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前言

　　推薦序　　徐光宇　　二十世紀「現代管理學之父」彼得．杜拉克一生所撰寫管理學相關著作等
身，其思想理論經過半個世紀的考驗仍是屹立不搖，使許多企業領袖在思考公司經營管理策略時，都
會隨時翻閱其著作並激發靈感、溫故知新，我個人也受益匪淺。
進入職場工作已近三十個年頭，杜拉克大師的著作有如明鏡，常讓我在閱讀時不斷自省更新與產生共
鳴。
　　然而，杜拉克的書籍對於二十一世紀的青年學子與社會新鮮人來說，可能因內容過於深奧，容易
讓缺乏實際工作經驗者感到艱澀難懂。
好消息是本書作者獲得杜拉克親自首肯，以「創造顧客」為主軸，引用杜拉克的理論與知名企業實例
，以淺顯易懂的方式，幫助年輕讀者能在短時間內理解大師的思維精華，進而身體力行體驗管理的精
髓。
　　書中提及杜拉克早在五十年前就指出：公司要永續發展，就必須讓股東、最高管理陣營及員工的
目的一致，創造除了追求金錢外，還能共存共榮的機制。
此項論點與星巴克企業使命「我們互相尊重與信任，並以此做為彼此對待的準則」相呼應。
　　統一星巴克公司傳承自母公司最引以為傲的企業文化，就是鼓勵每一位星巴克的夥伴，當家做主
以身作則，熱情專業親切地透過一杯咖啡，創造與顧客和社區的友善連結，夥伴誠心誠意的服務每一
位顧客，信任感因此建立。
夥伴全心投入與顧客正面回饋，創造出正向的組織氛圍，讓星巴克自然地成為顧客「第三個好去處
：the 3rd place」，亦成為夥伴「第二個家the second home」。
　　杜拉克說過：「與其說經濟發展與否是經濟性問題，倒不如說首先取決於能否讓人們產生熱情幹
勁。
誘發人的幹勁企圖心是領導者最重要的工作，領導者要會訴說夢想。
」他也提到「一個朝氣蓬勃的公司就是以顧客為本的公司，創造顧客才是最強的競爭力」。
全球星巴克的股東與夥伴曾經共渡了數十年的榮景，但二○○七年美國星巴克也曾經迷失方向開始走
下坡，因為公司一心追求擴張營業版圖，而忽略最重要的營運狀況與核心業務，加上外在環境的轉變
，使得內部問題變本加厲。
值得慶幸的是二○○八年初Howard Schultz立即做出回應，勇敢地重新回任執行長一職，帶領全體夥伴
重拾核心價值，聆聽顧客心聲，恢復健全財務體質並找回企業靈魂。
　　而台灣統一星巴克也曾在二○○六至二○○七年間，因卡債風暴、全球金融海嘯與破壞式創新競
爭者加入咖啡市場而遭遇嚴酷挫敗，當時我們經營團隊除了積極向內檢視反省，瞭解真正問題所在積
極推動業務改革，對外更謙卑聆聽顧客聲音徹底瞭解消費者需求，面對高度競爭壓力下，提出商品、
定價、與通路推廣上的創新策略，贏回顧客的信任與支持，終於度過危機化險為夷，保持連續三年健
康成長的新動能。
　　二十一世紀顧客導向與知識經濟的年代，不論你是莘莘學子，還是正要投入社會想要有一番作為
的年輕人，不要猶豫就從現在開始儘早培養經營者眼光，成為有夢想立即付諸執行的行動派，洞悉自
己的實力，並瞭解自己在組織中的角色定位，才可以發揮一己最大效能在組織中成功勝出。
　　作者望月護的著作，以深入淺出的方式，帶領你輕鬆掌握彼得．杜拉克管理大師的學說精華，確
實是一本充滿實用觀念與靈感來源的好書。
非常樂於推薦本書，誠心祝福本書能發揮更大影響力，協助年輕人找到最佳人生方向及職場定位。
　　(本文作者為統一星巴克總經理)　　推薦序　　年輕的你，如何由彼得．杜拉克的思想受惠？
　　於卓民　　最近與一位頗負盛名的高科技公司創業主談論經營的議題，他告訴我：「杜拉克雖極
負盛名，但我過去從未閱讀他的著作，但在一偶然的機會讀了一本他的書，手邊的複雜問題似乎有了
答案。
」我當時的感想是：極需指引的年輕人，若能早點接觸彼得．杜拉克的思想，他們的受益不知道會有
多大呢！
即將出版的《白領新鮮人輕鬆實踐杜拉克—由企業個案入門》、《杜拉克式 超強學習法！
