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工作满意度评价的重要性

随着我国进人 WTO 的进程的加

快
,

明显地感到
,

人才竞争
,

特别是新

兴的知识密集型行业的人才竞争
,

已

经成为我们适应全球化的热点
。

换言

之
,

我们 比以往任何时候都强烈地意

识到
,

现代企业已 经从
“

以利益 为 中

心
”

的激励机制扩展到了形成
“

以人

为本
、

高满意度
”

的双重管理 目的
。

因

此
,

如何 留住人才
,

更好地发挥他们

的能动性
,

已成为现代企业必须经受

的考验
。

那么
,

究竟采用什么对策来

面对这种挑战呢 ? 人们首先考虑到的

是大幅度提高企业员工的经济待遇
,

改善工作和个人发展 的外部条件等

等
。

这些对策无须讨论
,

只要实现
,

在

近期内必然会产生效果
。

问题在于
,

面对 国际竞争的我 国企业近期在多

大程度上能够有条件完全满足这些

要求 ? 我们是否从长远角度
,

也能考

虑一些对策
,

来帮助企业逐步去适应

这种挑战
,

并形成具有可持续发展的

竞争力 ? 为此
,

我们提出在企业开展

员工工作满意度的评价研究
。

工作满

意度 ( Jo b S a t i s fa e t i o n )是员工对其工

作或工作经历评估的一种态度的反

映
,

它区别于生活
、

个人职业生涯发

展方面的满意感受等问题
。

如果我们

了解了职工的工作满意度
,

一方面可

以明确企业管理 中存在的问题究竟

是什么
,

更为重要 的是
,

根据存在的

问题
,

系统地去解决问题
,

并通过再

次 的满意度评价
,

观测是否得到了改

进
。

另一方面
,

满意度调查结果可以

起到预防的作用
,

它是诊断组织管理

现状最为重要的
“

温度计
” 、 “

地震预

测仪
” 。

它可以监控企业绩效管理的

成效
,

比如
,

可 以及 时预知企业人员

的流动意向
,

如 果改进及时
,

措施得

法
,

就能够预防一些
“

人才流失
”

的情

况发生
。

因此
,

工作满意度评价的作

用主要反映在 四个方面
:
帮助企业进

行组织诊断
、

影响企业 的未来绩效
、

保障员工 的心理健康和提高员工 的

工作质量
。

目前
,

已成为许 多跨 国大

企业管理诊断的评价标准
。

如诺基

亚
、

朗讯每年都要花巨资投人这项工

作中来
,

作为年度的绩效考核指标之

一
。

通过主管人员对结果 的分析
,

帮

助领导层更 好地 了解员工 的基本满

意状况
: 如最满意和最不满意的方面

是什么
、

组 织在哪一方面最需要 改

进
,

什 么因素才能起到激励作用 等

等
。

因此
,

工作满意度 已成为组织中

一种早期警戒的指针
,

为企业人力资

源管理决策提供重要 的依据
。

工作满意度评价的研究现状

本世 纪末 在管理思想 中的一个

巨大的变化是
,

管理者从
“

让 员工服

务 于企业利润
”

转 向
“

为员工服务
” 。

因为只有尊重关怀员工
,

来提高员工

的工作生活质量
,

员工才能对企业忠

诚和认 同
,

乐于付出额外 的努力
,

创

造更大的价值
。

而满意度评价是最能

体现这种思想
,

并帮助企业管理者实

现上述理念的桥梁
。

所 以
,

重视并科

学有效地监测员工的工作满意度
,

已

经成为现代企业管理的重要 内容和

手段
。

满意度研究在人力 资源管理 和

组织行为学中已有不短的历史
,

只是

近年来
,

满意度研究更受重视
,

其功

能有了较大的扩展
。

工作满意度泛指

工作者在组织 中所扮演角色 的感受

或情感反应
,

它与工作卷人程度
、

组

织承诺和工作动机等关系都有密切

的关系
。

国外对工作满意度 的研究主

要集 中在工作满意度 的构成 和影 响

因素上
。

如洛克 (玩ck e r )认为
,

工作满

意度构成 因素包括
: 工作本身

、

报酬
、

提升
、

认可
、

工作条件
、

福利
、

自我
、

管

理者
、

同事和组织外成员 10 个因素
。

阿莫德 (A rn o l d )和菲德 曼 (F e ldm a n )

