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斯雷塔 职位不是领导力的基础，只有发展所有员工领导力的

企业才会在未来竞争中取得成功。 我们正生活在一个发生革

命性变革的年代，我们要学习新的工作方式，改变商业经营

方式、组织结构以及领导和管理的定义，只有明白改变意义

的企业才能够站稳脚跟，在新的规则中保持繁荣。 客户忠诚

度挑战领导力 在21世纪，怎样培养客户的忠诚度已成为企业

领导力最大的挑战。 有调查显示：在零售业约有20%的顾客

能保持对某一品牌的忠诚度，产业与产业之间约有12%的忠

诚度。那么，如何才能培养顾客的忠诚度呢？其中有两个因

素：一方面要看结果有没有达到顾客的期望，是否让他们感

到满意；另一方面顾客会主动寻找满意的商家，即使企业满

足了他们，也还要给他们提供一定的附加价值和服务。 我们

不但要为顾客提供一个好的产品，我们还要有最好的员工来

完成这个过程为顾客提供难忘的体验，让他们流连忘返，这

样才能真正增加顾客对品牌的忠诚度。但问题是如何才能创

造出这样的体验给顾客呢？ 关键是要创造一个体验的环境，

并在这种环境里和顾客共同创造一种价值。其实每个企业的

顾客都有两个：一个是顾客，另一个就是企业自已的员工，

雇佣什么样的员工就会给顾客带来什么样的体验。在竞争激

烈的今天，很多的产品和服务已变成商品本身，这时，企业

的员工与顾客交流时的一言一行都比以往更加重要。 因此，

从某个角度来讲，顾客的忠诚度是员工忠诚度的一面镜子，



顾客的快乐也是员工快乐的反映。我们经过大量的研究发现

：一个公司如何对待自己的员工与员工对顾客的态度有直接

的关联性，而顾客和员工对企业品牌是否有忠诚度都源自企

业本身领导力的品质。现在，多数的企业并没改变领导方式

，还保持着古老、腐朽的领导习惯，用控制来代替管理，这

一点必须改变。 让领导力成为企业文化 在20世纪的企业领导

模式里，一般是把5%的努力用于计划，15%的努力用于培训

和教育，20%的努力用于应对各种竞争，60%的努力用于管理

以及资源的分配⋯⋯总之，领导者把20%的努力用于领导

，80%的努力用于管理。但到了21世纪，这个比例必须调整和

改变：要把20%的努力用于策略和创新，60%的努力用于指导

、激励和发展，15%用于培训，5%用于评估。这样调整以后

，领导者会把80%的努力用于真正的领导，而只需花20%的努

力在管理上。 管理是一个过程和结构，是指做计划、定预算

、组织及解决问题，但领导是针对人而言的，是指建立方向

，激励和启发员工。简单地讲，只有领导能带来改变，一个

有创造力的组织是被领导的结果，而不是被管理的结果。 20

世纪所惯用的企业管理模式是什么呢？是高层管理、中层管

理、部门管理、车间领导、基层员工，这是由上到下的一个

组织结构。在这样的管理机制里面，是用控制来施以压力，

也就是用奖赏与处罚进行管理，而不是用激励机制。而控制

从哪里来呢？从权威而来。权威从哪里来？从职位而来。说

到底，20世纪的企业是用职位来管理一个组织。 在21世纪，

我们要改变这种组织，但问题是很多企业在改变组织时采用

了错误的方式。他们只是盲目地减少层次，把高层管理人员

留着，而去掉了重要的中层管理者。其实，部门主管或车间



主管往往是实际的经营者，他们了解真正执行的情况和经过
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