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前言

　　小到一个家庭、企业，大到一个国家和民族，都称之为组织。
只有明确了影响组织发展的要素，才能保证组织高效率的运行。
　　长期以来，本人一方面在清华、北大、浙大等总裁班讲授组织运行的相关课程，同时在政府、企
业和事业单位从事咨询顾问工作。
这些经历使我在几年前就萌发一种强烈的冲动，那就是要编著一套具有普遍适用性的组织运行管理丛
书。
编成的这套丛书将为国家、政府、军队、学校、企业、甚至家庭等组织提供一套有效管理的指导性理
论框架，为所有类型的组织培训提供一套既具有理论高度，又具实际操作的教材。
　　构思是宏大的，执行却是艰难的。
罗宾斯说过，“上帝不公平，把简单的问题都给了物理学家，而把复杂问题留给了行为管理学家”。
两年前本人开始组织讨论选题，接着是确定提纲，组织编写，项目正式启动．历时两年，终于在岁末
年初之际，整套丛书顺利完成。
丛书最终形成八个题目，包括《组织凝聚力》、《组织合作与竞争》、《组织变革》、　　《组织战
略》、《组织文化》、《组织员工管理》、《组织激励》和《组织绩效管理》。
八本书内容既涉及到组织运行管理的战略层面，又涉及到组织内部的具体管理。
整体上浑然一体，每本书又自成体系，不同组织可根据需要选择不同内容进行培训。
对于干部管理、知识分子管理的重点，凝聚力手段要比金钱手段更为重要、也更为有效；当今是靠团
队取胜的时代，然而，社会的变革使传统组织忠诚度下降，人才流失问题严重，所以只有提高组织凝
聚力，组织才具有竞争力和执行力。
国外对凝聚力的研究主要分散在组织行为学中，国内对凝聚力的研究则限于一些零散的文章，而且多
从民族的角度论述，虽宏大但缺乏理论的系统性和操作性。
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内容概要

组织是由人构成的，组织管理说到底是对人的管理。
《组织员工管理》理》一书的创新之处在于从人性出发，运用组织行为学的理论，从认知、个性、情
感、价值观和压力的角度探讨员工管理策略，相信会对组织管理者有全新的启示。
    组织激励问题是组织管理的重要问题，许多书籍也多有论述，但像我们这本书的编写体例和结构安
排应该算国内首创，简洁、实用。
差别化激励、培训激励、尊重激励、责任激励、沟通激励、工作激励、目标激励和压力激励，每种方
法，重点突出，独立成章。
本书就是送给组织管理者如何激励员工的“工具库”和“百宝箱”。
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作者简介

马作宽先生，资深管理专家、营销专家，主要研究方向为组织运行管理、现代营销战略与规划。
其理论研究追求创新，侧重实战应用，如关于“组织凝聚力”“组织合作与竞争”的研究，某种意义
上说填补了国内空白，所设计的组织激励方法简单而实用，被多家企业采用。

