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组织行为学研究的基本问题 

1.组织对其成员的思想、感情和行动的影响方式。 

      

 

2.组织的各个成员的行为方式及其绩效对整个组织
绩效的影响。 

 

个人 组织 

组织 个人 



什么是组织？ 
 

• 请列举你们生活的组织有哪些？ 

• 为什么要参加这些组织？ 

• 这些组织给你们的影响是一样的吗？ 



什么是组织？ 
 

• 组织是对完成特定使命的人的系统性安排 

 

1.组织是人组成的集合。 

2.组织是适应于目标的需要。 

3.组织通过专业分工和协调来实现目标 



组织的重要性 

1.整合所有资源以达到期望的目标和结果 

2.有效地生产商品和服务 

3.为创新提供条件 

4.运用以计算机为基础的现代先进技术 

5.适应并影响变化的环境 

6.为所有者、顾客和雇员创造价值 

7.适应多样性、伦理及雇员的激励与协调的挑战 



什么是组织行为学？ 

   研究组织中人的心理和行为表现及其规律，提高管理

人员预测、引导和控制人的行为的能力，以实现组织

既定目标的科学。 

 

       心理活动是行为的内在依据 

 

       行为是心理活动的外在表现 



“经济人”假设——X理论 

• 人生来懒惰，只要可能就会逃避工作 

• 人生来缺乏进取心，不愿承担责任，宁愿听从指挥 

• 人天生就以自我为中心，漠视组织需要 

• 人习惯于守旧，本性就反对变革 

• 仅有极少数人具有解决组织问题的想象力和创造力 

• 人缺乏理性，容易受外界的影响 



X管理方式：“胡萝卜加大棒” 

• 以经济报酬来激励生产，只要增加金钱奖励，便能取

得更高的产量。 

• 管理手段是奖惩、严格的管理制度、权威、严密的控

制体系。 

• X理论特别重视满足职工生理及安全需要，同时很重

视惩罚，惩罚是最有效管理工具  



1、要求工作是人的本性 

2、人们不但愿意，而且能够主动承担责任 

3、个人追求满足欲望的需要与组织需要没有矛盾 

4、有自己工作目标，能实行自我指挥与自我控制 

5、大多数人有解决组织问题的丰富想象力和创造力 

Y理论假设（麦格雷戈） 



1、管理要通过有效地综合运用人、财、物等生产要素来实现

企业的各种目标 

2、把人安排到具有吸引力和富有意义的岗位上工作 

3、重视人的基本特征和基本需求，鼓励人们参与自身目标和

组织目标的制定 

4、把责任最大限度地交给工作者 

5、用信任取代监督，以启发、诱导代替命令与服从 

Y理论管理方式（麦格雷戈） 



复杂人的假设——超Y理论 

• 其一，个体人，其需要和潜力会随着年龄增长，知识

增加，地位改变，环境改变以及人与人之间关系改变

而各不相同。 

• 其二，群体人，人与人是有差异的。因此，无论是"

经济人"、"社会人"，还是"自我实现人"的假设，虽

然各有其合理性的一面，但并不适用于一切人。 



相应的管理 

         管理的方法和技巧必须因环境的不同而随机

应变，审时度势、因势利导、灵活而动——情境

管理 

       实质：要求将工作、组织、个人、环境等因素

作最佳的配合  

 



超Y理论——情境管理 

• 不同的人对管理方式的要求不同  

• 工作性质、员工素质也影响到管理方式。  

• 管理理论的是否有效，取决于管理对象、环境

和管理者自身的条件。 



         
 
 
 
 
 

 
 
 
         

动？ 

动？ 

动？ 



华为的基本精神：奋斗 

基层要有—— 

中层要有—— 

高层要有—— 



华为的用人之道 

基层砍掉—— 

中层砍掉—— 

高层砍掉—— 



海底捞说： 

 提前2－3天订座 

 不以利润为主要考核目标，却每年进账106亿 

 百盛餐饮集团的学习榜样 



首先，当您来到海底捞的门前的时候—— 

 

专门的泊车服务生，无车型歧视 

周一到周五中午，免费擦车 

就餐前： 

http://image.baidu.com/i?ct=503316480&z=0&tn=baiduimagedetail&word=%BA%A3%B5%D7%C0%CC+%B7%FE%CE%F1&in=7813&cl=2&cm=1&sc=0&lm=-1&pn=1&rn=1&di=2428063500&ln=101


然后，您走进海底捞的餐厅的时候，如果此时人
很多—— 
 

 

免费的 

•瓜子、茶水 

•水果，点心（爆米花） 

 

