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E6_97_B6_E5_B7_AE_E7_c123_289381.htm 企业赢得未来竞赛

的关键不在于跑得比竞争者快，而是以零时差来回应市场的

快速变化。 在一个零时差的组织里，可以立即执行每个企业

程序，以回应顾客需求；在需要学习的时候，学习就自动发

生；经理人与员工拥有马上作决策的能力；并且供应商瞬间

就能提供所需的零件与服务。简而言之，零时差代表着你的

组织马上就可以对市场的变动做出反应。 想要成为零时差组

织，企业必须打破界限，分头从顾客、员工、制程、知识、

供应链伙伴等实体关系下手，消除其间所有存在的组织阻力

。任何一个关系的崩溃都会造成时间上的落后，或者是形成

必要行动与实际行动之间的落差，这会自动引起沟通与延迟

的问题。而在顾客关系管理、人员管理、制程管理、知识管

理及供应链管理这五个管理领域中所产生的延迟，则让组织

无法立即回应顾客需求。零时差五项法则就是协助企业连接

起五个管理落差的法宝。 法则一：立即价值重整 熟练立即价

值重整法则，可以让企业抢先预期顾客需求的变化，进而转

变该公司的产品与服务，以满足顾客的需求。要达到这个境

界，公司需要非常了解顾客，而且积极地让顾客参与设计过

程，所以这些企业可以很早就预期到顾客的需求。例如：思

科就拥有一个可以将顾客反应融入产品与服务的设计流程，

思科在早期就已经采行这个做法，好让公司与顾客之间的价

值观能够同步，直至今日这个做法仍然是思科核心策略的一

部分。华尔街日报更让顾客有能力控制自己所要的电子报内



容，电子报订户能够拥有个人化的版本，看自己感兴趣的题

材，设定关键字及感兴趣的主题，华尔街日报彷佛成为每位

订户的剪贴簿，呈现在数位电子报纸的内容，都是符合订户

个人设定所要求的新闻报导。 法则二：立即学习 立即学习需

要学习文化，以及把流程作为基础的知识管理。在学习文化

中，教育是一条无所不在的线，交织在每个任务之间，具有

学习文化的公司，会持续不断地做好准备，以适应善变的企

业环境。在零时差的公司里，员工与流程紧密结合着，当员

工有需要的时候，就将资料传递给他们。换言之，知识被分

解成小又容易了解的知识矿石，让员工可以马上学习运用。

而因为员工从未停止学习、成长及创新，所以公司得以瞬间

回应新的顾客需求。在日本东芝笔记型电脑的装配线上，资

讯系统会追踪每一个作业员组装电脑的进度，随着作业员的

工作进展，有关生产数量及每个生产步骤指示的知识矿石，

就会在每个组装站的每一部电脑上显示出来。作业员在必要

时阅读这些指示，随着他们对装配作业的熟练，指示出现的

频率就会渐渐降低。 法则三：立即调校 为了达到立即调校的

境地，企业需要全方位管理。实行全方位管理的公司并不对

个人或团体下达特定的行动指令，不过组织会确实要求他们

遵守公司的共同愿景与道德规范。这个自由与规范的综合体

，可以让每个人释放出创造力以迎接商业挑战，同时也确定

这些独立的行动有着良好的协调。这么一来，组织的每个细

小部分就是一个可以取得组织所有知识、愿景以及资源的整

体，也就是子整体。所以他们就是包含在整体中的整体。在

丰田汽车的员工都得到授权，可以因为品质的理由停止生产

线运作。该公司发现员工是最可能认出品质问题的人，所以



授与他们这么做的控制权与责任。 法则四：立即执行 运用立

即执行法则，意谓从一个全新的角度来看流程，也代表着让

正确的活动达到最佳化的境界。立即执行的公司皆小心翼翼

地为流程下清楚的定义，只留下有存在必要、有附加价值的

流程。对立即执行的公司来说，多余或不恰当的流程就是包

袱，只会耽误公司传递顾客立即满足感，造成顾客满意度降

低。通过作业流程的重新设计，企业可以24小时全天服务顾

客，却无需花费大量资源雇人全天候看顾流程。德州大学的

做法是将大多数福利流程上载到网页上，这项措施让大家可

以在任何时间存取、更新自己的福利资讯。当年福利选择流

程在夏天推出时，员工就可以登入系统并在线上做决定。所

有的选择都有记录，同时会自动地寄给员工一封确认函。这

个流程经由让顾客随时都可以取得服务的方式，对他们提供

了许多的选择，而且还不需要增加工作人员。 法则五：立即

参与 立即参与的关键不在于建构企业间的电子化联系系统，

而是打造一个植根于互信及策略夥伴关系的生态系统。施行

零时差管理的公司将自己、供应商、互补者，以及顾客视为

同一生态系统内的各个部分，而不是以电脑网络连接起来的

分离实体。如这个生态系统中任何一个成员失灵，整个系统

就会遭受损失。 自我认识是立即参与的先决条件。知名时装

公司班尼顿就非常清楚自己在营销与产品设计上的优势，他

们非常明白自己的核心能力与局限，因此将制造与物流交由

策略伙伴来执行，由于充分了解自己的长处与短处，让班尼

顿能够找到好的合作伙伴，补足核心能力的缺口，藉以展现

该公司完美无暇、走在流行尖端的专业形象。 零时差经营者

是时间的盟友，他们熟悉零时差管理的五项法则，他们知道



为了替明天做好准备，必须要养成立即行动的能力。零时差

经营者将眼光投射至未来，所以不为传统的框框所局限。熟

悉零时差管理的五项法则，就有机会永久锁住市场，对顾客

提供无以伦比的产品与服务，确保顾客的忠诚度。 100Test 下

载频道开通，各类考试题目直接下载。详细请访问

www.100test.com 