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》及《彼得．杜拉克陪十七歲的你思考未來》三本書，立即回應了我的期望。
　　杜拉克是現代企業管理思想的開創者之一，也是位社會觀察家，關心各種事務；他的觸角涉及多
種領域(如經濟、歷史、教育及藝術)，因此能洞悉企業和經濟的重大變化；他以演講、撰寫專欄和書
籍等方式，與他人分享他的觀察和創見。
杜拉克對組織問題與管理議題的深入觀察，使他能在管理思想有顯著的貢獻。
而杜拉克的諸多論點不僅適用於以營利為目的的企業，對於提高其他型態組織和機構對社會的貢獻也
有助益。
由於對於人的關切（甚早提出「知識工作者」的概念），杜拉克的思想對於個人，尤其是年輕人，也
有啟迪之處。
　　由天下雜誌日本館所出版的三本書中，以不同的角度將彼得．杜拉克的思想向年輕人引介：《白
領新鮮人輕鬆實踐杜拉克—由企業個案入門》以「在短期內迅速掌握杜拉克學說的重點」為出發點，
作者望月護首先澄清「後資本主義社會」的幾個基本概念，然後以外國和日本個案來闡釋「顧客導向
」的重要性，最後以「你是世代交替的主角」勉勵年輕人以自己的腦袋和雙手在變化的時代中趁勢而
起；《杜拉克式 超強學習法！
》的作者中野明，就學習主題的選擇、學習計畫和時間安排、短期學習和長期學習的搭配，以及學習
產出的管理等議題，整理杜拉克敘述於各書的個人經驗和看法，供在知識社會有志於持續學習者之參
考；《彼得．杜拉克陪十七歲的你思考未來》以杜拉克的話來談工作、金錢觀念及日本的未來，作者
中野明活用杜拉克的思想來指引個人存在的價值及以何種方式(如吸收知識和善用時間)達到此一目標
，對於尚在思考未來的十七歲少年(甚至大學生)而言，本書提供一可實踐的方法論。
這三本書各自聚焦清晰、彼此相關，對於想要初步瞭解杜拉克思想的年輕人，可讀性甚高。
　　杜拉克用宏觀的角度看社會潮流，又能細緻的觀察人的行為，因此他的思想結晶值得我們在工作
中實踐，他的學習方式也值得我們借鏡。
面對多變且又是全球競爭的世紀，年輕的你，不論是胸懷理想或是仍在迷惘中，想要趁早受益於累積
了數十年的杜拉克思想嗎？
想要佔有首動優勢(early-mover advantage)的你，趕快著手閱讀這三本書吧！
　　序於木柵國立政治大學　　(本文作者為國立政治大學企業管理學系教授)　　
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内容概要

　　不只看高校棒球女子經理如何讀彼得．杜拉克，更要看知名企業如何實踐彼得．杜拉克！
　　面對杜拉克旋風，卻不知從何下手？
日本知名杜拉克學者望月護，不但要讓你讀懂杜拉克，更要讓你知道大企業如何實踐杜拉克，創造管
理學最高成效！
　　本書精選五十九則杜拉克名言警句，引用十一本杜拉克經典巨作，超過數十家知名企業實例，用
最深入淺出的方式，帶領讀者輕鬆進入「現代管理學之父」－－杜拉克的世界。
　　本書作者望月護經杜拉克親自首肯，以「創造顧客」為主題撰寫本書。
　　即使是二十歲的職場新鮮人，也能搞懂杜拉克！
　　「以往的企業行為中，販賣是生產的奴僕。
」　　－－《下一個社會》　　「顧客是事業的基礎，支撐起事業的存在。
唯有顧客可以創造就業機會。
」　　－－《彼得．杜拉克的管理聖經》 　　「企業之目的在於創造顧客。
因此企業需具有兩個、而且僅此兩個基本功能：行銷與創新。
」　　－－《杜拉克：管理的使命／實務／責任》 　　以上這幾句話，感覺既熟悉又陌生嗎？
　　這些話都是出自「現代管理學之父」－－彼得．杜拉克之口。
二十一世紀初，全球經濟浪潮大變局，再度證明杜拉克的先知卓見，精準預測全球趨勢，更值得你我
重新精讀！
　　一般人閱讀彼得．杜拉克，經常會碰到以下問題：　　◎語言差異性太大　　◎太多自身國家沒
有的思維與觀念　　◎原文要求極高英文程度　　基於以上種種理由，即使對於杜拉克的著作有興趣
，大家也經常翻了幾頁就打退堂鼓，無法專心吸收杜拉克管理學的要點。