免费的 

•报纸、杂志、上网 

•扑克、跳棋、军棋 

•擦鞋、美甲 

•儿童专区，专人陪玩 

•宝宝蛋羹 

就餐前：变态服务 



就餐中：变态服务 

•给每个人送上围裙 

•给有手机的人，送小塑料袋套上手机以防进水 

•给长头发的女士，提供橡皮筋和小发夹 

•给戴眼镜的朋友，送来擦镜布 

•微笑的服务员，近在身边（每桌都至少有一个服务员） 

•推荐半份菜，不推荐酒水 

•服务员定时为顾客送毛巾、续饮料 

•服务员可以帮忙下菜、捞菜、剥虾皮 

•服务员熟悉客户名字，甚至记得一些人生日、纪念日 



•洗手间专人伺服（水龙头、洗手液、毛/纸巾），提

供美发护肤用品 

•餐厅设置 “电话亭”，就餐客人可以在里面享受免

费电话 

•现场有抻面表演，一根宽宽的面条在空中挥舞成各种

漂亮的弧线，还不时抛向某个客人，表演欲极强 

就餐中：变态服务 



 

 

     有特色 

     有意思 

 
 

印象层面 

心理层面  时不时的惊喜 

 想不到的感动 



员工福利： 

给每个店长的父母发工资的，每月200、400、600、800不
等，子女做的越好他们父母拿的工资会越多。优秀员工的一
部分奖金，由公司直接寄给父母。 

给父母发工资 

在海底捞工作满一年的员工，若一年累计三次或连续三次被评

为先进个人，该员工的父母就可探亲一次，往返车票公司全部

报销，其子女还有３天的陪同假，父母享受在店就餐一次。 

父母免费探亲 



员工福利： 

步行距离不超过20分钟 

正式小区或公寓的两、三居室，不能是地下室 

为夫妻员工提供单独房间 

配备电视机、洗衣机、空调、电脑、网络 

安排专门的保洁打扫房间 

工作服、被罩的洗涤外包给干洗店 

免费员工宿舍 



员工福利： 

店经理小孩3岁以下一起生活，每月300元补助 

店长小孩每年12000元教育津贴 

店长以上干部，公司帮助联系其子女入学并代交入学赞

助费  

简阳有海底捞私立的寄宿制学校，员工子女均可免费上

学，只需要交书本费 

子女教育 



员工福利： 

所有店员，每年12天带薪年假、回家往返车票 

工作一年员工可以享受婚假及待遇 

工作满3个月员工可以享受父母丧假及补助 

工作3年员工可享受产假及补助 

假期 



股票 

给优秀员工配股，2003西安东五路店试点，一级

以上员工享受纯利率3.5%红利 

2005年明确为公司每开办的第三家分店均作为员

工奖励计划店  

员工福利： 



员工福利： 

一个店长离职，只要任职超过一年以上，给8万块的嫁

妆，就算是这个人被小肥羊挖走了，也给；小区经理

（管5加分店左右）给20万；大区经理走，送一家火锅

店，大概800万，从海底捞拿走嫁妆的只有3个人。 

嫁妆 



一线员工可以享有打折、换菜甚至免单权（有员工

签字的名片即可兑现），只要事后口头说明即可。 

 

老板每月只开一次总经理办公会，副总审批权200万，

大区总100万，店长30万。 

授权制度：员工有免单权，意味什么？ 



在服务细节上不断做加法，在考核上

却大做减法。考核店长或区域经理的标

准只有3个： 

              ？ 

晋升制度：为什么内部晋升？ 



 海底捞给我们带来什么启示？ 

课堂讨论 



需要与行为 

• 行为产生的根本原因是什么？  

                B=f（P.E） 

B—行为，P—个人，E—环境，f—函数关系 

 

德国心理学家卢因认为： 

人的行为是环境与个体相互作用的结果。 

人的行为是由动机决定的，而动机是有需要支配的 

 



安全需要 

社交需要 

尊重需要 

自我实现需要 

马斯洛的需要层次论模型 



斯普朗格尔的价值观 

1.理性价值观 

 
 

2.唯美的价值观 

 
 

3.政治性价值观 

 以权力地位为中心；强调权力和影响力 

以形式、和谐为中心；强调审美、美的追求 

以知识、真理为中心；强调理性批判、发现真理 



斯普朗格尔的价值观 

4.社会性价值观 
 

 

5.经济价值观 
 

 

6.宗教价值观 
 以信仰教义为中心；强调经验一致性、 

宇宙和自身了解  

以有效实惠为中心；强调功利性和实务性 

以群体他人为中心；强调友好、博爱 



ABC认知理论 

• A：诱发性事件 

• B：对该事件的看法、解释，即认知 

• C：个体的心态及行为结果 

A B C 



•您认为您取得今天的成就的原因
是什么?请您发表1分钟的感言。 

课堂讨论 



本课程培训落地“321”执行表 

深受触动的 3 个启发点 能够落地的 2 件事 立即执行哪1件 

 
 
 
 
 

行动计划 行动实施 行动检查 行动总结 

Plan Do Check Action 

 
 



•Q&A? 

问与答 



谢谢大家 

向终身学习者致敬！ 


