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员工意见调查后要做什么？ 

作者： Dr Uwe H Kaufmann 

背景 

OurBank是一个德国小型银行，有大约300位员工工作在总部或分支机构。 

OurBank获得了一个机会：成为一家以财务服务为主营业务的美国大型跨国企业的一部分。 

由于机会和结果的不确定性，员工离职率极高，士气低迷，业绩不够满意。所有的沟通活动在

100天M&A计划中被提出，但却不能使情况好转。更多的谈论“变革管理”将会是破坏性的。每

个季度的员工满意度调查只是再度强调管理问题以及把错误的信号传递给员工。那么，接下来

会发生什么？ 

员工调查结果 

分析最近的员工调查数据是为了查明员工

在沟通，工作氛围以及待遇福利等不满意

的主要因素。应用结构性员工调查使用简

单统计得出不同类别的重要性。沟通方面

最高，工作氛围第二，待遇福利第三。一

般情况下，员工调查结果仅会将发生问题

的区域突出。他们不会把数字背后的详细

信息展示出来，因此不能真正解决问题。 

用测验抓住问题 

由于OurBank情况糟糕，我们需要迅速采

取行动。并且，基于经验，我们曾经希望

通过介绍新的东西来解决问题，这在总部

被咨询师运用，却不能够在我们这得到应用。我们需要有大多数员工的参与，才能最快得到结

果。于是我们决定实施测验来很快研究员工不满意的现象，找到原因并且制定行动计划。 

成功的测验要求用最短的时间得到最正确的结果。可是，测验的成功需要认真的准备。我们测

验的三个主题是沟通，工作氛围和待遇福利。然而，这些主题看起来更像是和人力资源相关，

我建议人力资源部门可以作为发起人或者领导整个测验，但是我们并不愿意这么做。主要原因

是我们的员工看到“新人力资源”被母公司搬来，会阻碍员工参与和讨论的开放性。取而代之，

这三个测验的发起人可以是各部门或者团队受人尊敬的经理：销售总监分级机构领导或者大客

户经理。在这些发起人敲定之后，不难找到测验的志愿者。另外，他们要确信这些人心往一块

想，劲往一块使，并且有积极的思想，能够很好的融合。由于我们可以让分支机构的员工和一

线员工，也就是最能够建立联系和在团队中工作的人加入进来，我们也就很容易定义执行人。

我们的目标是在三个关键区域增加员工满意度。测验的准备工作由一些团队成员完成，在简单

了解后，收集问题的信息和根本原因。这个非正式的流程很多情况下通过和同事，朋友聊天完

成，经过简单的热身，同事和朋友愿意将困难以及如何战胜困难分享给我们。 

  

 

Figure 1: Culture Survey Results 
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三天测验的魔板如下： 

 

1． 为问题定义潜在的分本原因 

2． 为这些根本原因排优先级 

3． 为主要的根本原因产生解决方案 

4． 为这些想法排列优先级 

5． 建立解决方案 

6． 起草执行计划 

7． 签署 

 

在测验的最后，团队要向发起人，也就

是有权力作决定的人，展示他们的解决

方案和执行计划。决定一般是“将被执

行”，“将被考虑”或者“不可能，因为…”

这样做的目的是展示最多的可执行解决

方案，这样可以把积极信号发送给组织

。达到这个的关键是没有参加测验的发

起人和执行者/团队领导之间能够进行

优秀的沟通。这个沟通很重要，他可以

避免关于不可能的或者不可执行的解决

方案出现。 

在员工大会上沟通 

我们的测验在星期五结束。在接下来一周的星期三，我们安排了员工大会（全体员工大会）- 

把测验的结果沟通到整个组织。虽然我们有创新和有效的想法，以及对于三个组超过50%的认

可，怀疑却依然写在员工的脸上。因此，由发起人和解决方案提出者领导的坚持到底的执行将

是非常重要的。每个测验都要有行动方案和监督系统监控执行直到得到长期效果。只有这样才

能减少由于不满意所导致的员工流失。我们每周更新测验的状态来公开监控执行的情况。两个

星期后，一些适当的“小建议”被执行，半年后90%的被通过的建议被采纳。 

结论 

收集员工的声音在大多数现代组织中是一个标准的流程。然而，把结构性信息收集应用在组织

中，并且坚持到底的执行并得到结果却不普通。测验是不用很多技术，而让很多员工参与，在

缺少硬性数据的环境下来解决相关小问题的方法。这是企业和组织的捷径。测验的效益在于： 

1． 调动很多员工的积极性，来帮助调动激励 

2． 可以工作在有限的数据基础上，并且不需要复杂的工具 

3． 设计用来为改进很快的产生想法 

4． 设计用来领导一些快速变化，以及提供可以长期维持的效果 

5． 需要迅速得到广泛的认可 

 

Figure 2: Results of WorkOut Teams 
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应用测验不仅仅是瞄准结果。它也极大的重视得到这些结果的方法，以及在员工的思想中种下

变革的种子。 

备注 

六西格玛或者精益成功的途径是必须不能盲目的选用它们，以及领导我们幻想一种药可以包治

百病。 

“如果你有一把锥子，所有事情看起来像钉子。”要确信你有更多的工具而不仅仅只是锥子，并

且能够恰当的应用它们。 
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