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成功的企业不一定注重人力资源，但是一直成功的企业
一定非常注重人力资源。

《孙子兵法》有言：“故善战者，求之于势，不责于人，
故能择人而任势。”意思是说，优秀的指挥作战的将帅，善
于捕捉时机，选择合适的人才，形成于己有利的形势。

孟子说：“天时不如地利，地利不如人和。”由此可见，
“人和”对于事业成功的重要性。上至国家，下至企业，要
想办成一件事，都离不开 “人和”。

美国通用电气公司前总裁韦尔奇一语道破真谛：“现代
的企业，必须使公司反应更灵敏，更易与人沟通，并鼓励员
工同心协力，为越来越挑剔的顾客服务，这样才能成为真正
的赢家。”

德国西门子公司更是深谙此道，采取各种各样的措施，
激发员工的主人翁责任感，培养员工的敬业精神，努力营造
一种融洽的公司内部氛围。

人力资源管理是一门综合科学。好的人力资源管理机
制，能使企业最大限度地用好企业中最重要的资源 “人”。
许多人力资源管理先进的企业已经进入员工即顾客时代，人
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力资源部开始视内部员工为自己的顾客，满足顾客的需求，

让顾客满意，保持顾客的热情，挖掘顾客的潜能，是企业将
人力资源转化为具备竞争力的人力资本的重要途径。

一、企业竞争首先是人才竞争

企业的竞争首先是人才的竞争。

正如 Ｗａｔｓｏｎ　Ｗｙａｔｔ公司的中国区总裁所说 “员工是确
保公司远景的法宝”。①

世界５００强的跨国企业在人力资源的使用上有着各自的
独到之处。

（一）人才也是公司最重要的资产
大多数公司可能认为，它们的资产负债表中记录着自己

最重要的资产。许多公司的经理往往向证券分析师吹嘘自己
的生产线、新建高层建筑物、最先进的制造设备，可是从来
不提自己公司里的人才。但是事实上，人才也是最重要的资
产。

公司和人才是一个不可侵害的整体。如果一家公司把自
己的优秀人才轰走，那就会严重危及该公司有效运转的能
力。

① 本句话摘自２００３年１月１５日第二期 《商务周刊》，第２８页。Ｗａｔｓｏｎ
Ｗｙａｔｔ公司是世界最大的人力资源管理顾问公司，总部在华盛顿，在３６个国
家设有９０个办事处，１９８４年进入中国。
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（二）内部顾客也是 “上帝”
顾客的购买行为是一个在消费中寻求尊重的过程，而员

工在经营中的参与程度和积极性，很大程度上影响着顾客满
意度。

联邦快递认为：“无法想象一个连内部顾客都不满意的
企业，能够提供令人满意的服务给外部顾客”。当其内部顾
客的满意率提高到８５％时，他们发现公司的外部顾客满意
率高达９５％。

一些跨国公司在他们顾客服务的研究当中，发现员工满
意度与公司利润之间的关系也非常密切，两者之间是一个
“价值链”的关系：

■　利润和增长主要是由顾客的忠诚度刺激的；

■　忠诚是顾客满意的直接结果；

■　满意在很大程度上受到提供给顾客的服务价值的影
响；

■　而价值是由满意、忠诚和有效率的员工创造的；

■　员工满意主要来自公司高质量的支持和制度。
与外部顾客一样，内部顾客的愿望也应被分析，并在企

业业务流程和组织结构再建时，充分满足这些愿望。

二、本书的分析框架— “总分
结构”分析模型

　　本书一共分为三个部，三个部分共同构成 “总—分—
总”的关系。全书一共十四章，各章之间的内在逻辑关系如
下图所示：
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本土化策略

各国特点

组织结构

管理流程

企业文化
｝

人力资源管理 “总分结构”分析模型图

“总分结构”分析模型的叙述逻辑如下：

１．左面的 “三角图形”表述的是人力资源管理的 “基
本面”和 “表现面”。

２．跨国公司人力资源管理的 “基本面”包括其组织结
构和企业文化两个方面。对此，我们参照了哈佛大学人力资
源专家罗恩·格哥所提出的 “组织结构是人力资源 ‘载体’”

理念。

３．在组织结构和企业文化等 “基本面”的基础之上，

我们分析了跨国公司的人力资源的管理流程，即其 “操作
面”。它包括人力资源的规划、招聘、培训、任用、激励、

薪酬等具体的管理流程和技术。

４．左面 “三角图形”所示的跨国公司人力资源管理的
组织结构、企业文化和管理流程，与右图所示的 “各国人力
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资源管理的特点”，是相辅相成的关系。

５．在上述描述和分析的基础上，我们探讨跨国公司人
力资源管理的 “本土化”问题。各大跨国公司必然地都会结
合自己在人力资源管理方面的特点，因地制宜，采取适应中
国本土的策略。这是本书所讨论的现实问题，对我国企业具
有积极的参考意义。
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前言
一、企业竞争首先是人才竞争
（一）人才也是公司最重要的资产
（二）内部顾客也是 “上帝”
二、本书的分析框架— “总分结构”分析模型

