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人力资源

一、文献回顾

在研究整个服务过程的时候，很多学者发现，对于餐饮等服

务企业来说，一线员工是他们最重要的人力资源，任何餐饮企业

的产品和服务理念都是由一线员工直接交付与顾客的。在服务

过程中，一线员工的服务行为直接影响了顾客对服务质量的感

知。因此，为了使员工向顾客提供愉悦的服务体验，确保员工的

工作满意度成为许多服务行业的目标之一。
理论上，员工满意度是指员工在工作时是否快乐，工作能否

满足其需求。许多文献指出，员工满意度不仅仅意味着员工从工

作上获得的愉悦感，更是其积极工作的动机、设定的目标成就以

及工作中的欲望和士气。
以往的研究强调了对工作满意的员工和高水平的服务质量

之间的联系。1991 年，施莱辛格和赫斯科特提出了“服务成功”循
环模式（见图），讨论了工作满意度和服务质量之间的关系。该模

型指出，员工的满意度不仅影响服务质量，同时可以导致员工绩

效的有效增长，进而达到顾客满意度和顾客忠诚度，最终提高公

司的业绩。

图 1 服务成功循环模式（施莱辛格，赫斯科特，1991）

有研究表明，在提高员工工作满意度的诸多方法中，对员工

适当放权是一个非常有效的方法，既能够触发员工积极工作，同

时能够提高员工的工作满意度。同时，员工放权也能够使员工更

佳及时、高效的处理顾客需求或投诉，从而挽回可能出现的服务

失败。因此，对于服务行业来说，员工放权不是管理层失去对员

工的管理和控制，而是将权力分散的过程，使一线员工拥有更多

自治权。
对员工放权相当于理解员工的工作需要，信任员工的工作

能力，最大限度的发挥员工在追求组织目标得以实现过程中的

能动性。同时，员工放权也是企业成功管理的重要特征之一，通

过这一手段，增加了员工对企业的贡献，使员工为顾客提供高品

质的服务，减少了员工的工作压力，达到员工和顾客都满意。
员工放权之所以可以提高员工的态度、行为，从而提高顾客

满意度，是因为在服务行业，这种放权往往代表着组织对员工的

关心、尊重和信任，员工会因为放权改变对工作的态度，提高自

己的能动性，进而提高工作效率和服务质量。
有学者指出，对于服务行业来说，成功的关键在于其“雇佣

的人”和“服务的人”。服务企业选择如何对待这“两种人”直接决

定了其最终的营销效果。作为服务的提供者，一线员工和顾客之

间的接触和关系往往是实现高水平顾客满意和达到顾客忠诚度

的重要因素。因为服务并不简单的是一种消费行为，更是顾客心

理上的体验和感受，在整个过程中，员工始终在影响顾客的整体

满意度。
二、研究方法及数据获取

1.问卷设计及数据获取

本研究旨在测试员工放权与员工的工作满意度之间是否存

在正相关的关系，同时测试员工放权是否影响服务质量，从而影

响顾客满意度。因此，作者设计了两份调查问卷，问卷 A 用来调

查员工放权和员工满意度之间的关联，问卷 B 调查服务质量和

顾客满意度之间的关系。
本研究的受访者和顾客均来自海底捞餐饮集团位于西安市

的七家分店。作者在每一家海底捞餐厅随机选取 30 名一线员工

进行问卷调查，同时要求这 30 名受访员工在服务结束后将问卷

B发放给他们的服务对象。整个调查过程总计发放 420 份问卷，

海底捞的员工激励与放权对其顾客满意度的影响

■王 聪 陕西国际商贸学院

摘 要：对于餐饮企业来说，一线员工服务顾客时表现出的行为、举止、言谈等对于服务的成败起着至关重要的影响。研究表明，

感知自己被赋予直接解决问题权力的员工往往有更高的工作满意度，也更具职业成就感。而赋予一线员工解决问题的权利最大的好

处在于，员工可以根据顾客需求当场解决问题，不用再等待管理层的层层审批，从而最大程度地挽回服务失败的局面，使顾客满意。
也有研究指出，适当的员工放权能够增强员工的自信心、减轻工作压力、提高服务质量。本研究针对海底捞餐饮集团，对其员工进行

了“员工放权 - 工作满意度”之间关系的调查，进一步研究了因放权而获得工作满意度的员工是否能够提供令顾客满意的服务。结果

表明，海底捞餐饮集团的员工放权的确对其工作满意度产生了积极的影响。同时，这些员工在工作中提供了高质量的服务，达到了高

度的顾客满意。
关键词：员工放权；工作满意度；服务质量；顾客满意度；海底捞
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收回 420 份，其中有效问卷 400 份，样本的有效率为 95%。
2.样本结构

