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环境管理Q12

管理基本功课程
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课程目标

目标1

了解Q12的含义

目标2

掌握打造敬业团队的方法

目标3

了解如何成为优秀的经理
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1．哪层管理者对员工的影响程度最高？

   A 最高管理层  B 中层经理  C 直线经理  D 人事总监

2．Q12的难点是？

   A 深入理解12个问题内涵      B 才干的识别与应用

   C 员工敬业度的理解             D 针对12个问题采取相应改善措

施

3．Q12关注什么？      

   A 员工满意度       B 管理系统        C 敬业度

   D 现状                E 未来   

4．提高员工敬业度的基础是什么？

   A 学习的机会       B 受到尊重        C 能够做擅长的事  

   D 明确工作的职责和标准      E 提供必要的工作条件、信息 

5．经理主持反思会的原则是什么？

对比测试题
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一、Q12为什么?

二、Q12是什么?

三、Q12如何做?

四、经理如何做？

    主要内容 
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一、Q12为什么？

1.工作氛围现状

2.盖洛普关于工作氛围的研究

3.管理者对员工的影响程度
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工作标准不清楚

领导很少表扬我

很少有人鼓励我的发展

我的意见并不被重视

……

1.工作氛围现状

（1）现状： （2）你希望怎样？
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（3）对企业的影响：

效率

利润

保留率

客户满意度

安全

1.工作氛围现状
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2.盖洛普关于工作氛围的研究

（1）盖洛普介绍

美国著名社会学家乔治．盖洛普于1935年创立，是

全球知名的民意测验和商业研究/咨询公司；

致力于测量和分析人的态度、意见和行为，为公认

的世界权威；

盖洛普博士被美国权威的《生活》杂志评为一百年

来对美国历史影响最大的人之一。
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（2）盖洛普关于工作氛围的调查

2.盖洛普关于工作氛围的研究
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（3）盖洛普路径（Gallup Path）

2.盖洛普关于工作氛围的研究



12公司名称信息

3.管理者对员工的影响程度 
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加入公司

离开经理
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一、Q12为什么?

二、Q12是什么?

三、Q12如何做?

四、经理如何做？

    主要内容 
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1.Q12是12个问题

2. Q12是12个改善工作氛围的重点

3.Q12关注什么

4.员工敬业度

5.Q12内涵

6.敬业阶梯

二、Q12是什么?
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1.Q12是12个问题

将驱动员工敬业度的这12个条件概括成12个

问题，用以测评工作氛围，区分优秀和一般。
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是“以人为本”的有效工具

    是工作环境或员工敬业度的KPI

        是工作氛围的评测和管理系统

   是企业经营业绩的有力支撑

2. Q12是12个改善工作氛围的重点
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例如，盖洛普2000年的Q12分析涉及：

198514名员工

7939个部门

36家公司

21个行业

5项经营指标

利润率

生产效率

员工保留率

客户满意度

安全指标

2. Q12是12个改善工作氛围的重点
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生产效率
+50% 

利润率
+33% 员工保留

+44% 

顾客满意度+56%

安全指标
+50% 

 Q12得分在前四分之一的组织，其各项经营业绩都远远超
过所有参评成员平均值，超出的比率分别是:

2. Q12是12个改善工作氛围的重点
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u  关注工作氛围现状，以便采取相应改善措  

施，不是只关注测评的得分。

u  关注员工敬业度，通过改善环境提高敬业

度，从而提高满意度。

u  关注营造工作氛围的管理系统，不仅是局

部的改善。

3.Q12关注什么？
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4.员工敬业度

怠工 敬业
从业
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（1）员工敬业度（发光度）

R敬业度高

Ø 这些员工对公司忠诚，工作不遗余力，效率高，有主人翁责任感。

他们对工作环境方面的需求大部得到满足。

R敬业度一般

Ø 这些员工对公司缺乏心理认同，工作不够用心，因而容易缺勤和离

职，他们对工作环境的需求仅得到部分满足。

R敬业度低

Ø 这些员工消极怠工，他们对工作环境不满，并且散布不满。他们对

工作环境的需求基本没有得到满足。

ü敬业度是员工个人的敬业与环境能够使敬业发挥作用的程度。   
根据Q12评测结果将员工敬业程度分为三类：

4.员工敬业度
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（2）敬业度高的员工可能会

每天都做他们擅长的事

始终保持优秀业绩

主动创新,注重效率

相互支持

有明确的工作目标和要求

情感投入工作

挑战工作目标

精力充沛,士气高昂

从不坐等指示,主动找活

干

不断拓宽和增强自身业务

对公司、团队和本职工作

尽心尽力

4.员工敬业度
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（3）对敬业度一般的员工可能会

达到基本要求

思路不清，行动缺乏自信

明哲保身，怕担责任

缺乏成就感

忠实于公司，但对所在团队或自身工作缺少承诺

爱发牢骚

4.员工敬业度
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（4）敬业度低的员工可能会

遇事遇人先抵触

不相信别人

“众人皆醉我独醒”