    马作宽先
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章节摘录

　　第一章  认知差异与管理　　引入案例　星巴克咖啡店里的享受　　1972年，星巴克咖啡店在美国
由三名合伙人创办。
它们把目标顾客锁定为19岁到35岁之间的年轻人，并以女士为主。
这群人的共同特征是：重视自我，崇尚享受，富有小资情调。
此外，星巴克还把它的属性定位为“第三生活场所”，即除了家和公司之外，可以与朋友聊天、与商
务人士洽谈以及安排各种聚会的场所。
为了达到目标，他们努力做到以下几点：　　第一，使顾客看到个性化的店铺。
在外观设计上，星巴克强调店铺的建筑特色要与周围景观融为一体。
星巴克的每个新店都由总部统一设计，色调上一般会选用暗红色或橘黄色，配以柔和略带暖色的灯光
，顾客在很远的地方，就可以看到与众不同的星巴克店面。
店内明亮的落地玻璃窗增加了星巴克的透明感，使店外的人可以清楚地看到店里的意大利风格，店里
的人可以惬意地观赏街景。
　　第二，使顾客闻到纯正的咖啡味道。
为此星巴克规定：店内不许抽烟，不供应味道浓烈的食品，洗手间不摆放影响咖啡香味的芳香剂，员
工不得使用香水。
　　第三，使顾客喝到自己喜欢的咖啡。
星巴克咖啡有30多个品种，每个品种因添加剂不同又可以调出众多口味的咖啡，满足了年轻顾客根据
个性配置自己喜欢咖啡的需求。
　　第四，使顾客听到浪漫的音乐。
星巴克精心选择店内播放的音乐，初期经常播放爵士乐，后来改为更加浪漫的古典音乐、歌剧和蓝调
音乐，打造一个浪漫温馨的环境。
　　第五，使顾客触摸到舒适和温暖。
星巴克为外卖咖啡的杯子设计了杯子套；店内的沙发和椅子，都是专门按照人体工程学原理设计制作
的。
　　——摘自《钻石图定位法》李飞著经济科学出版社　　一、感觉、知觉与个体行为的管理（一）
感觉1．感觉是对事物个别属性的反应感觉是由来自物质世界的一定刺激，直接作用于有机体的一定
感觉器官所引起的对客观事物个别属性的反应。
　　人们借助于感觉能感知事物的各种不同属性，比如颜色、声音、气味、光滑、温暖、寒冷、粗糙
、细腻等，感觉还能使我们知道身体内部的变化，如饥喝、心跳、内脏器官的疼痛、眩晕等。
　　感觉是由生理现象过渡到心理现象的中间环节，一切比较复杂的心理现象都是在通过感觉获取信
息的基础上产生的。
　　感觉的种类由视觉、听觉、嗅觉、味觉、肤觉、平衡觉、运动觉和机体觉等构成。
　　有实验研究表明：音乐家有高度精确的听觉；调味师有细致、完善的味觉和嗅觉。
长期从事特殊职业的人的感觉器官是非常敏锐的，比如，熟练的研磨工人能辨别1．／2000毫米的微小
间隙，而平常人只能辨别1／100毫米的间隙；染色专家可以区分40～60种不同的黑色色调；有经验的
飞行员能根据听觉轻易地确定发动机的转速，他们完全能辨别每分钟1300转和1340转之间的差别，而
没受过专业训练的人只能辨别每分钟1300转和1400转之间的差别。
通过长期的职业经验或特殊训练，人的感知能力会大大增强。
2．感觉是一切高级心理现象的基础虽然感觉是人的一种最简单的心理现象，但感觉又是非常重要的
心理现象，它可以提供内、外环境的信息，一切较为高级、复杂的心理现象，如思维、想象、记忆、
情绪和情感、意志等，都是在通过感觉获取信息的基础上产生的，它在人类的现实生活中起着极其重
要的作用。
感觉是一切高级心理现象的基础。
　　感觉会影响人对外界环境的思维判断和认知，也会影响人的情绪和情感。
正如引导案例所述，当人们在安静、明亮、整洁，色调淡雅的环境中工作时，情绪愉快而移定，注意
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力集中、反应敏捷，因而工作满意度和工作效率都会得到极大提高。
　　小资料：“感觉剥夺”实验　　美国有位心理学家曾设计过“感觉剥夺”实验：在无声、无光、
完全与世隔绝的实验室里，各放置一张舒适的床，并配备了足够的美味佳酿，只要受试者能单独在这
种吃、喝、睡，完全自由的实验室里安静地生活4天，便可得到一笔数目可观的酬金。
谁知实验结果却大大地出乎人的意料，几位受试者（普林斯顿大学的学生）竞无一人有“睡”享其成
的福分。
不到两天，便都神经质地敲打墙壁，要求放他们出来。
当他们重见“天日”后竞都神情呆滞，动作的协调性和灵活性大为降低，以致许久不能恢复常态。
这个实验充分说明：如果人不接触外界的环境刺激包括人际交往，就会影响人的心智功能。
