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E4_BF_A1_E6_98_AF_E4_c37_537368.htm 企业通过长时间的经

营才能建立信誉，拥有信誉时间越长久的企业越受人们相信

。但是无论企业的信誉保持了多久，只要有一次不诚信行为

，就会击垮多年的诚信形象。不诚信给企业的伤害一般是致

命的，即使能够勉强渡过危机，也要用更长久更巨大的努力

去愈合这道伤口。 诚信作用的大小取决于企业的发展战略和

社会信用的发达程度。如果企业只想“过把瘾就死”，那么

诚信就可以抛在一边。但是如果企业要谋求可持续发展，诚

信则是维持长期市场穿透力的基本前提。 1904年，英国人亨

利？劳斯亲手设计和制造出了第一辆劳斯莱斯，其目的是诞

生一辆性能优良的车。 劳斯莱斯在世界上享有很高的信誉，

因为他们的目标是为顾客提供完美的汽车。劳斯莱斯从组装

到试车都要花很长时间，他们认为这很值得，因为“劳斯莱

斯不是只管卖‘车’，而是要把‘威信’与‘名誉’卖出去

”。每一部劳斯莱斯汽车都非常坚固、零故障、将嗓音和摇

动降低到最低程度，在世界性的汽车公开性能审查会上，劳

斯莱斯经常荣获世界第一。 曾有一对美国夫妻驾驶劳斯莱斯

到欧洲旅行，开到法国的一个荒僻的村庄时，后车轴忽然断

裂。这对夫妇非常不满，/百考试题/收集/便给劳斯莱斯在伦

敦的总部打电话抱怨。几个小时后，劳斯莱斯工作人员乘飞

机赶来，换上了新的后车轴，并一再向顾客道歉。数月之后

，这对夫妇专程去伦敦向公司支付修理费，不料公司负责人

说：“我们的车轴折断是创业以来第一次。我们强调绝对不



会发生事故，所以我们应该向你们更换一根永远不会折断的

车轴。” 数百年来，劳斯莱斯非常重视信誉，不仅严格制造

每辆车，而且还严格控制产量。因此，劳斯莱斯是世界上最

骄傲的极品车，不仅是总产量最少的名车，而且不是有钱就

可买到。不只是平民百姓，甚至连首相、大臣、元帅、大使

、大财阀都不一定能与劳斯莱斯有缘。 劳斯莱斯的经营策略

似乎与经济原则相悖，从生产时间和生产数量上看，有“效

率低下”之嫌。但正因为劳斯莱斯珍爱信誉，才能屹立百年

不倒，成为大多数人梦想中追求的极品车。 只要企业持久做

到诚信，就能得到持续不断的巨大的诚信回报。百年企业代

代传承诚信理念，得到了一代代人的尊敬和支持，在诚信大

旗下，百年企业获得了令一般企业敬慕的成功。 托马斯？爱

迪生于1878年创立爱迪生电灯公司，该公司在1892年与汤姆

森休斯顿电气公司合并成立了通用电气公司（GE）。1896年

设立道？琼斯工业指数以来，GE是惟一至今仍在指数榜上的

公司。 杰克？韦尔奇认为诚信对GE的成功有着重要作用，在

自传中写到：“我们没有警察，没有监狱。我们必须依靠我

们员工的诚信，这是我们的第一道防线。” 对客户的诚信首

先反映在产品上，GE的产品一直是被公认的优质产品，GE自

己也认为“推出的每一代新产品和服务水平都在提高”。韦

尔奇强调质量能增加顾客满意度，提高顾客价值，帮助顾客

成功⋯⋯追求质量的惟一原因是使你的客户更具有竞争力

。GE内部展开了规模庞大、具体细致的6Sigma计划。Sigma是

测量100万次谨慎操作中所犯错误的计量单位，1Sigma表示68

％的产品合格率，3Sigma表示99.7%的合格率，6Sigma表

示99.999997％的合格率。大多数公司只能达到3Sigma，/百考



试题/收集/要提高到6Sigma需花很大的成本。但是这样做无疑

能提高客户的满意程度，维护GE产品的信誉。GE设立绿腰带

、黑腰带、黑腰带师三个“武士阶层”来推行质量管理，不

同“腰带”代表参加了不同6Sigma统计学培训的经理。最优

秀的人才能成为“黑腰带”，在公司受到重视。甚至公司的

文件明确指出，要提拔的人才必须经过绿腰带或黑腰带的培

训。没有质量观念、不注意质量的人很难留在公司。 对客户