　　沒關係，日本首屈一指杜拉克專家望月護，本著擔任杜拉克與讀者之間的「橋樑」精神，撰寫《
二十歲就該搞懂杜拉克－由實踐個案入門》，精選五十九則杜拉克名句，不但用淺顯語言加以解釋，
更以知名企業的成功實踐案例，帶領大眾輕鬆進入彼得．杜拉克的管理學世界。
　　星巴克（Starbucks）是如何成功激勵員工士氣，創造世界連鎖咖啡龍頭？
戴爾（Dell）電腦是如何發現客戶需求，以二十年時間成為世界第一電腦大廠？
三得利（Suntory）是如何透過「全公司員工都是業務員」，創造日本飲料界的奇蹟？
麥當勞（MacDonald’s）是如何運用創意改變營運方式，使公司轉虧為盈，展開全球連鎖店風潮？
　　以上成功企業都懂杜拉克的管理學，身在現代組織的你我也應該懂！
　　「杜拉克教授書中的內容極具實用性，對企業人士而言，從中可獲得許多啟發，猶如寶山一般。
哪怕是只能夠實踐其中一個論點，應該都還是可以獲得十足的成果。
」　　－－本書作者／望月護　　◎聯合推薦　　政大企管系教授／于卓民　　統一星巴克總經理／
徐光宇
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作者简介

　　望月護　　畢業於慶應義塾大學經濟學部。
進入大日本印刷後，曾任市谷第二營業本部部長等職，後又歷任Dylec常務董事、大日本運輸董事管理
部長、ＤＮＰ物流營業開發本部部長等。
除了作為管理陣營的一份子實際參與企業的經營運作外，同時和慶應大學同期的畢業生組成研究會，
針對經營管理努力鑽研。
望月護不斷活用自己在商場上培養出的現場經驗和知識，長期投入順應日本經濟變化的彼得杜拉克的
研究。
於二○○三年過世。
　　彭南儀　　畢業於東吳大學日本文化研究所碩士班，目前在**政治大學及政大公企中心擔任日文
講師。
閑餘專注翻譯。
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书籍目录

前言第１章　充斥錯誤的管理學「降低風險，增加股份」是企業的起點／鼓勵創業的福澤諭吉和渋澤
榮一／勿對美國的東西來者不拒／沒有資本家的社會／企業主是受薪階級／管理者是受薪階級／受薪
階級社會的企業統治（公司治理）／沒有培養決策人才的機構／星巴克咖啡與大陸航空／創造共存共
榮的機制！
／公司需要能夠激起員工熱情幹勁的機制第２章　輕視顧客是導致不景氣的元兇幾乎沒有一家企業是
以顧客為本位／歷史上的初體驗：供給力過剩／顧客的無理要求能接受到何種程度？
／製造部門閉門造車不知外面變化／數位化的結果／拖鞋公司和工作服公司／專職銷售的○○公司，
從事技術生產的△△公司／利潤不在公司內部／從賣方變成買方／從製造業走向流通業／成長的雙輪
／讓顧客感到滿足／常識翻轉第３章　商業的基礎企業人的責任／只要增加附加價值必能圓滿成功／
不義之財（浮利）是零和遊戲的結果／銀行走入末路的原因／若附加價值減少／增加附加價值的方法
／增加顧客就能改善景氣／讓經濟發展的是政府還是企業？
／有利於為政者的凱因斯理論／創新的本質／改變組合／管理的知識創造了商業　第４章　販賣前的
行銷販賣與行銷之混淆／美國企業一樣混淆不清／行銷理論衍生出來的「宅急便」／不委由他人代勞
／親自販賣／不成立總代理店／應在擅長銷售的少數店販賣／尊重最大的顧客／勿搞錯賣場／拜訪顧
客／為何會產生漠視銷售的現象？
／公司外部活動難以管理／沒有銷售，難有繁榮／你以為是誰在幫忙銷售？
／緊急時刻之處置第５章　顧客並不滿意帕雷托法則／顧客是誰？
／顧客購買的東西／只有顧客自己知道／顧客購買的效用／顧客購買的價值／顧客購買的品質／看不
到的顧客（市場）／真正的競爭對手／潛在的敵人／最棒的顧客　第６章　朝顧客本位努力恢復信賴
是第一步／鎖定標的／不做顧客討厭的事／仔細觀察顧客／分類處理／站在顧客的立場思考／思考顧
客購買的場所和理由／創造回流的顧客／喜歡上顧客　第７章　輕視顧客的禍首消極主義導致了業績
