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一切来自员工满意度

[摘 要] 员工满意度是指一个员工通过对企业可感知的效果与他的期望值相比较后所形成的感觉状态。
[关键词] 尊重、分享、团结
成立于1959年的家乐福集团是大卖场业态的首创者，是欧洲第一大零售商，世界第二大国际化零售连锁集团。现拥有11,000多家营运零售单位，业务范围遍及世界30个国家和地区。集团以三种主要经营业态引领市场：大型超市，超市以及折扣店。此外，家乐福还在一些国家发展了便利店和会员制量贩店。2004年集团税后销售额增至726.68亿欧元，员工总数超过43万人。2005年，家乐福在《财富》杂志编排的全球500强企业中排名第22位。　　
家乐福有7大价值观，它们分别是：自由、责任、分享、尊重、正直、团结、进步

家乐福A店店长Pean先生喜欢用金字塔，来解释一切的基础来自于员工满意度："从下至上依次为员工满意度、顾客满意度和商场赢利，所以我最重要的工作就是要保证员工们在每天的工作中都能保持愉快的心情，他们的努力决定一切。"
　　一、员工满意从招聘开始
　　北京市超市行业的员工流失率平均为22%-23%，而在家乐福，去年这一数据仅为19%。"我们的员工流失率每年都在降低，更多的人愿意留在这里，"人力资源经理李小姐说。她自己就是从家乐福A店开张到现在一直工作了五年的老员工。在她看来，为减少员工流失、提高满意度而做的工作，从招聘时就已经开始。

　　在家乐福的招聘条件是非常的严谨。它选中的员工既要拥有从事不同岗位所需的特殊天赋，其个性与价值观也必须与家乐福文化相符合。只有同时具备了这两方面，员工才会真正找到归属感。"所以决定聘用一个人之前，我们会花很多心思和精力向他介绍丽嘉酒店的文化，以及了解他对这里的真实感受。"A店店长Pean先生说。

　　公关经理郭小姐，2000年从旅游管理专业毕业，当时以培训生的身份加入家乐福。"和正式员工一样，我们也要通过五关面试。"她对当初的严格选拔记忆犹新：首先应聘者要接受人事部共有30个问题的选拔程序，由此判断是否具有从事服务行业的天赋和热情；随后需要就岗位知识技能、职业发展目标、超市文化适应能力等方面分别接受部门经理、部门总监以及人事总监的考核；最后是与店长本人直接面谈。"店长会亲自参加所有岗位新员工的面试，他希望了解我们的个性，以及为什么想来这里工作。"

　　　二、尊重信任的相处之道
　　来上班之前，你可能会遇到很多不愉快的事情：丢了东西、没有赶上公车、迟到了，但是一旦来到店里，身边每个同事都在对你微笑问候，这样大家庭式的工作氛围是否会增加你的工作动力？“营造互相尊重和信任的环境，是让员工在工作中保持愉快心态的最重要一环“人事经理李小姐强调说。

　　尊重同事，重视自己家乐福A店不久前翻新了自己的员工休息室，."不仅有外聘饭店美味的食物，舒适的用餐环境更让人觉得店里非常尊重我们。"某员工说。A店店长Pean先生经常说："我们提供专业的服务，但我们绝非仆人。"尊重别人同时赢得别人的尊重。
在店里，工程部、营业部、保洁部、保安部、收银部等一线岗位的员工通常需要付出大量的体力劳动。但相对辛苦的职位并不会让他们产生低人一等的感觉。其中的关键是家乐福终强调，每一位绅士淑女的工作，都是为店里每天的成功运转贡献了重要的一部分。Pean店长提起保洁部的女士与先生，他们负责清洁卖场卫生。这些员工为自己的工作感到自豪，因为干净整洁的购物环境是客人愿意再次来到店里消费的主要原因之一。

"他们给我留下了很深的印象。因为从这个例子可以看出，员工体会到，每个人的工作都会影响到其他同事的满意度、客人满意度以及超市的最终运营情况。"Pean先生对这一点非常满意："只有重视自己，才会把自己当作店里的主人，也才会彼此尊重。"

　　在家乐福，每次的员工生日会，老板都会亲自参加并给过生日的员工唱生日歌，发放生日礼物。

　　三、肯定员工的个人价值
　　尽管家乐福的员工工资并非相同竞争者职位中最高的，但家乐福却认为薪酬并非创造员工满意度中最重要的因素。

　　根据店里的调查，让员工最满意的方面除了"酒店把我们当绅士淑女看待"之外，是他们的贡献得到了充分的肯定和奖励。这也是他们愿意留在店里并付出更多努力的最重要动因。Pean店长认为首先"要给员工一种作为个人被认可的感觉".当经理人对一个部门或一个团队说，你们所有的人都很棒，固然很好-但这与单独对某一个员工说，你这件事情做得很不错，留下的印象深刻程度是完全不同的。如果仅仅表扬集体，忽视个人需要，那么从心理学角度，个人就会产生一种匿名感而被消极影响。
　　除了日常的关注和奖励之外，店里会在每个月正式评选出部门优秀员工。这个奖项由员工们相互评选，只要认为是在此期间个人表现特别优秀的，都可以获得提名。颁奖那天，店里举行一个由全体员工参加的颁奖仪式，被提名的员工会得到一张认可证书。最后评选出的员工还可以得到奖金以及一枚可以每天佩带的优秀员工徽章。

　　四、前景光明的职业道路
　　曾经在很多超市工作过的Pean店长认为，关注员工的公司哲学，与中国文化的精髓颇为吻合。"比如相互尊重、重视他人的劳动、关注个人抱负等等。特别是这里的员工非常好学，而且每个人都很有自我发展的愿望。"家乐福让员工感到满意的另一个重要方面，正是店里为他们未来的职业发展考虑，让员工看到自己光明的前景。

保证充足的培训时间家乐福的员工基本守则里有一条是：所有员工都必须圆满完成其工作岗位的年度培训课程。店里有一套非常全面、完善的培训体系，保证每一个员工一年有150个小时左右的培训时间。
对于新员工，店里首先进行为期两天的入职培训，主要介家乐福的历史、企业文化和经营理念；进入各个部门之后，则是为期三个月的培训，根据不同的岗位需要依照详细的清单完成。"员工加入家乐福1个月以后，培训部会听取他们的反馈，相应调整培训计划并进一步强调公司理念。"李小姐介绍说。事实上，不仅与新员工就培训方案有所交流，店里还会定期发出一些培训需求的咨询，根据员工的整体需要做出有关的课程安排。

　　尽量选拔内部人才在领班、主管、经理这一级别上，家乐福很少考虑外聘，而是选择内部提拔。每年都有超过100位员工，可以在原来的岗位上得到提升。管理层对自己培养的员工寄望很高，并且认为让他们看到职业发展的前景，不仅有助于在工作中产生更大的动力，还能够给其家庭以信心并获得支持。

　　对员工的提拔一般根据每半年进行一次的员工评议来考量。部门负责人会就其工作表现和水准做出评价，同事们也会提出各自的意见，有些职位还需进行技能考核。"不过这些都只是我们参考的因素，很关键的一点是我们会和他沟通，看他本人是不是有上进的要求。"李小姐解释道。

　　Pean先生坦言，尊重、关怀每位员工，但无疑期望他们都能够达到店里要求的高水准，并做出最好的贡献。员工在举止、行事上出现偏差时，首先不是要责备，而是向他明确标准并引导他改正。如果有需要，还可以为他调换工作岗位。"总之，员工有很多机会去改进。"
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