遇到问题只会抱怨，

不思解决

对公司/团队和工作三

心二意

自我封闭

怀恨在心，借机发泄

4.员工敬业度



Q1：我知道对我的工作要求

Q2：我有做好我的工作所需要的资料和设备

Q3：在工作中，我每天都有机会做我最擅长做的事

Q4：在过去的七天里，我因工作出色而受到表扬。

Q5：我觉得我的主管或同事关心我的个人情况

Q6：工作单位有人鼓励我的发展

Q7： 在工作中，我觉得我的意见受到重视

Q8： 公司的使命/目标使我觉得我的工作重要。

Q9： 我的同事们致力于高质量的工作

Q10：我在工作单位有一个最要好的朋友

Q11：在过去的六个月内，工作单位有人和我谈及我的进步

Q12：过去一年里，我在工作中有机会学习和成长

5.Q12内涵
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关于“做最擅长的事”：

做最擅长的事就是能够做发挥自己“才干”的工作。

盖洛普对才干的定义：才干是一种贯穿始终、并能产生效益的思维、
感觉和行为模式。

善于记住人的模样与名字；

把衣物按颜色深浅放在衣柜里；

把钱按币值大小整齐摆放在钱包里；……

才干就是一个人经常容易做到的事情或热衷于做的事情，例如：

才干是可以被挖掘的，但不容易被教会的，例如：

有主见，不容易教会；

五音不全的人一般不可能训练成歌唱演员

5.Q12内涵
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•才干与优势

达标能力

文化与基本功

知识
技能

才干
能力体系

才干

5.Q12内涵
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5.Q12内涵
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•是否发挥优势的衡量标准

学得快

肯花时间

乐此不疲

更出色 经常想

5.Q12内涵



31公司名称信息

我的获取

        

(基本需求)

我的奉献

(管理层支持)

我 的 归 属 

(团队工作)

 
我的发展

(总体发展)

6.敬业阶梯
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（1）大本营：我的获取

   Q1 我知道对我的工作要求

           Q2 我有做好我的工作所需要的材料和设备

6.敬业阶梯
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（2）第一营地：我的奉献

6.敬业阶梯
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（3） 第二营地：我的归属

6.敬业阶梯
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（4）第三营地：共同发展

6.敬业阶梯
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（5）经理的职责：如何打造一个敬业团队

你如何帮助每个人登上山顶？

6.敬业阶梯
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我们如何成长Q11、Q12
（难点之二）

我的归属Q7、Q8、Q9、Q10

我的奉献Q3、Q4、Q5、Q6
        （难点之一）

我的获取Q1、Q2

良好工作环境
的基础

（6）走向敬业团队的旅程

6.敬业阶梯
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（7）员工敬业阶梯与经营业绩的关联度

6.敬业阶梯
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一、Q12为什么?

二、Q12是什么?

三、Q12如何做?

四、经理如何做？

    主要内容 
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定期跟踪

三、Q12如何做?
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定期跟踪

三、Q12如何做?
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定期跟踪

Q12测评表

三、Q12如何做?
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定期跟踪

三、Q12如何做?



均值 = 根据5分制所作回答的平均值。把所有的回答相加，然后除以回

答人数。每个问题都有一个均值。

大均值= 把12个问题的均值相加，然后除以12。这是均值的均值。它表

明一个工作单位的整体敬业度。

顶级回答 = 对某个问题答 “ 5 ” (非常同意/非常满意) 的人所占百

分比。

敬业得分 = 对员工敬业阶梯各层问题答“ 5 ”  (非常同意/非常满意) 

的人所占百分比 。

样本量   = 回答某个问题的人数。

盖洛普第50百分位(50th%) = 盖洛普总数据库 50%被测班组的得分均在

其上。

盖洛普第75百分位(75th%) =盖洛普总数据库 25%被测班组的得分均在

                   其上。
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（1）Q12测评分与
      数据库参照比较

X公司（部门）
Q12测评分：3.70

全球总体
数据库

亚洲
数据库

4.15

3.83

75百分位

50百分位

4.04

3.75

75百分位

50百分位

2.举例说明：
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（2）2007年度Q12得分表（合计）

学习成长
进步

最要好的朋友

致力于质量

使命/目标

意见受重视

材料和设备

知道要求

发展

关心

表扬

做最擅长的事

X公司合计
2007年度

全球数据
库50百分位

全球数据
库75百分位

样本量

大均值 3.70 3.83 4.15 72

均值 均值 均值

4.00 3.94 4.33 72
3. 64 3.90 4.36 72

4.04 3.58 4.00 72

3.65 4.00 4.33 72

3.78 3.86 4.22 72

3.49 3.60 4.00 72

3.63 3.75 4.17 72

3.71 4.00 4.42 72

3.39 3.50 4.00 72

3.39 3.88 4.24 72

3.71 4.00 4.30 72
3.97 4.38 4.62 72
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（3）敬业阶梯得分