则提出
,

工作满意度 的结构因素包括

工作本身
、

上司
、

经济报酬
、

升迁
、

工

作环境和工作团体
。

19 57 年
,

明尼苏

达大学工业关系 中心 的研究者基于

工作适应理论进行 了一系列研究
,

编

制 了 明 尼 苏 达 满 意 度 量 表 MSQ

(M i n n e s o t a Sat i s fa e t i o n Qu e s t i o n -
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MSQ 量表分为长式量表 (2 1

个分量表 )和短式量表 (3 个分量表 )

组成
。

短式 M SQ 包括 内在满意度
,

外

在满意度和一般满意度三个分量表
。

其主要维度是
:
能力使用

、

成就
、

活

动
、

提升
、

权威
、

公 司政策和实施
、

报

酬
、

同事
、

创造性
、

独立性
、

道德价值
、

赏识
、

责任
、

稳定性
、

社会服务
、

社会

地位
、

监督
一
人际关系

、

监督
一技术

、

变

化性和工作条件
。

长式 MSQ 包括 100
个题目

,

可测量工作人员对 2 0 个工

作方面的满意度及一般满意度
。

我国工作满意度研究 近年来得

到 了重视
,

如吴宗怡
、

徐 联仓对 于

MSQ 量表的修订和使用
,

冯伯麟对于

教师工作满意度构成提出五个维度
:

自我实现
、

工作强度
、

工资收人
、

领导

关系和同事关系
,

香港城市大学梁觉

对于合资企业员工 的满 意感研究 和

杨化冬
、

时勘对 于教师生活质量的研

究等等
。

不过
,

至今 尚未研制出用于

诊断我 国企业员工工作满 意度 的调

查工具
。

工作满意度量表结构的中国

化

1
、

建构调查量表的要素结构

近年来
,

我们开始进行我国企业

员工工作满意度量表 的系统研制工

作
。

在国内外有关工作满意度 的研究

基础上
,

我们还查阅了国外著名 咨询

公司和跨国公 司盖洛普
、

A BC
、

朗讯
、

诺基亚
、

博士伦
、

福特等多 年来使用

的量表
。

在此基础上
,

编制了结构化

量表
,

对我 国企业不 同地 区
、

不 同行

业的管理者和员工进行 了深 度访谈

和个案分析
,

从而提出了工作满意度

量表的结构
,

具体包括五个方面
:
( l)

企业形象的满意度 ( 管理 制度
、

客户

服务
、

质量管理
、

参 与管理 ) ; ( 2) 领

导的满意度 (管理者
、

工作认可 ) ; (3)

工作 回报 的满意度 (报酬
、

福利
、

培训

与发展
、

工作环境 ) ; (4) 工作协作的

满意度 (同事
、

沟通
、

尊重 ) ; (5) 工作

本身的满意程度 (工作胜任感
、

成就

感
,

安全感 )等等
。

2
、

评估方法

目前
,

满意度量表调查多采用两

种评估方法
:

单一整体评估法 ( si n gl e

gl o b a l r a t i n g )和工作要素总和评分法

( S u m m a t i o n S e o r e )
。

单一整体评估法

只要求被 调查者 回答对工作的总体

感受
,

如
“

就各方 面而言
,

我满意 自己

从事的工作
。 ”

许多研究表 明
,

这种方

法 比较简单明了
,

因为满意度的内涵

太广
,

单一整体评估法成 了一种包容

性更广 的测量办法
。

不过
,

这种方法

因只有总体得分
,

虽然可 以知道企业

的相对满意度水平
。

但无法对企业存

在的具体问题进行诊断
,

不利于管理

者改进工作
。

工作要素总和评分法强

调用多种要素评价员工工作满意度
。

首先
,

需要确定工作中的关键维度
,

然后编制调查 问题
,

再根据标准量表

来评价这些维度
。

相比而言
,

它 比单

一整体评估法操作起来复杂一些
,

但

能获得更精确 的评价和诊断结果
,

有

利于企业根据存在的问题
,

制定相应

的对策
,

提高员工的满意度
。

在我们

的工作满意度评价量表 中
,

既考虑 了

对各要素的分别评价
,

以诊断工作背

景 中存在 的问题
,

也 在五个维度之

外
,

安排了单一整体评价的内容
。

工作满意度量表 (试用版 )