第一部分　各国人力资源管理上的特点

第一章　跨国公司的组织管理和权力结构

　第一节　跨国公司的权责分配
一、最高管理层
（一）公司董事会
案例：２００２年度最佳和最差的董事会
案例：董事会包含多少执行董事或外籍董事
（二）公司经理团队
二、国际分支机构及其特征
（一）跨国企业的海外业务及机构设置
（二）海外附属单位的特征
三、区域机构的设置及类型
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（一）国家层面
（二）大陆中心
案例：美国３Ｍ在欧洲设立大陆中心

　第二节　跨国企业的人力资源安排
一、跨国总经理的角色划分
（一）执行型主管总经理
（二）强协调型主管总经理
（三）弱协调型主管总经理
（四）代表型主管总经理
（五）无全能型主管总经理
二、跨国总经理的选派
三、人力资源配备的本土化
案例：ＩＢＭ的三类经理

第二章　欧美企业的人力资源管理特点

　第一节　美国企业的人力资源特点
一、美国企业的组织发展
（一）１９世纪下半叶至一战之前
（二）２０世纪１０—３０年代 （一战之后至

二战之前）
事例：美国ＧＥ等公司在海外设立机构
（三）二战结束到２０世纪５０年代末
（四）２０世纪６０—７０年代
（五）２０世纪８０年代—现在
二、美国企业的组织特点
（一）产品部主导的组织结构
（二）董事会中包含少数外国国民
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（三）基本区域单位是国家区域机构
（四）业务开拓以产品部为主导
（五）人力资源配备采用分级管理
三、美国企业的国际组织和管理体制
（一）产品部主导的全球混合结构的模式
案例：美孚石油和通用电气的国际组织机构
（二）大陆结构模式
（三）国际部主导海外业务的模式
案例：美国通用和福特汽车的国际部
案例：美国埃克森公司的国际部
四、美国企业人力资源管理模式特征
（一）人力资源的市场化配置
案例：Ｉｎｔｅｌ的薪酬
（二）人力资源的全球化引进
案例：美国诺奖的４０％是移民
（三）多样化的人力资源培训
案例：ＩＢＭ的经理培训安排
案例：通用汽车员工的三种培训
（四）注重人力资源管理中的 “企业文化”

建设
案例：摩托罗拉的企业文化—以员工为主的

培训和ＴＣＳ活动
五、美国跨国企业激励员工的方法
案例：你可以买到一个人的时间，但你买不到

热情
（一）美国企业经营环境的变化
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（二）企业经营价值观变化
事例：美国企业从追求利润最大化到关注生活

质量
（三）内部管理方式的变化
案例：英特尔强调纪律和团队精神

　第二节　欧洲企业人力资源管理特点
一、欧洲企业组织管理的发展
案例：欧洲企业的不同管理特点
案例：欧洲企业由总部集中调控全球人力资源

配备
二、欧洲企业管理体制的主要模式
（一）产品部主导的国际业务模式
案例：飞利浦向美国人学习组织结构
（二）大陆结构管理国际业务的模式
案例：帝国化学工业组织结构
三、欧洲企业对多元文化容忍和赞赏
案例：德国西门子—关心员工增强凝聚力

第三章　东亚跨国企业人力资源管理特点

　第一节　日韩企业的人力资源管理
一、日韩企业的发展
案例：韩国三星培训得 “人才宝库”
二、日韩企业人力资源管理的特点
（一）日韩企业特点
案例：日韩企业员工招募和晋升
（二）日本企业人力资源管理模式特征
案例：日本企业工资级别基于人员资历
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案例：日本松下的育才之道
三、日韩企业培养人才的模式
（一）积极培养涉外人员
案例：日本电气的 “海外事业要员培训制”
（二）将人才送往国外进行培养
案例：日本三菱 “不惜血本，海外求学”
（三）大陆结构本土化人才管理
案例：松下电器如何培养本土人才
案例：索尼人才和文化的本土化

　第二节　华人跨国企业的人力资源管理
一、华人企业的组织发展
二、华人企业的人力资源管理的特点
（一）家族控股
案例：名列全球５００强的马来西亚华人企业
（二）华人企业经营业务范围较为集中
（三）家长式管理的特征十分突出
案例：台塑 “磨炼出人才”
（四）踏上国际化之路
案例：长江实业 “重用洋人”

第四章　各国企业人力资源管理特点总结
一、美国公司
二、欧洲公司
三、日本公司
四、华人企业
五、各国企业的人力资源管理特点比较
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第二部分　跨国企业人力资源管理
的内容、程序和方法