每況愈下／只往內部看的理由／社會愈來愈需要大企業／以大企業起步者方能成為大企業／擴大規模
的一貫生產和大量生產／此疾病自古便存在／病徵／最大的病原菌：垂直性組織／病原菌：總公司幹
部／病原菌：電腦／病原菌：共同體理論／病原菌：愛公司精神／病原菌：業界協調主義　第８章　
捨棄的決心．放棄的勇氣毫無經濟合理性的「日式管理」／先要捨棄／起死回生的步驟／何時該放棄
／建立「放棄的機制」／傑克．威爾許厲害之處　第９章　你是世代交替的主角靠政府的經濟政策不
能使景氣變好／改變日本的會計大爆炸／時代改變了，變動才能賺錢／審判權換由顧客掌握／勿畏懼
競爭／勿囫圇吞棗／摒棄既定觀念／採取和通貨膨脹時相反的想法／勿相信無法心服的事／世代交替
的主角就是你！
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章节摘录

　　內文試閱「不能用金錢吸引人。
愈是如此做的地方，人員的流動率愈高。
」　　－－摘錄自杜拉克《下一個社會》　　星巴克咖啡與大陸航空　　一家於一九八七年在美國華
盛頓州發跡的咖啡館，十五年後規模竟可拓展到全球二十六國，分店多達五千家。
　　咖啡館其實到處都有，咖啡也是哪裡都買得到的東西。
而且煮咖啡的方法也沒有特別的秘密。
星巴克與競爭對手的差別只有兩點：泡出好喝的咖啡，和提供舒適自在的氣氛。
　　星巴克流行時尚的氛圍在日本也擄獲人心。
店裡除了麵包、砂糖、糖漿以外，所有材料都是由美國進口。
其中不僅是裝在真空包中的烘焙咖啡，連紙杯、蓋子、餐巾紙、馬克杯，甚至到杯墊，所有消耗品都
是每個禮拜用四十呎貨櫃從美國千里迢迢運來。
　　星巴克得以在短時間內迅速竄起，是因為它開創了在美國企業中極為罕見的公司與員工共存共榮
的架構。
　　星巴克總裁霍華蕭茲（Howard Schultz）並非星巴克的創辦人。
他大學一畢業就進入烘焙咖啡豆的星巴克小店擔任員工，不久他買下了這家店並進軍咖啡館生意。
　　蕭茲要踏入咖啡館的經營前想過這個問題：「所謂永續繁榮的公司是怎樣的公司呢？
」然後他找到了答案：「得要創造一個公司與員工共存共榮的結構。
」　　他認為必須創造出公司賺錢時也能夠將利潤分給員工的機制，讓員工認為自己也是公司的擁有
者，才能讓公司長久繁榮昌盛。
　　所以，在美國，他對於正式員工和臨時雇員一視同仁，給予原本設計作為管理陣營經營成功酬勞
的股票選擇權（購得自家股票的權利）；在日本（星巴克日本），則讓員工持有自家股票。
他表示藉由此舉可以激發員工希望公司愈做愈大的企圖心。
　　但是，股票選擇權在股價上升時是令人雀躍的，但當業績惡化、股價下跌時反而會讓人寢食難安
。
因此為了不讓員工失去鬥志，必須在工作中賦予意義與價值。
　　金錢人人都愛，但沒有一個人一年到頭滿腦子想的都是錢。
　　所以，在星巴克一經錄用，就會施予二個月的嚴格訓練，透過其中的研習讓員工體會工作的意義
與顧客的重要、企業理念等。
　　因應需要，人們想出了股票選擇權、員工持股制度、特別獎金制度、利益分配制度等各種機制，
而透過施行「全體員工獎金一致」制度因此重獲新生的，則是大陸航空。
　　大陸航空以前等於是爛公司的代名詞，不但班機不曾準時起飛，機艙內還髒亂不堪。
一九九四年因為赤字嚴重幾乎處於破產邊緣，最高管理階層在最惡劣的狀態下慘遭撤換。
　　走馬上任的最高領導人是基層出身的員工，他讓大陸航空起死回生的策略是：訂出「班機準時起
飛」的目標。
他承諾，只要準時起飛的排名進入航空公司排行榜的前五名，全體員工都可以得到相當於八千日圓的
獎金。
對航空公司來說，班機只要能夠準時起飛，乘客的不滿就會減少，也就能中止乘客出走潮。
　　由於準時起飛的目標可以清楚以數字呈現，再加上只要員工齊心協力必能達成，因此在員工之間
形成了同舟共濟的生命共同體之感。
另外，公司方面為了讓目標容易達成，還調動了班機起降表，使得隔月就立即達成了目標，所以公司