的实验情况

在完成工作满意度量 表 的编制

和预试之后
,

我们先后在北京三元基

因工程有限公司
、

神力集 团
、

浙 江正

大会计师事务所
、

温州冶金二厂和北

京公交总公 司进行了施测
。

初步 的统

计分析结果表 明
,

新编制的调查量表

有较好的信度和效度
。

如本量表测试

结果与 国际权威 的 M SQ 明尼苏达满

意度量表的相关达到显著性水平
。

在 企业 的满意度评价 结果 的反

馈过程 中
,

我们 的具体做法是
,

将诊

断结果直接反馈给企业管理者
,

向他

们主要介绍员工对企业 的最满 意的

方面和最不满意的方面是什么
。

我们

采用 团体焦点访谈等方 法与企业管

理层 和员工进行交流
,

一方面验证我

们诊断的客观性
,

另一方 面
,

作 为履

行承诺
,

向企业提 出如何改进员工不

满意方 面和保持员工感 到满意方面

的实施建议
。

我们发现
,

一些满意度

调查存在的问题是
,

常常只停留在分

析调查结果
,

并没有拿出实实在在的

解决方案
。

这不仅使满意度调查流于

形式
,

而且使 调查 的效果也大 大削

弱
,

甚至会适得其反
,

给员工留下不

好 的印象
。

这里
,

制定解决问题的行

动计划是尤为关键的一步
。

我们建

议
,

进行员工满意度调查后
,

要对调

查结果进行仔细分析
,

企业为此应举

行有结构化访谈提纲的讨论会
,

并制

定下一步的行动方案
。

其中
,

高层领

导对整个企业和各部 门情况汇总的

讨论不可缺少
,

还应讨论员工满意度

调查 中的关键问题
、

每个维度 的结

果
,

解释这些结果
,

并收集一些补充

意见
,

探索结果 中可能隐藏 的具体问

题是什么
,

并讨论如何来处理这些问

题
。

对于劣势项 目
,

务必在企业力所

能及 的范围内提出改进方案
。

一个有效 的行动计划 应包含下

面几 个要素
: ( l) 问 题的陈述

:
对存

在 问题进 行简单而 又概 括 的描述
。

(2 )解决问题所需 的资源
:

提 出改进

不足之处所需的人力
、

物 力上 的支

持
。

( 3) 期望达到 的效果
:
对改进后

的效果有一预期
,

以便于 目标管理和

将来 的考核
。

(4) 时间安排
:

合理安

排解决问题具体的时间进程
。

( 5) 行

动的步骤
: 列 出每个 阶段 的行 动过

程
。

(6) 由谁负责 : 确定解 决该项 问

题的负责人
,

做到责权明确
。

( 7) 最

后 一步就是按照制定好的行动计划

去执行
,

提出实现这些计划的行动策

略
,

并努力作到真正贯彻
。

在达到预

期 目标后
,

对计划完成人员的工作要

予以认可
,

并将结果通报全体员工
。

我们的调查结果也表明
,

不同性
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质的企业在满意度的基本状况 上存

在着 明显 的差异
。

从 总体满 意度情

况来看
,

满意度较高的首先是高科

技企业
,

其次是传统 的民营企业
,

最

后是传统 的国有企业
,

这与我们的

经验判断是一致的
。

在不同的满意

度维度上
,

企业之 间的差异也 是明

显的
: 比如

,

某高科技企业在质量管

理
、

成就感和 同事等方面员工感到

最满意
,

而安全感
、

福利和参与管理

上员工感到做得不够 ; 而某 民营企

业的员工对于同事关系
、

工作条件

和质量管理感 到更为满意
,

对 于福

利
、

报酬和安全感方面感到不满
。

我

们根据两个企业存在 的不 同问题
,

提出针对性反馈和改进意见
,

并组

织 了针对 性 的培训
,

培训 采 用 了

LT D (玩a m i n g t h ro u g h D i s e u s s i o n )

小组工作讨论学习法
,

及时地把满

意度调查发现 的问题提交管理层在

培训中讨论
,

然后共同制定 出解决

问题的措施和方法
。

结果表明
,

这种

满意度评价的诊断和咨询方法受到

了试点企业的普遍欢迎
。

他们认为
,

满 意度评价在企业是 切实 可行 的
,

是企业管理诊断和发展 咨询 的有效

工具
,

特别是在 目前企业转 型时期
,

要改善管理
,

稳定优秀员工队伍
,

激

励大家共谋发展
。

工作满意度评 价的进一 步

研究设想

要想在今后 的研究 和实践工作

中做好企业满意度评价工作
,

我们有

如下设想和建议
:

