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Satisfaction即员工满意）管理法诞生于上世纪90年代，那时企

业已意识到自身的可持续发展靠的是利润，利润靠的是忠诚

的顾客，而这些顾客又是靠员工建立起来的。受到关心，满

意度高的企业员工会把积极的工作态度和高质量的工作结果

传递给顾客，并加强与顾客的双向沟通。反之，不满意的员

工也会有意或无意地将他们的不满情绪带给顾客。 但不是说

每个企业都能上马“以人为本”的ES管理，它实施是有先决

条件的。这跟员工本身的素质和管理层的承诺所能兑现的多

少有关。比如当工作成本和效率都能稳定，员工对自己的权

利和义务都很明确之后，才能提出“以人为本”的人性化ES

管理。 如果你的企业有条件实施ES管理，那么就得熟练掌握

“三留人”策略，即靠事业留人、靠感情留人、靠待遇留人

。该策略有三层含义：一是满足员工不断提高和进步的需求

，为员工提供好的成长环境；二是建立合理的用人机制，让

人才各得其所；三是将员工的个人事业和公司事业统一起来

，使两者相辅相成。 我们再来听一下，来自成功企业在这方

面的见解： 美国联邦快递公司从创立伊始，就已经建立了一

个非常简单的商业理念P-S-P（员工-服务-利润）。他们将员

工摆在第一位，不容置疑。其现任CEO吉姆&amp.#8226.巴克

斯代尔的用人基本原则是：受到激励的人跑得更快；他的问

题越少，你赚的钱就越多。 诺顿百货对新员工的欢迎辞是：

我们很高兴你能加入公司的队伍；我们首要的目标就是提供



出色的客户服务；请把你的个人目标和职业生涯定得高远一

些；我们绝对相信你有能力实现它们。公司的规定是：在所

有情况下运用你良好的判断力，随时随地，可以无所顾忌地

向部门经理、商店经理或者高级经理提出问题。 兰生公司认

为，如果你交付给员工重要的责任，就代表你对他有信心，

并相信他有能力去完成工作，让他们感到自己是企业的主人

。这样的举动会激励他们，不让他们感觉到自己在工作上没

有任何决策权，进而他们会以自己的行动去证明你的决定是

明智之举。所以公司更直截了当地告诫员工：“你们可以做

任何自己认为需要的事情，以此来满足客户的需求。” ● 老

板要身先士卒，先让员工对你满意 满意无处不在：国家让人

民满意，市长让市民满意，村长让村民满意，军官让士兵满

意，老板让员工满意，员工让顾客满意⋯⋯这是二战中一个

真实的“满意”故事 那是一个风雪交加的夜晚，英国苏格兰

军团的军士长普林提斯带领手下30多名士兵，刚刚结束了一

天的军训后在赶回军营的途中，被一场暴风雨档住了。 又冷

又饿的他们在黑暗中突然发现远处有农场微弱的灯光。于是

他们赶过去敲开了农场主的大门，请求一顿晚饭和在其谷仓

里宿营。主人答应了并很快为他们做好热乎乎的晚餐。于是

，普林提斯军士长命令士兵们6人一组轮番进餐厅用餐⋯⋯直

到所有士兵就完餐，军士长最后才坐下来吃饭。 这时，农场

主人9岁的儿子好奇地问：“你为什么最后才来？你不是他们

的头儿吗？”军士长这样回答：“先让兵吃饱，才能仗打好

！” 半个世纪过去了，80多岁的普林提斯军士长又一次以一

个游客的身份来到农场，一切都旧貌换新颜了。在一座大楼

门前，他向一位60岁左右的男子问路时讲述了半个世纪前的



那个夜晚⋯⋯ “先让兵吃饱，才能仗打好！”那位男子突然

打断了他，并一字不漏背出这句话。原来他就是当年那个小

男孩。 “小男孩”告诉他，那个夜晚的10年之后，他接手了

父母这个农场，现在农场的生意已经是当初的4倍。 “我一

直记得你在餐桌上对我说过的话，”他回忆道：“即使在收

成不好时，我也会努力保证在我这里工作的人，得到他们所

需要的东西。因为你知道，他们过得不好，我也会挨饿。他

们挨饿对我是没任何好处的。” 的确让员工满意，不仅要有

制度保障，老板还得关心员工，身先士卒。往往是老板的为