第五章　跨国公司的人力资源规划

　第一节　跨国公司人力资源规划概述
一、什么是人力资源规划
（一）人力资源规划的含义
案例：外企囤积人才，以免 “人到用

时方恨少”
（二）人力资源规划的内容和意义
（三）人力资源规划的功能
二、人力资源规划过程
（一）确定企业人力资源战略
案例：摩托罗拉的超常规发展与人力资源规划
（二）人力资源预测
三、人力资源规划的执行与评价
案例：宏基任用 “空降部队”的得与失

　第二节　跨国公司人力资源需求评估
一、影响人力资源需求的因素
（一）企业外部环境因素
案例：３Ｍ、ＧＥ老牌企业又可以任意地

挑选 ＭＢＡ了
（二）企业内部因素
（三）企业人力资源状况
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二、人力资源预测技术
（一）计量的方法
案例：西安杨森如何确定财务人员需求
（二）判断法

　第三节　跨国公司人力资源供给预测
一、企业内部人力资源来源预测
（一）人力资源管理信息系统
（二）人员替补
二、预测外部人力资源的供给情况
（一）总体经济和人口状况
（二）职业市场的预测
案例：２００３年ＩＴ业热门工作
（三）当地劳动力市场预测

第六章　跨国企业的招聘及其技术

　第一节　企业招聘
一、常用的外部招聘渠道
（一）招聘广告
（二）中介机构
（三）猎头公司
案例：企业在三种情况会使用 “猎头”
（四）雇员举荐
（五）校园招聘
案例：宝洁的校园招聘
（六）计算机数据库
（七）其他一些招聘途径
（八）各种外部招聘途径的比较
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案例：三星—公开招聘人才
案例：Ｃｉｓｃｏ采用多种招聘方式
二、内部招聘途径
（一）利用工作岗位来招人
案例：“沃尔玛”的内部选才
（二）利用工作公告招聘
案例：微软亚洲研究院的工作公告
三、企业招聘的新途径—网络招聘
事例：部分人才招聘网址
（一）网络求职的优势
（二）网上求职的局限
四、跨国公司的招聘技巧
（一）展示公司的实力和形象
案例：住友利用公司简介来要求人才
（二）让应聘者说真话
（三）审查应聘者学历
（四）判断应聘者的抗挫心理能力
（五）测试应聘者的创新能力
（六）测试应聘者的领导能力
案例：Ｃｉｓｃｏ招聘要求的领导特质
案例：Ｉｎｔｅｌ的招聘考核

　第二节　跨国公司招聘程序
一、决定要招人员的数量和类型
事例：外企要求应聘者的素质
二、寻找潜在的职位候选人
案例：微软到名校选聘聪明人
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三、甄选
案例：微软选人—要让盖茨吃惊
四、笔试
五、面试
事例：外企面试爱用什么来考人？
六、外企招人的考虑因素
（一）综合素质
（二）学历
（三）外语
案例：李伟外语不好，可以进外企
案例：英特尔—只对英语适当要求
（四）专业水平
七、核实资料
八、体检
九、签订合同

　第三节　工作申请表的设计和使用
一、工作申请表的设计
（一）从求职者的角度出发
（二）要实用
（三）要合法
案例：微软应聘人员申请表
二、预测求职者绩效
（一）加权申请表
（二）传记式申请表

　第四节　甄选的原则与作用
一、甄选的原则
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（一）合法原则
（二）宁缺勿滥原则
案例：ＩＢＭ不轻易降低聘人条件
（三）公平原则
（四）洁身自好原则
（五）能上能下原则
（六）用人所长原则
二、甄选的作用
（一）确保人员质量
（二）保证岗位匹配
（三）节省人工
（四）促使计划的完成与组织目标的实现
（五）减少法律纠纷

　第五节　招聘工作中甄选重要手段之一 —测试
一、测试
案例：微软考题— “两个８和两个３，如何

得出２４？”
案例：朗讯的招聘没有笔试
二、测试的有效性
（一）内容是否有效
（二）结构是否有效
（三）可靠性
三、企业测试的技术与方法
（一）心理测试
（二）卡特尔１６因素人格测验
（三）评价中心
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（四）观察法

　第五节　面试
一、面试的前期工作
（一）明确面试的目的
（二）制定面试提纲
事例：一些典型的面试问题
二、实施面试
案例：“你为什么要来英特尔？”
三、面试时考官应注意的问题
（一）第一印象作用
（二）晕轮效应
（三）定型效应
（四）情绪或者环境影响
四、面试后期工作
事例：面试常用的表格范例
五、人力资源经理面试该问什么问题？
（一）是非题式的问题
（二）行为式的问题
（三）开放式的问题
（四）假设式的问题
（五）角色扮演式的问题
（六）追问式的问题
事例：面试不是一问一答试的质询

第七章　跨国企业的人力资源中的培训

　第一节　员工培训预算与规划计划
一、中国企业的培训悖论—买最贵的机器花最少的
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