將顧客滿意納入全面品管考量

全錄（Xerox）公司當初首先推出普通紙影印機後，享受了十年的大幅成長與市場佔有率，但是到了７０年代他們卻忽略了核心事業的基礎，而在美、日其他同業的激烈競爭下，變的不堪一擊。董事長保羅艾萊爾認為，公司整體都必須完全改變，為了求生存，全錄開始展開品管之旅。為了重整企業根基，他們必須追求全面品管－包括產品開發、生產，以及最重要的顧客服務。
一開始全錄採用『學習標竿』的方式進行全面改革，他們設定的標竿是以他們子公司富士全錄（Fuji Xerox）為學習對象，這家公司很早就採用嶄新的品管方法，在１９８０年還獲日本最佳品質獎。全錄將富士全錄的準則及作業方式與自己企業文化融合後，決定以品管策略作為領導的準則，過程中可全錄發現品管與顧客滿意是相輔相成、缺一不可的兩件事，艾萊爾董事長表示：
『當全公司都集中全力於滿足顧客需求，我們將此定義為品管過程。』 
全錄的具體做法，包括設計出一套顧客滿意評估制度，每個月發出五萬五千份問卷詢問顧客滿意情形；並且他們將顧客滿意納入績效考核部分的比例加重，甚至全錄以顧客導向為基礎，來進行組織再造。全錄以事業單位為中心，設計了一個嶄新的水平式組織。他們運用顧客群和顧客需求來界定企業單位，一般常見的功能性部門，例如研發、生產、業務等都消失不見，取而代之的是六個事業部，每一事業部都是針對特定顧客，因此能集中心力給顧客帶來最大的滿意，這樣一系列的改造，終於讓全錄徹底改頭換面，再造事業的高峰，目前在全球產品信賴度與服務方面，全錄被顧客評估為該產業之中的第一名。 
由全錄的成功實例來看，我們可以發現企業改革必須以顧客為中心，然而為了滿足顧客需求來定義品管過程，勢必要投入非常多心力於顧客研究、設定學習標竿。也可重整企業組織，以顧客需求來界定事業單位，如此便能促使每位員工將焦點直接放在顧客身上。