人态度给企业文化增添了这样的内涵。比如，美国著名食品

公司亨氏公司的创始人海因茨就非常注意关心员工的需求，

懂得分享。一次去佛罗里达旅行，他把他最难忘的回忆短吻

鄂买了回来放在工厂中央的大玻璃箱里，与员工们一同分享

。而亨氏公司的劳资关系也被认为是全美工业的楷模，被誉

为“员工的乐园”。 ● 要先照顾好正在“照顾顾客”的人 道

理其实很简单，因为每天与顾客打交道最直接、最频繁的人

，就是企业的员工。如果企业对他们的切身利益莫不关心，

使他们不满意，他们这些真正在第一线为顾客服务的人，会

把对公司在工资、福利等不满怨气都撒在顾客身上。结果尽

管企业一再强调让顾客满意也是无济于事的，顾客满意只能

是空中楼阁。 而且他们服务的质量好坏则直接关系到顾客满

意度的高低。假若一个顾客感到满意了，他会更多地来消费

，并会较长时间地对企业的服务保持忠诚；他会不断购买企

业推荐的其他产品或服务，以及提高消费频率；他会对亲朋

好友说企业和服务的好话，而且较少注意竞争品牌的广告，

并对价格不敏感；他会向企业提供有关改进服务的好主意⋯



⋯这样一来，由于使老顾客交易达到了习惯化，就要比发展

新顾客节省更多的营销成本。 很多事实充分证明，只有让企

业的内部员工满意度提高了，外部顾客的满意度才会“水涨

船高”。 一项研究表明，员工满意度每提高5%，会连带提

升1.3%的顾客满意度，同时也使企业效益提高0.5%。比如：

清洗业，员工满意度每增长1％＝顾客满意度提高0.22％；酒

店业，顾客满意度达到78％都拥有80％的员工满意度。这充

分说明企业的顾客满意与员工满意紧密相连。 这一点，日本

住友商社就非常明白。住友商社为达到员工满意，兴办了职

工食堂，着力提高饭菜质量，改善就餐环境。 该商社在东京

的办公大楼约有2000名职工，因场地限制，新装修的食堂虽

仍在地下二层，但由于运用间接采光技术同室外一样明亮。

整个面积为1640平方米，厨房占地很小，餐厅显得十分宽阔

。主餐厅是自助式的，它由结账柜台隔成两大部分。职工由

电梯先到供餐厅选择饭菜，经结账柜台进入用膳厅。结账很

简单，既不需要餐券，也不需要现金，一张特制的磁卡即可

支付，省事又卫生。共有516个席位的用膳厅以屏障分成面积

不等的餐区，餐桌形状不一，大小不等，有长方形、正方形

和圆形的，小的可坐4人，大的可坐6人。用膳厅不仅铺有地

毯，墙壁上还悬挂着40多幅油画，四周有盆景相衬，古典乐

曲低回荡漾。职工紧张工作之余来到这里，既能得到营养的

补充，又能在和谐的气氛中消除精神疲劳。与主餐厅相映成

趣的是拥有130个席位的和式餐厅。其内部装修以黑色为基调

，职工在这里用餐“能以现代的感觉体会日本的精神”。餐

厅采用到桌服务方式，每天有4套菜谱供选择。夜晚，这里又

是酒吧间和咖啡馆，职工既可在此约会知已，也可在此招待



主顾。 住友商社总务部副部长崛尾先生说，长期以来，日本

企业虽在提高工作效率，增强商品的国际竞争力方面取得了

相当的成功，但对职工的健康和福利未能引起足够的重视。

大企业虽都设有职工食堂，但给人的印象却是“环境阴暗、

态度冷漠、饭菜单调。”过去，人们常把厕所作为观察企业

经营状况的“窗口”，而今，人们又把食堂看作企业有无活

力的标志，因此，大企业纷纷通过装修职工食堂来改善企业

的形象。 照此看来，员工满意不应当作一句口号，而应是企

业上下的共识。不能想象一个虚伪的人能持久地做一件需要

付出真诚的事情。同样的道理，我认为一个对企业或自身工

作心怀不满的员工，又如何能长期地为顾客提供令人满意的

服务？企业各部门员工对工作或公司的满意程度，直接影响

他们所提供的工作质量，而这些工作质量汇总的结果，对顾

客满意度有很大的影响。此时，阿木不得不问一声：“老板

，你的员工满意吗？” 100Test 下载频道开通，各类考试题目

直接下载。详细请访问 www.100test.com 