的诚信还反映在服务上，GE要求不断向客户提供更好的服务

。通用资本抵押公司一年要接听30万个客户电话，人不在时

使用留言和回叫，保证所有的电话都能回复。但是GE仍不满

意，认真分析了系统、流程、设备、布局及人员后进行改进

，达到99%的客户在第一次拨打电话时就能与员工通话。GE

最早是以第二产业为主的公司，但一直强调保证售后服务。

当全球服务业兴起的时候，GE在其优秀的服务理念基础上顺

利发展了第三产业，实现从工业产品向服务业产品“无缝过

渡”。目前，服务、金融和保险等部门已成为GE支柱性部门

。 GE是世界上最具价值的公司，也是世界上最大的多元化服

务性公司。GE的成就主要来自于他们的第一道防线诚信。 飞

利浦认为拥有一流的产品并不等于拥有市场，还必须有一流

的服务，他们的口号是“质量第一，顾客至上”。为了提高

服务质量，飞利浦在全世界开展“关心顾客”活动，不只强

调售后服务，还加强售前服务和售中服务，主动为顾客提供

相关的信息和咨询，并一直在世界各地增加咨询中心。在美

国有48家飞利浦家电服务中心，每年要接听60万次的电话咨

询。飞利浦还在美国宣称：只要因质量问题将产品送回修理

，不管是否在保修期内，都会支付给顾客一笔赔偿金。并且



在美国的家电服务中心是24小时工作，试图在第一时间为消

费者解决问题。飞利浦是中国最大的五个消费电子品牌之一

，在2001年被评为“家电售后服务消费者十大最满意品牌之

一”（是此次中央电视台举办的评比中惟一获奖的外商品牌

），在2002年被评为“中国最受赞赏的外商投资企业”。飞

利浦在2002年的世界500强中排名第143位，当年营业收入高

达289.595亿美元。无论是从实力还是信誉，/百考试题/收集/

飞利浦都做到了世界领先。 百年企业都无一例外地非常看重

诚信，这是他们上百年的经营经验总结只有诚信才能为企业

带来丰厚的利润，只有诚信才能让企业长久地生存。“诚信

”作为一条经营真理正受到人们重视，并被广泛地运用到经

营实践中。最能体现一个企业诚信度的领域，一般集中在产

品、服务和合作方面。 哈尔滨啤酒集团是中国四大专业啤酒

生产企业之一，以超百万吨的生产能力牢牢占据中国东北市

场。哈啤连续多年被评为国家级、省级、市级“重合同守信

用”企业。1997年，哈尔滨啤酒被评为中国食品行业名牌产

品，当选全国消费者心中十佳理想品牌；2002年，哈尔滨啤

酒进一步被评为中国名牌产品。 “老老实实做人，规规矩矩

酿酒”是哈啤传承百年的“训诫”。哈啤追求产品“零缺陷

”管理，全力打造“四品”：一是品质，保证产品质量上好

稳定；二是品级，保证品级高，优质优价，包装好；三是品

位，赋予文化内涵，同时体现历史悠久和科学酿造；四是品

德，将哈啤的诚实做人做事、敬业创新、拼搏进取、敢于竞

争和团队合作五大精神融入产品。哈啤的质量方针是让每一

瓶啤酒都使顾客满意。哈啤日产几百万瓶，/百考试题/收集/

一瓶不合格酒也许是百万分之一的失误，但到了消费者手中



就会成为百分之百的失误。为了追求顾客百分之百的满意，

哈啤投入巨资引入世界上最先进的啤酒生产和检测设备，率

先在中国业内实现生产管理的微机化和生产过程自动化，并

是我国首家做到在每条生产线上同时安装光检机、喷码机的

企业。公司还编制《质量手册》，使质量管理更具体明确。

在生产线实行一票否决制，严格控制质量。哈啤通过全程质

量管理保证酒的质量上好稳定，使各项指标均达到100%的合

格率。 哈啤靠诚信走过了百年风雨，哈啤集团内部经常听到

的一句话是：竞争对手并不可怕，可怕的是对顾客失去诚信

。哈尔滨啤酒集团执行主席李文涛说：“哈啤的百年历史是

漫长的，同时又是艰辛的。历史告诉我们，要做长寿企业，

必须讲求诚信。因为，市场经济是法制经济，是信用经济。

只有遵循这一规则，企业才能永续经营。”"#F8F8F8" 100Test 
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