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渐渐发现，运用战略性营销策略来指导业务流程重组，优点

甚多。企业各部门在重组自身流程之前，首先要对潜在市场

机遇有明确一致的远见。而营销部门恰对顾客、产品及竞争

对手有独到的见地，所以应该带头寻找市场机遇、并调动整

个企业予以支持。当所有职能部门都心甘情愿将新的营销机

遇作为共同目标时，业务流程重组这个通常令人痛苦的变革

过程，就成为达到这些目标的合法手段了。 但在流程重组过

程中，营销仍常常受人冷落。据波士顿顾问公司的调查结果

显示，虽然有近半数公司称已经"重组"了销售流程，实则只

有15%的公司做到这点。为什么营销没有更好地推动这些业

务流程重组举措呢？ 流程重组过程中常置营销于不顾，原因

与流程重组的操作方式有关。为了更便于重组活动的管理，

大部分企业试图找出传递顾客价值的几个跨部门流程。他们

往往先界定以下四个核心流程： 创造新的报价：开发新的产

品或服务。 从报价到订货：吸引顾客购买。 从订货到收款：

生产、送货、收款。 售后顾客服务：处理问题，收集反馈。 

接下来的程序通常是，将这些流程再分成若干明晰的子流程

。然后，流程重组小组在每个子流程中寻求更好地满足顾客

需要的方法。 多数职能部门与满足顾客需要之间有着直接联

系。例如生产部门的职责是，以有竞争力的成本生产有价值

的独特品质；销售部门的使命则是加强与顾客的联系；研发

部门则旨在填补需求空白，集中缩短开发周期。 但营销部门



在取悦顾客方面，作用却不太明显。营销人员既不直接接单

、生产产品，也不联络分销商、受理投诉，更不记帐。 促进

协调 企业重组流程的变革进行到这个阶段后，企业会将各子

流程合在一起并不能自动凝成一个最优化的整体。其中欠缺

的就是通过营销准则，把顾客导向流程中的各项日常工作融

到一起，联成一体。 营销正好是弥补这一不足的部门，它能

解决这类问题：我们希望吸引哪类顾客？什么对他们至关重

要？怎样才能极有效地争取他们、服务他们？ 尤为关键的是

：如何才能从中取得持久的优势，给股东带来高回报率？ 只

工营销工作做得好，就能掌握回答这些问题的信息。对这些

信息加以分析和理解，就能为企业打开增加价值的机遇之门

，如市场份额增加、高定价、不断增加的产品和服务等。 协

调的营销战略可确保把长期目标落实到各项日常工作中，将

所有顾客导向的流程联为一体，同时也将战略与战术挂起钩

来。 在将所流程凝成一体的过程中，营销做出的另一项更有

价值的贡献是，它能够在各部门、各流程间收集、分析和传

递信息。无论对哪个部门或流程，营销都应能回答如下战略

性问题： 带来最大利润的顾客（分销商和最终用户）是谁，

为什么？ 令我们和竞争对手的顾客不满的是什么？最不堪一

击的是哪些竞争对手？在哪部分顾客、销售渠道或产品线上

？营销的整个周期是：将假想顾客变成潜在顾客，潜在顾客

变为顾客，再发展成忠诚顾客。 通过完善营销周期来加快增

长和提高盈利，其中有哪些机会？作用点在什么地方？ 在从

媒体宣传、销售，到回收帐款和售后服务这一系列与顾客互

动的环节中，我们想传递给顾客什么样的信息？ 营销应非常

善于解答这些战略性问题，令其他部门纷纷要求营销经理出



席每个规划会，参与所有顾客导向流程的再设计。 经验之谈 

在波士顿顾问公司的调查中，97％的公司声称已经对营销进

行了结构调整。那些走在结构调整最前列的公司根据他们的

切身体会提供了四条宝贵经验。 先制定协调的市场导向战备

。企业有对机遇远见共识，才能知道如何从货类优势、产品

价值及顾客关系中获益。将流程与战略联系起来。每个职能

部门都必须清楚，自己该如何为支持战略的关键流程服务。 

把信息与激励结合起来。企业应当有一套简易衡量标准，告

诉每位员工他们对企业的长远市场定位做出了多大贡献？甭

想一夜之间就能天翻地覆。营销文化的力量强大。必须留出

时间，让人们逐步适应变革。 在进行过业务流程重组的企业

里，营销既是顾客导向流程的凝合剂，又是战略原则与日常

工作联系的纽带。这就意味着，在企业的某些领域，极需要

营销部门帮助它们把远见卓识化为实际行动，营销必须讨得

这些领域里人们的欢心。这就需要营销人员具备非凡的分析

、处理和管理技巧。 企业接下来面临的挑战是，如何将营销

巨大的凝合潜力释放出来，因为能集中新挖掘出的企业效能

、速度和灵活性以满足顾客与市场最大需求的营销者才是赢
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