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发展和忠诚管理的提出 忠诚，是一个有着悠久历史的人文概

念。在文明古国中国，早在几千年前就有了对忠诚的定义及

推崇，随着时代的发展逐步将其引入至国家、民族、家庭乃

至经济领域并逐步扩散到世界各国。在管理盛行的美国，“

忠诚”已成为管理界的一个争论焦点。部分专家甚至宣称“

忠诚”早已寿终正寝，然而实践证明他们错了，现在的企业

管理比历史上任何一个时期都更需要“忠诚”的加盟。美国

各企业平均每五年便会失去一半的顾客，每隔四年走掉一半

的雇员，而用不了一年就会丧失一半的投资者。就连大名鼎

鼎的微软公司也曾一度由于受到可能被肢解的影响和互联网

带来的高收益的诱惑，导致部分核心员工离开企业。难怪在

一家名叫Viralon创业互联网公司任首席执行官的原微软软件

设计经理说：“微软所面临的最大挑战不是法律问题，而是

它如何能留住自己的员工”。再看中国国内，联想FM365

．COM因客户流失率远远高于柳传志等人的预期，而造成原

本该扭亏为盈的FM365．COM网站2001年继续持续亏损；深

圳技术人员部分职业类别跳槽率偏高，直接造成一些企业人

工成本高、管理困难，从而严重影响了产品的竞争力；而辽

宁的国有企业，技术人员流失25．7％，比以往增加了1．3倍

，更是令人触目惊心。事实上，如果企业关注的是长期增长

和远期利润，那就不能简单的依赖机遇。经验表明，顾客或

雇员若照目前的速率持续流失，那么企业效益将减损25％



至50％，甚至更多(Frederick，2001)。相比之下，倘若企业能

够找到并留住好的顾客、效率高的雇员和鼎立相助的投资者

，则企业就能持续创造优异的业绩。由此可见，忠诚并未寿

终正寝，恰恰相反，它仍是企业成功的重大动力之一。实际

上，成功企业无一不在灵活应用着忠诚的各项原理，无一不

在遵循着我们称为“基于忠诚的管理”的经营战略。 历史上

，依据人们对企业的定位及对企业管理的不同理解。出现了

形形色色的管理模式。总体上可分为两个阶

段(MalcolmWarner，1999)：前期主要关注生产性因素，偏向

于以利润、质量、技术作为企业管理的核心；后期则将管理

焦点转至人，更多的是探求服务、人才与企业发展的联系。

从生产性因素到人本因素的转变，可以看出企业在经营管理

模式上经历了一条由表及里、从浅到深的发展道路。以利润

为中心的管理模式是把获得最大利润作为企业建设和发展的

目标，将工作重点放在扩大生产规模、降低生产成本、调整

投入产出率及负债率上，实施这种管理模式的企业会将焦点

集中在会计报表的利润总额及其增长率、总资产回报率或资

金收益率上；而实施以质量为核心管理模式则表明企业认清

了利润与产品的重要关联，并将一切工作都围绕“质量”这

一核心开展，更多的着眼于产品的功能是否齐全、性能是否

先进、是否具有良好的安全性及可靠性等等；管理模式以技

术为核心是企业管理认识的又一进步，企业注意到了隐藏在

质量背后的决定因素，并把提高技术含量、促进产品技术创

新作为主要目标，从而加快了企业在产品周期上的成长步伐

。然而，无论是利润、质量还是技术，都明显的把企业内在

的动力放在了表层的生产因素上，忽略了决定利润、质量、



技术背后的人的力量，忽略了同时作用于一家企业之上的多

种压力：对集体成员负责任的社会压力、竞争性压力、科技

上的变化、管理上的不确定性的等等(Freeman，1984)，因而

具有明显的短视行为。相比较而言，忠诚管理在关注生产性

因素的同时更把重点投向创造价值的人，是在前期生产性因

素的基础上整合了后期人本因素的观点并加以发展的结果。

它认为企业的根本使命并非获取利润，而在于创造价值；利

润则是价值创造的重大结果，是手段而非目的，是结果而非

目标。另外，这种价值创造理论还可使投资者、会计师、营

销人员和人力资源经理这些原本并不相干的视角协调一致、

殊途同归(Frederick，2001)。 二、忠诚的内涵及其所引发的经

济效应 1．忠诚的内涵 有关“忠诚”这个题目的理智准则，
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