在受访的 200 位海底捞一线员工中，51.5%为女性，超过

90%的受访员工年龄在 20～40 岁之间。64%的受访者是非管理

层员工，超过半数的受访者已经在海底捞服务超过五年。
受访的 200 顾客中，大约一半为女性，年龄分布较为均衡，

从 20 岁以下至 60 岁以上均有，值得注意的是，Y 时代（1970
年～2000 年出生）顾客已经成为海底捞的消费主力军。参与调查

的顾客中，仅有 13%是首次到访海底捞火锅，超过 40%的受访者

表示在过去的三个月间自己已在海底捞用餐超过 5 次以上。
作者在问卷 B 中设计了一道开放性问题，用来调查顾客对

于海底捞服务的整体感受，有 75%的受访者回答了这一问题。其

中，61.5%的受访者表示，他们之所以对海底捞火锅非常满意，除

了餐厅提供优雅的环境和美味的食物，更在于员工能够提供优

质的服务，并且能够及时、高效的回应他们的要求。
三、结论

本论文的研究结果表明，员工放权能够在很大程度上影响

员工的工作满意度，员工所在意的不仅仅是公司提供的奖励，更

加在意公司是否能够为员工提供充满信任的工作环境，以及员

工因此而得到的心里满足。
本论文同时证实了“服务成功”循环理论中的一部分，即员

工放权使员工满意，满意的员工提供高水平的服务，最终使顾客

满意。这一结论揭示了服务行业人力资源管理效果与服务质量

之间的明显联系：员工放权使员工自由掌握自己的工作，自主控

制服务过程，及时应对顾客的需求，提升了顾客感知的服务质

量，达到高度的顾客满意。
另一方面，我们发现服务质量是海底捞餐厅顾客满意度的

驱动力。得到放权的员工在服务过程中以近乎于本能的反应第

一时间解决顾客抱怨、回应顾客需求，缩短了顾客的等候时间。
最后，本文的结果表明，在餐饮服务行业，员工满意度与顾

客满意度之间是正相关的关系，餐饮管理团队和人力资源部门

应该据此制订相关策略，确保员工满意度，减少员工流动、离职，

才能保证顾客满意度，最终达到财务收益。
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加强私营企业劳资管理的措施建议

■李 丹 西山煤电（集团）有限责任公司古交多种经营分公司

摘 要：伴随着我国经济的飞速发展，私营企业也得到了一

定的发展，所以劳资关系越来越受到私营企业的重视。只有正确

的处理劳资关系才能保证私营企业不断健康有序地发展。本文

根据私营企业劳资关系现有的问题提出了一些措施和建议。
关键词：私营企业劳资关系；措施建议

随着我国产业改革的不断深化，产业结构也开始不断地细

化，社会责任和分工也越来越明确，人才，已经成为一个私营企

业是否能获得成功的关键。拥有和相关技术匹配的人才是创造

私营企业财富的关键。而劳资关系就是私营企业和人才之间利

益关系的一种体现。
劳资关系指的是，私营企业和其所雇用的劳动者之间的一

种权利和义务的关系，并通过合同的方式体现出来。如何正确的

确立劳资关系，合理的签订合同，正确的进行私营企业的劳资关

系管理，是一个私营企业是否成功的关键，也是构建和谐社会的

要求。如今的制度化和法制化社会对劳资关系是否规范和完善

提出了更高的要求，所以最近几年我国私营企业一直在致力于

改善劳资关系，但还是存在一些问题。
一、私营企业劳资管理中出现的问题

1.私营企业内部没有明确和统一的工资标准

在我国大部分的私营企业中，都普遍出现了工资发放不统

一的现象。私营企业并不是根据一定的规章制度来发放工资的，

而是根据“领导层级”，也就是说，一个公司的领导人和管理者得

到的工资多，而一些干活的员工只拿到很少的工资，二者收入差

距悬殊。并且很多时候对员工的工资进行克扣。公司内部没有一

个统一合理的工资标准，使得大部分劳动者的权益得不到保证，

也很难实现劳资关系的公平。
2.大部分劳动者的自身利益得不到保护

现在社会上大多数的私企，在聘用员工时不与其签订劳动

合同，即使是有些私营企业签订了合同，也是一种形式，没有任

何实质性的作用。在对员工进行解聘事可以非常随意，完全按照

老板的意愿来，这就在一定程度上侵犯了员工的合法权益。现在

的私企，老板雇用员工只在意员工是否有能力为公司盈利，如果

员工为公司做出了很大的贡献，与所做贡献相对应的奖金却比

之前定好的要少，老板的不守承诺就造成员工对私营企业的忠

诚度降低。甚至有的私营企业为了使利益最大化，压榨员工，让

员工加班，而且没有加班费，所有的这些都对导致劳资纠纷有很

大的影响。员工的自身权益得不到保证是劳资关系的大问题。
3.社会保障制度普及率低

现在的劳动者很少有人了解《劳动法》和社会保障制度，对

于自己所拥有的权利和保护一无所知，只知道在私营企业中努
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