
如何提升员工满意度

课程背景：
美国奥辛顿工业公司的总裁曾提出一条“黄金法则”：关爱你的客户，关爱你的员工，

那么市场就会对你倍加关爱。“客户”是企业的外部客户，“员工”是企业的内部客户，只有
兼顾内外，不顾此失彼，企业才能获得最终的成功。员工是企业利润的创造者，如果员
工对企业满意度高，他们就会努力工作，为企业创造更多价值，以企业为家。员工对企
业如果不满意，结果一是离职，一是继续留在企业但是已经失去了积极工作的意愿，这
两种结果都是企业所不愿看到的。所以，一个追求成功的企业应当重视如何提高企业内
部客户——员工的满意度。 

课程目标：
一个人的一生大部分阶段都在工作，而且这段时间是人已经成熟独立以后，真正实现自
我生命意义的重要时期。这么长时间的生命投入，自然使员工对于企业有了一种期望，
一种对企业评判的权利。本课程的目标是为企业重视提高员工的满意度，使员工由满意
逐渐变为忠诚，自愿地努力工作而提供的方法。

适合对象：综合管理、行政服务管理人员

课程大纲：
1、什么是员工满意度？

 为什么要提升员工满意度
 员工满意度的基本概念

2、员工满意度从哪里来？
1）工作对于员工满意度的影响
 工作环境
 工作本身
 工作结果
 工作待遇
 工作稳定
 工作紧张度

2）来自社会环境与家庭因素的影响
 家庭和谐
 家庭生活质量
 家庭结构
 子女
 老人
 社会环境、安全
 个人成长
 健康状况

3、员工满意度调查的目的和方式



1）人的需要与需求层次
 需要层次理论与管理措施相关表
 需要层次理论示意图

2）满意的员工有何表现
 高效率
 有创造性
 团结
 幸福
 忠诚

3）员工满意度低的表现
 工作效率降低
 员工的抗拒心理加重
 人与人之间的正常交往减少
 员工的配和度变差
 员工变动频繁，流动率大
 员工缺乏主动性而且责任心差
 员工不停地抱怨企业和管理人员
 员工的自私心态加重
 员工公开质疑公司的规定
 占公司的便宜

4）员工满意度研究的内容
 工作本身的满意度（工作适合度、责任匹配、工作挑战性、工作胜任度）
 对工作回报的满意度（工作认可度、事业成就感、薪酬公平感、晋升机会）
 对工作背景的满意度（工作空间质量、工作时间制度、工作用品配备、福利待遇）
 对人际关系的满意度（工作和谐度、信息开放度）
 对企业整体的满意度（对企业的了解度、组织参与度）

5）选择满意度调查时机
 战略规划实施或调整前夕
 管理工作出现较大问题时
 员工绩效评估之前
 重新规划企业文化建设方案时
 生产淡季或业务不忙时
 高层管理者公开表示对调查的支持后

4、员工满意度调查的流程
1）决定是否需要实施一个员工满意度调查的项目
 公司迅速扩张。
 由上升趋势的员工流失率。
 突发事件的发生。
 公司机构或管理层的变更。
 高度竞争的行业。   

 薪资政策的制定。
2）向管理层推销调查
 更有充满活力的员工。
 大幅提高的生产力。



 改善的团队合作关系。
 高质量的产品与服务。
 更满意的客户。   

3）设计在员工满意度中问什么问题
 这个时间实施调查的原因。
 公司内部产生了怎样的矛盾。
 公司的使命是什么。
 以前是否有做问卷调查。
 福利政策中包括哪些内容。   

4）选择员工满意度调查方法
 使用互联网问卷调查法。
 使用纸张问卷调查法。
 混合问卷调查法。

5）在员工满意度调查中应注意的问题
 员工感到没有资格回答。
 员工害怕回答，害怕别人发现他的反馈。
 他们对涉及的问题漠不关心。
 可以不愿意回答比较敏感问题。   

6）确认最终问卷并且测试
7）向员工解释问卷内容的意思
8）邀请员工参与调查

 需要客观公正。
 明确完成问卷的截止时间。
 告知员工问卷具有保密性。
 对于不公正的反馈将予以通报批评。   

9）有效分析问卷调查的结果
 强项弱项分析。
 查找显著点。
 杠杆分析。
 员工评论分析。   

 细分群体比较。   

 归纳主要发现和主要建议。   

10）根据调查结果采取改进行动
 及时公布调查结果。
 向员工沟通调查结果及行动计划。
 制定计划改善员工满意度。

5、员工满意度的测量与分析
1）基础分析法
2）分类分析法
3）交叉分析法

6、如何实施员工满意度系统工程
1）经济报酬与非经济报酬
2）高忠诚度=员工满意度+归属感
3）员工关系管理与沟通技巧



 沟通过程分析
 观察的艺术
 倾听的艺术
 身体语言解析
 交往对象的特点与沟通

4）员工的满意度决定客户的满意度


