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前言

　　我经常会遇到一些感激，甚至崇拜我们的管理团体，因为我们强调建立忠于原则的个人、文化以
及组织，但是他们基本上都只是说：“你难道不觉得，最终，最重要的还是利润或投资回报率，不是
吗？
”当场我就跟他们强调企业财务经济的重要性，并且暗示：财务经济主要是本书所提出的“高级数学
”概念的延伸。
“高级数学”当然就是指市场上的成就以及职场上的成就（以文化为动力、以人为核心的组织）。
　　然后我试图通过社会生态学，向他们说明这些要素如何彼此息息相关、如何共生共存。
这些主管们通常都会同意我的说法，但是他们却强调人们最终追求的真正目的（在职场与市场上取得
胜利）关系到老板的胜利。
这就仿佛在说：“是的，人很重要，非常重要，但他们毕竟只是追求目标的工具而已，而这个目标就
是获利。
”
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内容概要

美国联合超市拥有91年的企业历史，是美国第一家获得全美市场道德奖的超市（曾获得此奖的企业包
括IBM、SONY）。
联合超市强调以人为主的组织，拥有优异的企业文化，对待员工、顾客就像一家人，更连续数年荣膺
求职者最希望进入的企业。
　　　　本书作者联合超市总裁丹·桑德斯大胆指出：现行的企业文化已经不再健全，必须进行大胆
的改革。
领导人有两个选择：第一，持续追求不健康的“价格—利润模式”，并自食恶果；第二，建立一种以
服务为依归的文化，发掘人们视其工作为服务时的成就感。
　　桑德斯将告诉你如何效法联合超市的精神：终极服务、卓越绩效、积极影响，时时刻刻提供最佳
的顾客服务，培养全心投入且具有高度生产力的工作团队。
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作者简介

丹J.桑德斯（Dan J.Sanders）联合超市总裁。
联合超市是美国第一家获得全美市场道德奖的超市。
桑德斯同时也是“企业文化中心”的联合创办人。
该中心致力于激发并指导各公司总裁及其团队，使其建立以领导精神、企业道德以及执行力为主的企
业文化。
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章节摘录

