
以客户为中心
曹建明

【整体目标】
全面学习《以客户为中心》
企业为什么要《以客户为中心》？
华为的价值主张是什么？
为什么说质量是华为的生命？
为什么说“深淘滩，低作堰”是华为商业模式的生动写照？
华为是怎么理解客户满意的？
华为怎么理解增长？
华为是如何追求长期有效增长的？
华为的产品发展的路标是—— 以客户需求为导向
华为是怎么理解创新的？
华为如何理解机会对公司发展的驱动？
华为怎么理解聚焦，坚持“压强原则”？
华为怎么理解开放、竞争、合作，如何构建良好的商业生态环境？
华为业务业务管理的指导原则是什么？
华为如何理解效率？
华为认为：未来的竞争是管理的竞争；
华为对于流程的理解：企业管理的目标是流程化组织建设； 
华为实现流程贯通的方式——从客户中来到客户中去；
华为是如何打造数字化全联接企业的？ 
华为管理变革的方针。 

【课程内容】
导入  介紹主持人/身体放松游戏

1、主持人介绍课程背景和课程目标
2、将主讲老师推出
3、主讲老师自我介绍：授课大纲，课程安排，
4、课程方案，课堂规则

第一篇  以客户为中心
第1章  为客户服务是华为存在的唯一理由
1.1 华为的成功就是长期关注客户利益 
1.2 客户永远是华为之魂 
1.3 客户需求是华为发展的原动力 
1.4 以服务定队伍建设的宗旨 
1.5 以客户为中心，以生存为底线 

第2章  华为的价值主张  



2.1 以客户为中心、以奋斗者为本、长期艰苦奋斗，是公司的核心价值观。坚
持自我批判，是自我纠偏的机制 
2.2 客户的价值主张决定了华为的价值主张 
2.3 华为在市场竞争中，不靠低价取胜，而是靠优质的产品和服务取胜 
2.4 以客户痛点为切入点，帮助他们解决面向未来的问题 
2.5 重视普遍客户关系，构筑战略伙伴关系 

第3章  质量是华为的生命
3.1 质量是我们的生命 
3.2 绝不走低价格、低成本、低质量的道路 
3.3 建立大流量的大质量体系 
3.4 品牌的核心是诚信，诚信的保证是质量 

第4章  深淘滩、低作堰 
4.1 “深淘滩，低作堰”是华为商业模式的生动写照 
4.2 不断挖掘内部潜力，确保对未来的投入

第5章  客户满意是衡量一切工作的准绳
5.1 客户满意是华为生存的基础 
5.2 公司的一切行为都是以客户的满意程度作为评价依据 

第二篇  增长
第6章  追求长期有效增长 
6.1 发展是硬道理 
6.2 不为短期利益所动，紧紧围绕企业的核心竞争力发展 
6.3 从以规模为中心，转向有效益的增长 
6.4 追求一定利润率水平上的成长 

第7章  产品发展的路标是客户需求导向
7.1 以客户需求为导向 
7.2 深刻理解客户需求 
7.3 客户需求导向优先于技术导向 
7.4 客户需求导向对战略选择的意义 
7.5 满足需求与引领需求 

第8章  创新是华为发展的不竭动力 
8.1 只有创新才能在竞争激烈的市场中生存 
8.2 客户需求和技术创新双轮驱动 
8.3 开放合作，一杯咖啡吸收宇宙能量 
8.4 鲜花插在牛粪上，在继承的基础上创新 
8.5 创新要宽容失败，给创新以空间 
8.6 只有拥有核心技术知识产权，才能进入世界竞争 



第9章  更多地强调机会对公司发展的驱动 
9.1 抓住战略机会扩张，敢于胜利才能善于胜利 
9.2 对高科技企业来说机会大于成本，用机会牵引资源分配 
9.3 基于优势选择大市场 
9.4 集中优势资源撕开市场的突破口 
9.5 抓住产业调整期奠定长期市场格局 
9.6 绝不放弃低端市场 

第10章  聚焦主航道，坚持“压强原则
10.1 聚焦主航道、主战场 
10.2 有所不为才能有所为 
10.3 坚持“压强原则”，力出一孔 
10.4 搭大船过大海，坚持在大平台上持久地大规模投入 
10.5 战略竞争力量不应消耗在非战略机会点上

第11章  开放、竞争、合作，构建良好的商业生态环境 
11.1 坚持开放的道路不动摇 
11.2 从上游到下游产业链的整体强健，是华为生存之本 
11.3 建立有利于公司发展的商业生态环境 
11.4 做国际市场秩序的维护者和建设者 模板
第12章  业务管理的指导原则 
12.1 坚定不移的战略方向，灵活机动的战略战术 
12.2 抓主要矛盾和矛盾的主要方面 
12.3 乱中求治，治中求乱 
12.4 扩张的同时必须能控制得住 

第三篇  效率
第13章  未来的竞争是管理的竞争
13.1 公司未来的生存发展靠的是管理进步 
13.2 企业从必然王国走向自由王国的关键是管理 
13.3 向管理要效益 

第14章  企业管理的目标是流程化组织建设 
14.1 建设满足客户需求的流程化的组织 
14.2 建立“推拉结合，以拉为主”的流程化组织和运作体系 
14.3 从以功能为中心向以项目为中心转变 
14.4 管理体系建设的导向是简单、实用、灵活

第15章  从客户中来到客户中去，以最简单、最有效的方式实现流程贯通 
15.1 建设从客户中来到客户中去的端到端流程体系，提高运营效率和效益 
15.2 规范面向市场创新的流程体系，制度化地快速推出高质量产品 



15.3 贯通面向客户做生意的流程体系，实现有效益的扩张 
15.4 创建敏捷的供应链和交付平台 
15.5 以客户体验牵引服务流程体系的建设 
15.6 加强战略规划、经营计划与预算的闭环管理 

第16章  打造数字化全联接企业 
16.1 要想富，先修路 
16.2 我们的目标是建设世界 zui 优质的 IT网 
16.3 用互联网方式打通全流程，降低内外交易成本 
16.4 数据是公司的核心资产，流程通 zui根本是数据要通 
16.5 基于数据和事实进行科学管理 
16.6 信息安全关系到公司的生死存亡

第17章  管理变革的方针  
17.1 引进世界领先企业的先进管理体系，要“先僵化，后优化，再固化” 
17.2 不断改良，先立后破，无穷逼近合理 
17.3 管理变革的关键是落地 
17.4 开放、妥协、灰度 
17.5 管理变革的目的是多打粮食和提高土壤肥力 
17.6 华为公司最大的浪费是经验的浪费 
17.7 世界上只有善于自我批判的公司才能存活下来 


