新版美国波奖卓越绩效评价准则术语解读（三）

□ 志  科

三、与“顾客”、“合作伙伴”和“员工”有关的术语

“顾客”、“合作伙伴”和“员工”是组织经营和运作中不可缺少的利益相关方。正确认识和处理好组织与其顾客、合作伙伴和员工的关系，对组织实施和实现卓越绩效意义重大，波奖卓越绩效准则对“顾客”、“合作伙伴”和“员工”等组织的利益相关方，有特定的含义予以界定，并对追求卓越绩效的组织提出了如何与这些利益相关方建立关系的明确要求。

1.顾客（Customer）

顾客指的是组织的产品或服务的实际的和潜在的使用者。顾客包括产品或服务的最终消费者和它们的直接购买或使用者，诸如分销商，代理商，以及那些将其作为部件进行再加工的组织。波奖准则所关注的顾客是广义的，包括组织现在和将来的顾客，也包括竞争对手的顾客。

顾客驱动的卓越作为波奖核心价值观之一，融入于高绩效组织的信念和行为中。对顾客的关注，影响组织的战略方向、工作体系和过程，以及组织的经营结果，因此，对顾客的关注应与它们相融合。

2.顾客之声（Voice of the Customer）

“顾客之声”指的是组织获取与顾客相关的信息的过程。组织获取“顾客之声”过程的作用在于积极主动和持续创新地捕捉明示的、或潜在、或有所期待的顾客需求和期望。目的是实现顾客忠诚和建立合适的顾客关系。组织获取“顾客之声”的过程，包括收集和汇总来自顾客调查的数据、焦点顾客与市场信息、网上数据、质保信息、顾客抱怨和售后反馈信息，以及其它可能影响顾客决定购买和与组织关系的相关数据和信息。

3.合作伙伴（Partners）

合作伙伴指的是那些为了实现共同的目标或为了改进绩效而与本组织合作工作的关键组织或个人。通常，合作伙伴关系是一种为特定的目标或目的而作出的正式的安排，这个特定的目标或目的可能是实现一个战略目标，或交付一个特定的产品或服务等。

4.合作者（Collaborators）

合作者指的是那些为支持一项特定的活动或事件而与本组织合作的组织或个人，或是那些在其短期目标与本组织一致或相同时，与本组织合作的组织或个人。通常，合作者是一种无需通过正式协议或安排就可能存在的关系。

5.利益相关方（Stakeholders）

利益相关方指的是可能受到组织的行动和成功影响的所有团体。比如，关键的利益相关方可能包括顾客、员工、合作伙伴、合作者、监管机构、股东、捐助者、供应商、纳税人、法规机构、政策制定者、投资人、本地社区和专业团体等。

6.细分（Segment）

细分指的是组织全部顾客、市场、产品和服务、或员工中的一部分。细分部分通常具备共同的特性，可以从逻辑上归成一类。在“结果”条款中，细分指的是分解的结果数据，可用于对组织的绩效进行有意义的分析。如何对顾客、市场、产品、服务、或员工进行细分的特定因素，由组织自行决定。例如，市场细分可以依照分销渠道、业务量、区域，或所采用的技术来进行；员工细分可以依照地域、技能、需求、工作分配，或岗位来进行。

细分对于识别不同顾客、市场、员工的独特需求和期望，以及定制相应的产品、服务以满足其独特的需求和期望是十分重要的。

7.工作体系（Work Systems）

组织的工作体系关注的是组织的工作是如何完成的。组织的工作体系涉及确保组织的产品、服务、经营和支持过程所必需的组织的员工，组织关键的供应商和合作伙伴、分包商、合作者，以及供应链中其他必要的组成部分。组织的工作体系要发挥协调内部工作过程和所需的外部资源的作用，以实现产品和服务的开发、生产和交付，并取得市场成功。

关于组织工作体系的决策是战略性的。这些决策涉及对组织核心竞争力的保护和投入，以及确定哪些需要在本组织之外取得或生产，以确保组织在市场上的效率和可持续经营。

2007版波奖卓越绩效准则中的工作体系的界定与以前版本的界定有很大变化，它不再仅仅是与组织人力资源管理相关，而是扩展到了整个组织运作管理层面。

8.员工（Workforce）

员工指的是组织内所有参与完成组织工作的成员。包括固定员工、临时员工、非全时员工、由本组织管理的合同员工、远程办公的员工等，对于非盈利组织，也应包括志愿者。组织内的各级主管、经理人员均被视为员工。

9.员工能力（Workforce Capability）

员工能力指的是组织通过其员工的知识、技能、才干等实现其工作过程的能力。这种能力可以是与顾客建立和保持关系的能力，技术创新和技术转化的能力，开发新的产品、新的服务和新的工作流程的能力，满足变化中的经营、市场和法规要求的能力等。

对于员工能力不但要考虑眼前的需要，还要根据组织的战略目标和实现战略的行动计划，着眼于满足今后的要求。实现组织员工能力的提高或改变可以通过培训、教育、经常的沟通、招聘等途径。

10.用工能力（Workforce Capacity）

指的是组织确保具有足够人力资源以完成其工作过程和成功地为顾客提供产品和服务的能力，包括应对需求的季节性或不规则变化对人力资源带来的影响的能力。

对于组织用工能力不但要考虑眼前的需要，还要根据组织的战略目标和实现战略的行动计划，着眼于满足今后的要求。组织适宜的用工能力可以通过培训、教育、经常的沟通、招聘、就业能力分析、职业顾问、职业介绍或和其它服务功能实现。

11.员工的投入（Workforce Engagement）

指的是员工在情感和智能上对完成组织工作、实现组织使命和愿景的承诺程度。具有高度员工投入的组织常常具备高绩效的工作环境，这种环境能够激励员工为顾客的利益和组织的成功而竭尽全力。

通常情况下，当员工感到在工作中能实现个人价值和得到激励，以及得到人际关系和工作环境方面的积极支持时，愿意自觉为组织去投入。员工投入受益于互相信任的关系、安全与合作的环境、良好的沟通和信息流、授权，和能够对取得的绩效负责。影响员工投入的关键因素有培训和职业发展、有效的表彰和奖励制度、机会平等、公平对待、家庭和睦等。（未完待续）