　　在2006年秋天召开的道德领导会议上，我就坐在柯维博士旁边。
我们聊到文化以及文化在职场上的重要性。
于是我请教柯维博士，对于我们每次开会、做出重大决策前都要祈祷的做法如何看。
在私人公司，雇主可以合法要求员工在会议中祈祷，不必理会在场大部分人士的宗教信仰为何，但是
我随即被律师告诫，他们说在职场上公开表达信仰有时候会出现问题，带来麻烦。
　　柯维博士的答案简洁有力：“下次如果有人警告你不要在会议与重大决策前祈祷，”他说，“你
大可告诉他们，你更担心的是，如果没有让他们祈祷，会发生什么后果。
”　　这真是个棒极的答案，真希望是我先想到的，特别是我这么重视文化的价值。
一个以人为核心的文化不会在价值观上有所妥协；相反地，会忠于价值观，即使维持信仰代表异于常
人，也不改初衷。
要记住，能流传久远的文化必定是源于领导人的思绪，发自领导人内心，然后才能够在团队成员间流
传开来。
　　这当然就是联合超市的最佳写照。
和西南航空一样，联合超市拥有令人称羡的优秀文化，使其可以在同业竞争中稳定成长。
正当其他超市业者大都已经被商品价格、混乱的市场以及微薄的利润搞得人仰马翻时，斯内尔于1916
年创立的联合超市，却成功地于2006年庆祝90周年纪念日。
　　这个地区性连锁事业是由同一家族所拥有。
其竞争同业中，沃尔玛的规模是它的300倍，其他竞争者还包括塞夫韦（Safe-way）与克罗格（Kroger
）之类的大型超市。
即使如此，联合超市过去数十年来，在销售与顾客（联合超市称他们为“客人”（guest））人数上面
依然持续成长。
　　为什么呢？
因为联合超市有数千名团队成员的重要贡献作为后盾，所以它的文化可以脱颖而出，胜过同业大大小
小的竞争者。
联合超市并不单靠提供训练手册或清单给团队成员，来引领他们执行业务，相反地，公司仰赖的是90
年来的成功经验。
这些经验都是历年领导人建立起来的，为新进员工所认同。
因为有这样的历史经验，联合超市才能够使员工成为公司文化矢志不渝的实践者、宣传者。
　　领导人的行为才是学习的基础，而不是他所说的话。
因为领导人有所作为，文化才得以传承，这在军队中是最明显的。
我在军中是空军飞行员，做了十多年，我慢慢学会珍惜军中的文化。
我当兵的经验迥异于大家脑海中存在的那些对于军队生活的负面印象。
当然，可能有人会觉得，能够驾驶高科技喷气机已经非常值得而且极具挑战性，但是我对于那份工作
所建立的那种成就感，却是来自于该任务所代表的深远意义。
我想所有的军队活动都一样。
　　很显然，当兵的人考虑的不全然是金钱因素（美国为募兵制）。
我从事的危险的工作其实每个月也才领110美元。
最具价值的是我获得的奖章与徽章，因为它们代表着我的贡献。
下次当你看到穿着军队制服的成员时，注意一下他的奖章与徽章，因为它们背后都有深刻的意义。
定期表扬军队同仁是军队文化重要的一部分。
　　联合超市也非常赞同这种以激励为手段的文化。
我们有一个约定俗成的规定，就是领导人如果没有参与某一项特定任务时，应该要写个人感谢信，或
寄电子卡片，或当面向团队成员表达谢意，感谢他们的贡献。
　　我常常会意外遇到很多人，这些人都是因为我两三年前写了感谢信给他们，所以特地来找我。
当领导者抽出时间来跟团队成员进行情感交流时，团队成员都会铭记于心的。
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　　我很幸运，因为我一生中遇到的都是重视文化的组织。
早在我开始第一份工作前，我家庭中充满爱与支持的氛围就是一种难得的幸福。
基本上，我从小到大，身边发生的都是美好的事情。
　　让我最感到幸福的就是有机会认识住在得克萨斯的外公、外婆。
我的外公普赖斯（H．B．Price）是个不折不扣的牛仔，一位成功的牧场主，是男人中的男人。
他自己卷香烟，头上戴着留有汗渍的灰色牛仔帽，大半辈子都在马背上度过。
我的外婆是一位厨艺惊人的乡村主厨，一生都奉献在厨房内准备餐点。
对于一个从小在都市长大的年轻男孩而言，牧场之旅既惊奇、又富教育性且让人感到无比的满足。
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媒体关注与评论

　　将启发你的精神，把联合超市的经验，通过最出色、最成功的方式传授给你。
　　——史蒂芬·柯维　成功学大师，《与成功有约》作者　　〈服务业管理圣经》呼吁企业在其哲
学与做法方面进行彻底全面的改变。
从作者的领导风格与联合超市的传奇中，我们可以学到很多东西。
　　——肯·布兰佳　〈一分钟经理人》作者
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编辑推荐

　　终极服务，卓越绩效，积极影响。
　　服务，往往是最先被提及，却最后被实践的经营真理。
　　服务，是一切事业的根本，而不仅仅是商店和饭店的专利。
　　“软”服务是企业获利的真正“硬道理”！
　　《服务业管理圣经》将启发你的精神，把联合超市的经验，通过最出色、最成功的方式传授给你
。
　　——史蒂芬·柯维 成功学大师，《与成功有约》作者　　《服务业管理圣经》呼吁企业在其哲学
与做法方面进行彻底全面的改变。
从作者的领导风格与联合超市的传奇中，我们可以学到很多东西。
　　——肯·布兰佳 《一分钟经理人》作者
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