　　（二）知觉1．知觉是人对事物的整体和简单关系的反应　　知觉是人脑对直接作用于感觉器官
的客观事物的整体和简单关系的反应。
　　感觉是对事物个别属性的反应，知觉是对事物整体和简单关系的反应，但是如果没有对物体个别
属性的反应感觉，就不可能有反应事物整体的知觉。
感觉是知觉的基础，知觉是感觉的深入和发展，是对感觉的有机结合；感觉越丰富、越精确，知觉也
就越完善、越正确；感觉是一种生理、心理活动，而知觉纯粹是一种心理活动。
　　例如，人们通过一段时间的接触和了解，对新来的上级主管不仅了解其外在的各个特点（感觉）
，还了解到其内在的很多特性和品质，如有责任感、有才能、独立而有进取心等，从而对新主管有了
一个全面而完整的认知，这就是知觉。
　　感觉受感觉器官的生理特性及外界刺激的物理特性的影响；而知觉受一个人的兴趣、爱好、价值
观、知识和经验的影响。
2．知觉的基本特性（1）有选择地知觉客体。
客观事物是丰富多彩而复杂多变的，人们每天被众多的资讯、事务所包围，为了节省时间和精力，我
们会有选择地把少数事物作为知觉的对象，以便对它们认知得比较清晰和深刻，这种在知觉客体时优
先把知觉对象从背景中提取出来的特性就是知觉的选择性。
比如，在看电视广告时，那些创意新颖、独特而且画面美轮美奂，给人们带来强烈的视觉冲击性的广
告容易引起人们的注意并可能产生深刻印象。
　　由于知觉具有选择性，才能使人把注意力集中到少数重要的刺激物或事情上来，从而排除次要刺
激的干扰，以适应外界的环境不断变化。
在知觉中，知觉对象和背景的关系是相对而言的，它们可以相互转换，当我们把某一事物作为知觉对
象时，其他事物就成为了背景；反之，我们选择另一事物作为知觉对象时，原来作为对象的物体就会
成为背景。
比如，教师在黑板上写字，“字”为知觉的对象，“黑板和挂图”为知觉的背景；反之，“挂图”为
知觉对象时，“黑板和字”则为知觉的背景。
知觉的对象和背景经常相互交替出现，但却不可能同时出现。
见下面两幅知觉对象与背景双关图（见图1—1和图1—2）：　　影响知觉选择性的因素：　　?客观因
素　　A．刺激强度、对比度的大小。
一般来说，刺激强度大，对比度明显的刺激内容容易成为知觉的对象，如夜晚的霓虹灯广告，呼啸而
过的警车、救护车，轮廓清晰的建筑物等。
　　B．对象和背景的差异。
对象和背景的差异越大，越容易被知觉，反之。
则不易被知觉（如图1—3所示）。
图中少女和老太婆是互为对象与背景的，二者差异很小，你可以按照自己的意愿去知觉是少女还是老
太婆。
　　C．运动着的物体容易被知觉。
比如，夜空中闪过的流星，建筑工地上运行的天车，网页中飘动的广告、大型的滚动广告屏幕等。
　　D．新颖、独特的事物易被认知。
越具有创新性和独特风格的作品及其表现形式越容易被人们所认知，它主要取决于被认知对象在人们
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视觉、听觉等感官，乃至心灵上的冲击和震撼。
如演讲者的表演风格、广告的艺术设计、文学艺术作品、科学技术的发明和创造等。
　　?主观因素　　当你有一天买了一辆新车后，忽然注意到大街上跑着很多车都与你的车相同。
显然，这不是因为这种品牌的车忽然增加了，而是因为你的买车行为影响了自己的知觉。
　　我们每个人的知识、经验、专业技能、兴趣、爱好、需要、动机、态度、价值观以及主体的意向
定势深浅、情绪状态、期望等主观因素都会影响知觉的选择性。
　　案例：知觉实验　　戴尔本和西蒙是两位著名的心理学家，他们曾经进行过一项知觉研究。
他们请23位企业的经营管理人员阅读一份某钢厂组织活动的综合案例。
23位经营管理人员中有6人掌管销售工作，5人负责生产，4人负责财务工作，8人负责总务工作。
让每人写出在此案例中自己认为最重要的问题是什么。
负责销售的经营人员中83％的人认为销售最重要，其他人中只有29％的人有同样的看法。
这一实验说明，参与者所感知的方面与他所承担的活动和目标有着明显的联系，他们的选择往往与自
身的利益、态度、兴趣和职业背景有密切的联系，而不是刺激本身的影响。
　　——选自《组织行为学》（第七版）（〔美〕斯蒂芬?P．罗宾斯）　　在组织中，这样的现象还
有很多，比如，一位有着不安全感的上级主管会把下属的出色工作表现视为对自己职位的威胁，他的
不安全感会转化为“别人想得到我的职位”的知觉，而不去考虑下属出色表现的真正意图是什么。
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