第一
、

提高企业管理层对工作满

意度重视程度
。

虽然工作满意度这个

问题很重要
,

在国外也 已经成为企业

常规性 的工作
。

但是
,

目前国内企业

由于宣传力度不够
,

许多企业管理者

还没有接触过类似工作满意度 的调

查
,

不 了解 它的应用价值
,

所以
,

人

力资源部 门需要 花费很大 的精 力去

说服高层领导
。

为此
,

建议在企业决

策层 多开展工作满意度评价宣 传工

作
,

特别是让一些有成效的单位和部

门来介绍情况
,

可能收效更大
。

第二
、

逐步建立我国不 同行业企

业员工工作满意度常模
。

让企业家了

解本部门员工 的满 意度的绝对值是

必要 的
,

但也需要 了解企业之间相互

比较 的信息
。

比如
,

企业特别需要知

道 自己在同行业中的水平
,

与其它优

秀企业的差距
。

例如
,

美 国《财富》杂

志每年都要评选员工 最满意 的十大
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企业
。

这种横 向比较就需要我们逐步

建立我 国不同行业企业员工工作满

意度 常模
。

在我 国
,

由于员工满意度

研究起步 比较 晚
,

专 门的研究机构也

不多
,

加上一些部 门做满意度调查只

是服务于本企业
,

对于标准化的满意

度常模的建立不够重视
。

我们将努力

去完成这一任务
,

也希望得到更多的

企业 的参 与和支持
,

否则
,

这项 系统

工程也不可能得到圆满完成
。

第三
、

研制和完善企业员工满意

度评价的计算机辅助评价系统
。

在试

点工作中
,

我们就发现
,

如果要让企

业独立完成满意度评价工作
,

及时获

得多层次 的结果和相应 的解决 问题

的方案
,

并能完成追踪评价工作
,

需

要专 门的计算机辅助评价系统
。

这项

研制工作目前也基本完成
,

并取得了

良好的试用效果
。

在今后的试点工作

中
,

应 当不断完善
,

辅助评价系统从

提供问卷
、

调查方法学 习
、

结果统计

处理
、

反馈分析
、

解决方案的提供到

追踪评价
,

应有完善的技术支持
。

(作 者单位 :
中国科学院心 理研

究所
、

北 京赛 思博科技发展 有限公

司 )

(责编 尹晓安 )
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瓜,·

小资料
·

批评和惩罚的艺术
批评和惩罚人的艺术和表扬一样

,

也属于激励的一

种方法
。

其 目的是为了限制
、

制止或纠正某些不 正确 的

行 为
,

保证企业 目标的实现
。

批评和惩罚是远 比表扬更

难运用的领导艺术
。

首先
,

作为一个领导
,

表扬和奖励
、

批评和惩罚各种

激励手段都要运用
,

其原则是
:

两者都要使用
,

不 可偏废 ;尽可能多地表扬
、

尽可能

少地批评和惩罚 ;表扬和奖励时
,

尽可能公开进行
,

批评

尽可能个别进行 ; 对后果严重
、

错误典型
、

有普遍教育意

义的错误
,

批评和惩罚也可 以公开进行
,

以教育和警示

大多数
。

通常在批评他人时应注意以 下 ro 点 :

( l) 批评要出于爱护
,

要从 团结的愿望 出发
,

尽可能

个别进行
。

( 2) 批评要适度
,

一旦发现对方 已经在考虑意

见 了
,

就应适可而止
。

(3) 批评要 注意事实
,

掌握分寸
,

否

则对方 心 中会产生委屈
,

产生抵触情绪
。

(4) 批评 时
,

不

要拿一个人的行动和其他人作比较
。

批评就批评
,

最好

不要 比较
。

(5) 批评时不提过去的 旧 帐
,

如果把对方 的缺

点集中在一起情况就不 同 了
,

反而达不到预期的效果
。

(6) 批评时不要完全指望对方能全部接受批评
,

不接受

时
,

要宽宏大量
。

(7) 勿品头论足
,

做事后诸葛亮
。

(8) 事

实不明之前不要急于评论是非
。

( 9 )能站在对方 的立场

想问题就成功 了一半
。

( 10) 切忌骂人
。

‘,‘,‘,‘,么,么v‘,‘,‘v‘,么,‘v‘,么,么,‘,
J

‘v么,
J

瓦v‘,么,
矛
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