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案例题 早上5：30，第一批上早班的工人来到了位于芝加哥市

中心的马里奥特饭店。他们住在离大都市中心区最远的城市

边缘，并且来自世界的各个角落。他们的工资是每小时7美元

。马里奥特国际公司所雇用的134417名房屋清洁工、洗衣工

、洗碗工以及其他小时工的工资也基本上在此水平。马里奥

特公司认为这一工资水平是由劳动力市场决定的：“如果我

们所支付的工资超过了雇员为我们做出的项献，那么我们将

会使自己失去竞争力。” 但是低工资雇员是需要是很容易忽

视的。毕竟，如果一位深入研究工辞职，总会有其他的人兴

高采烈地跑来接替他的工作。但马里奥特国际公司与其他一

些低工资雇主正在把低工资雇员当成是一个富于调整性的、

越来越重要的群体看待。他们反对用支付更高工资的做法来

吸引质量更高的工人。不过，这些公司却采取了许多方式解

决员工的待遇问题，其中包括雇员股票选择权、社会服务求

助网、日托以及从接受福利求助到自食其力的工作培训课程

，而他们设计所有这些项目的目的都在于留住员工，同时使

得客户满意。 一些批评家们一直认为，马里奥特公司际上是

在利用那些雇员的脆弱而占他们的便宜罢了，因为，他们在

别处很难找到工作。尽管这些做法在某种方式上实际上又重

新回到老式公司中所存在的那种家长制劳动力战略上去，但

是它也引发了一些新的动向，即力图建立起一种更为持久的

、更富有生产率的关系。 在前所未有的竞争中，马里奥特公



司只有能够提供更高的生率并提供世界级的服务才能生存下

去。而它的人力资源战略成功地使得雇员表现出对企业的忠

诚甚至热情，许多人感到自己在公司内有发展的机会。分析

家认为，马里奥特公司的雇员流动率大大低于其他大多数竞

争对手。 马里奥特公司毫无疑问地已经与许多雇员建立起了

密切的关系。“每天我穿上制服，觉得自己就像是一位NBA

球员一样”李松这位在位于西雅图的马里奥饭店工作已经长

达16年的吧台服务员这样自豪地说。李永远不会忘记当他刚

刚到这家饭店的洗衣房工作才一天的时候，他的老板就在第

二天下令洗衣房关上门，让所有的人都参加他母亲的葬礼。

这一姿态得了李对公司一生的忠诚尽管在那时公司为所有的

雇员提供的股票期权还没有见到影子，李所掌握的所有英语

知识都是从马里奥特公司学到的。现在，他利用自己从马里

奥特公司得到的股票和工资已经拥有了自己的几处可供出租

的房产。 在美国境内的马里奥特饭店为工人提供英语学习课

程培训班这是一种相对便宜但效率很高的手段。此外，马里

奥特公司还在美国15个城市的饭店开发出一种培训班，这种

培训班专门为过去政府福利救助者提供基本技能培训。在当

年6月，该公司刚刚完成了建立资源阵线联合会的工作。这是

一项可以使本公司雇员与地方的社会服务对接起来的全国性

免费服务提供系统。在12月份时，公司将在华盛顿特区及其

他两个地方开始一项新的计划，即培训员工，教他们如何成

为更好的父亲和合作伙伴。第二年，马里奥特还将和其他两

家饭店集团一起为亚特兰大的一个儿童之家举行开业典礼，

这个儿童之家是一个带有资助性质的24小时看护服务中心。 

马里奥特公司还率领28家公司包括蓬尼公司、海特公司、麦



克唐纳公司等来研究如何改善最低工资雇员的管理。在家庭

与工作研究所（一家位于曼哈顿的非营利研究机构）的帮助

下，一种所谓的雇主团体计划建立起来了，这一组织的主要

目的在于分享最优的管理实践。 但是，无论是企业还是工会

，对于低工资的工人和他们的需求相对来说了解得都还较长

少，马里奥特公司只是从1993年才开始着手研究很快发现

，1/4的工人存在某种语言障碍其中最大的困难是不会说英语

，马里奥特公司的工人在阅读和书写着65种不同的语言。 在

这样的一种环境卫中，语言障碍几乎破坏了饭店的正常运转

有时情况会更糟。在美国境内的马里奥特国际公司中，有一

半以上的饭店为工人提供英语课程培训班这是一种相对便宜

但效率很高的提高生产率的手段。然而，除了语言的问题之

外，管理人员所遇到的更为紧迫的挑战却是非常大的文公差

异。 马里奥特公司能够为运用从总部传下来的套人力资源管

理系统创造出相同的献身精神吗？从某种意义上说，这种标

准化项目的有效性是很容易得到证明的。马里奥特公司的资

源阵线联合会以100多种语方雇员提供服务项这是任何一位经

理人员都无法掌握的外语数量。到目明为止，已经有大

约7000个电话打进来要求提供服务，并且公司为他们安排了

社会工作者，这些雇员发出在自己所在的社区能够得服务。

根据马里奥特公司的预测，由于自己在人员流动、缺勤以及

消极怠工等方面所获得的收益，它因此而获得的成本节约可

以达到其200万投资额的5倍。 不过，马里奥特公司批评者们

仍然还在不停地问,为什么不能简单地支付更多的工资了事呢?

“他们的伪善做得实在是登峰造极了,”饭店工人工会的财务

秘书这样评价说.而坚持使自己的工资与工会工资具有可比性



的马里奥特则坚持认为,公司一直都是在努力实现对工人的公

平对待:“我们雇用了以前从来没有找到工作的人,我们给了他

们的机会。”这种说法在很大的程度上是对的。但是，这并

非一个利他主义的完美故事。马里奥特公司对待低工资这一

困境的非同寻常的做法实际上受自我利益的驱使的：帮助工

人可以降低成本同时提高生产率。这对于公司无疑是有很大

好处的。 "#F8F8F8" 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 