我的
发展

我的归属

我的奉献

我的获取

                              －－－－－     27                     40                   59  

                              －－－－－     20                     30                   47  

                              －－－－－     14                     35                   52  

                              －－－－－     21                     44                   60  

全球75百
分位X公司合计

全球50百
分位
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vX公司工作环境评测的总体大均值（3.7）低于盖洛普全球数据库（2006）第50百分
位（3.83），即整体水平略低于世界平均，最低的是“大本营—我的获取”部分；

v“最要好的朋友（Q12-4.00） 、学习成长（Q10-4.04）”高于全球50百
分位；

v“知道要求、做最擅长的事、表扬、关心、致力于高质量和谈及进步”等
方面低于全球50百分位；

v敬业员工比例为20％， 低于世界平均水平37％。

（4）结果分析 
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我的获取

我的奉献

我 的 归 属 

我们如何
共同发展

3.报告典型情形：

(基本需求)

(管理层支持)

(团队工作)

（1）“错位”
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我的获取

我的奉献

我 的 归 属 

我们如何
共同发展

（2） “免费大学”

(基本需求)

(管理层支持)

(团队工作)
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我的获取

我的奉献

我 的 归 属 

我们如
何

共同发
展

（3） “经常没人理”

(基本需求)

(管理层支持)

(团队工作)
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例如：

员工抱团
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（4） “无米之炊” 
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定期跟踪

三、Q12如何做?
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 向员工解释评测结果，发动员工一起行动改进。

1.反思会的目的与步骤
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2.经理主持反思会的原则

l 开诚布公:员工有权知道调查结果

l 勇于负责:经理应对调查结果负责

l 不要先表态:推动对话

l 发动大家

l 关注行动 1
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3.我们将提供反思会会议模板
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定期跟踪

三、Q12如何做?
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最终目标：

怠工 敬业

从业
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一、Q12为什么?

二、Q12是什么?

三、Q12如何做?

四、经理如何做？

    主要内容 
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四、经理如何做？

1.经理该如何做

2.经理的应对措施



63公司名称信息

Q1：知道工作要求

Q2：有所需的资料和设备

Q3：每天有机会做最擅长的事

Q4：七天里受到表扬或认可

Q5：主管或同事关心我

Q6：有人鼓励我的发展

1.经理该如何做？

Q7：我的意见受到重视

Q8：公司的使命/目标

Q9：同事们致力于高质量工作

Q10：在单位有最要好的朋友

Q11：六个月内有谈及进步

Q12：有机会学习和成长
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经理的职责

1.经理该如何做？
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2.经理的应对措施

发现优势;
“扫清道路”;
建立信任、承担义务;
优上加优，更上一层;
帮助设定目标，提出达标的策略;
建议，随时指出员工的进步。

（1）对敬业度高的员工
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审视每个岗位的要求；

界定结果；

检查人岗是否匹配；

直接对话，解决问题；

对事不对人绩效评估，测量达标进度。

（2）对敬业度一般的员工

2.经理的应对措施
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迅速解决；

与当事人讨论如何解决问题；

有话直说，不转弯抹角；

提醒当事人，问题不能久拖不决；

检查人岗是否匹配；

多谈结果，少谈步骤，建立信任关系。

（3）对怠工员工

2.经理的应对措施
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1．哪层管理者对员工的影响程度最高？

   A 最高管理层  B 中层经理  C 直线经理  D 人事总监

2．Q12的难点是？（BD）

   A 深入理解12个问题内涵      B 才干的识别与应用

   C 员工敬业度的理解             D 针对12个问题采取相应改善措

施

3．Q12关注什么？（BCD)      

   A 员工满意度       B 管理系统        C 敬业度

   D 现状                E 未来   

4．提高员工敬业度的基础是什么？（DE)

   A 学习的机会       B 受到尊重        C 能够做擅长的事  

   D 明确工作的职责和标准      E 提供必要的工作条件、信息 

5．经理主持反思会的原则是什么？

对比测试题
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课程目标 课后作业 评估标准

目标1

了解Q12的含义

目标2

打造敬业团队的路

径

目标3

了解如何成为优秀

经理

1．开展Q12员工测评
实施Q12员工测评，解读测评

报告。

2．制定并实施工作

环境改进计划

1．根据测评报告结果召开反

思会；

2．使用落实跟踪表，落实改

进计划。

课程评估要求



我们的约定

扫描二维码，关注个人微信公众账号 shenyuan-SY，
“精细致远”期待分享更多技术管理资讯！


