP)。而各指标的量化则 

可采用“专家评分法”和“集值统计法”进行处理。 

4．3 模糊综合评价方法 

设 u={u ，u：，⋯，u }为评语集，其中u =很高； 

u2=高；u3=较高；u4=一般；u5=较低；u6=低；u7，= 

很低。V={ ， ：，⋯， }为指标集。其中V= i， 

t3vj= (i≠ )．如果 中单因素 的i=1分指标 在 

评语集上的结果为 b =(b ，b ，⋯，b )， 中各因素 

的权重为A =(口" 口： 一，口 i)，则Vi中7个因素的初 

厂-L__-LL●f[ 厂_L_一_LL●一一一一一一一 一 一 一 一一一一 一 一 一 一一 ～一 一 一 
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始评价模型为 

Bi=A ·R =(b 1，b ，⋯，b )． 

其中A =(o；，n ，⋯，o；) 

b 11 bn2 

b 1 bm 

bl11 bI12 

把 Bi作为 的单因素 的评价结果，则可得到 的综 

合评价模糊关系矩阵R为 

R = 

1 

B2 

B3 

B4 

b11 bl2 

b21 b22 

b31 b32 

b41 b42 

⋯ b17 

⋯ b27 

⋯ b37 

⋯ b47 

若 中各因素权重集为A =(a ，o：，⋯，o )，则通过 

模糊变换，得到综合评价结果为 

B =A·R =(a1，a2，⋯，a4)· 

b11 b12 

b21 b22 

b31 632 

b41 b42 

⋯ b17 

⋯ b27 

⋯ b37 

⋯ b47 

(b ，b2，⋯，b ) 

这样便得到这个二级递阶模糊综合评价模型。最后根 

据上述结果，依据最大隶属度原则，如 
=  {b ，b：，⋯，b，}，则认为企业顾客导向度 

bi o 

5 结 语 

顾客导向战略的实施对于企业获利能力至关重 

要，并且是企业获得持续竞争优势所必需的先决条件， 

因此企业顾客导向度成为评价企业运营与管理状况的 

重要指标。企业顾客导向度综合评价指标体系的设计 

应遵循全面性、代表性、区分性、效用性、相关性、经济 

性、可操作性等原则，按七项原则，28项指标因素可划 

分成四个部分：对顾客导向的理解度、顾客响应的灵敏 

度、应用测评度和具体落实度。根据多指标、多层次的 

特点，建立一个二级递阶模糊综合评价模型对企业的 

顾客导向度作出评价。企业应定期进行这一评价，并 

进行企业内纵向比较与企业间的横向比较，以期找出 

本企业在顾客导向战略设计与实施方面所存在的问 

题，对所存在的问题及时地采取有效措施加以解决能 

有效地指导顾客导向战略的设计、实施及修订，对于提 

升企业管理质量，取得最佳经济效益具有重要意义。 
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Economic Analysis of Principal Parts of Engineering Proj ect 

REN Yu．1ong，WU Guo—sheng，XU-jin，ZHANG-yu 

(c。llege。f Economics and Business Administrati。n，Chongqing UniVersity，Chongqing 400030，chi衄 ) 

Abstract：This paper rst makes behavioral analysis of principle parts of engineering project，then a衄lYzes sh rkmg 

problems of the two agents and some problems among principal parts based on principal。agent theory· We establ sh an o。 

rientati0n about the Drincipal-agent relationship among principal parts according to the reality in our coun · änmg to 

establish an effecfive incentive mechanism．We find it effective to stimulate the agents and preyent the age irom coal卜 

tion．At last we give an example to show its use． 

Key words：engineering project；principa1．agent；incentive mechanism；coalition 
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Customer——orientation Degree of Film 

and Its Fuzzy Synthetical Evaluation 

SHAO Bing-jia，LI Li 

(c。llege Ecnomics and Business Administrati。n，Chongqing UniVersity，Chongqing 400030,China) 

Abstract：The implement of customer—orientation strategy is very important for enterprises to achieVe more pmn an 

com tive advantage．Customer-orientation degree is a very important index for evaluating the c。ndit ∞ of mn吣 g and
． 

management． the principleS of choosing index is completion， deputation，division， aVail， correlation, ec0n0my and 

maniDulat According tO the principles，An index system for synthetical evaluating customer-onentat on degree s sug。 

gested． 28 indexes are measured off 4 parts that include the degree of understanding the customer。onentat on strategY， 

the delicacy de ee of responding，the degree of measuring implement and the degree of fulfillme“t·f’i“ lly， tw。一l y。 

er fuzzy synthetical evaluation method is presented· 

Key wOrds：market driven；customer．orientation degree；fuzzy sythetical evaluation 
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