方面依照當初承諾，發給所有員工八千日圓的支票。
　　這結果讓全體員工幹勁十足，上下一心的大陸航空於是接連達成自訂的目標，經營危機隔年獲得
解除，甚至在九七年時轉虧為盈。
　　這個實例告訴我們，創造只要努力就有回報的機制，激起多數人的熱情幹勁，必能壯大公司，建
立長久且穩固堅強的體質。
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這個基本原則至今仍屹立不搖，且放諸四海皆準。
　　「以往的企業行為中，販賣是生產的奴僕。
販賣就是賣掉生產的東西。
這也是成本中心設置的目的。
」　　－－摘錄自杜拉克《下一個社會》　　幾乎沒有一家企業是以顧客為本位　　一九七五年，豐
田、本田與美國鐵三角（譯註：美國的三大汽車廠，即通用汽車、克萊斯勒、福特。
）之間有著天壤之別；從事百貨公司貨運工作的大和運輸，業績也每況愈下，捉襟見肘。
　　但現在情況完全翻轉，豐田和本田打敗了美國鐵三角，大和運輸也獲得了超高的收益。
　　原因為何？
答案很簡單。
日本企業始終執行徹底的顧客服務，創造出許多忠誠的顧客。
豐田和本田公司不斷推出省油又舒適、具吸引力的車款，且售後服務的口碑在汽車界持續領先。
　　大和運輸開發了送貨到府的宅配服務，因此創造出龐大的顧客群。
大和運輸能夠克服許多困難的原因，在於它清楚定出「服務第一，利潤第二」、「安全第一，效率第
二」的所謂顧客本位的方針。
　　彼得杜拉克撰寫《The Practice of Management》（譯註：中譯本名稱為《彼得?杜拉克的管理聖經
》），闡述「企業的目的在於創造顧客」的理念，至今已超過半個世紀以上。
現在世界上從事商業活動的人，很少不知道這句名言的。
然而實際執行顧客本位的企業卻少之又少。
　　戴爾電腦的創辦人麥可戴爾（Michael Dell）花了不到二十年就打造出世界第一的電腦製造大廠，
他說：「對企業而言，顧客就是生存的關鍵，可是令人不可思議的是，幾乎沒有企業重視如此重要的
顧客。
電腦業總是一派輕鬆地把『這些都是一直以來的慣例』掛在嘴邊，強行把業界的規矩加諸在顧客身上
，對於顧客感到不滿的地方也完全漠不關心。
」　　以前的社會，因為物品（工業製品）不足使得生產者居於強勢地位，廠商永遠是老大。
所以在公司裡，銷售部長必須聽從廠長的命令，負責銷售的公司只有一個目標：賣掉工廠生產的東西
。
如果零售店敢降低售價，工廠就會祭出停止出貨的制裁。
即使進入平成年間（一九八九年後），「士農工商」的身分制度依然存在，政府官員地位最崇高，接
著是銀行業，再其次為製造業。
從事物流業的人在這些人面前都要低頭。
幾乎所有人都不能改變「廠商主導，賣方本位」的想法。
　　電腦業也不例外。
高科技的電腦業是聚集技術人員的團體，並以技術導向凝聚的行業。
他們以「只要做出好東西就會暢銷」、「不買好東西是顧客的錯」等賣方本位的想法製造產品。
麥可戴爾的想法卻完全不同。
　　戴爾認為「如果能夠發現顧客心裡的需求和面臨的問題，然後創造出正確回應顧客的服務，必能
成就一番大事業」，於是依據此理念成立了戴爾電腦。
　　戴爾電腦有很多新措施，例如建立收到訂單後再組裝的商業模式，實現了低價電腦的問世；成立
一年三百六十五天二十四小時全年無休的免付費電話服務中心，建構能夠立即回答顧客查詢的體制；
若發生電話中無法解決的情況，負責人員還會帶著需要的零件親自造訪客人住處，所以購買戴爾電腦
的顧客根本無須費力傷神地把電腦塞進車裡自己跑一趟服務中心。
　　麥可戴爾總是親自穿梭於顧客之間掌握他們的需求，並且迅速回應，於是建立了業界屈指可數的
強大競爭力。
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媒体关注与评论

　　政大企管系教授　於卓民　　統一星巴克總經理　徐光宇
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