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從王品企業重視人力資產 

探討培養人才及尊重員工的重要性 
 

壹、研究動機及目的： 

    2012 年 Cheers 雜誌針對應屆畢業生進行「新世代最嚮

往企業」調查，調查結果顯示，最受青睞的前十名企業由「王

品」稱霸，這也是該雜誌連續七年調查來，第一次由餐飲服

務業奪下冠軍寶座，擠下中華電、GOOGLE、華碩等科技服務

大廠，為什麼「王品企業」那麼讓新鮮人期待，這也許和我

們常在報章雜誌上提及的王品集團「強調一家人主義的企業

文化」及不論求職者出身高低，一進王品需服一帖「歸零

膏」，將自己放空，從頭開始學習，王品為員工規劃了完整

的「職涯教育訓練制度」有關。重視每位員工，重視人才培

育也許是王品企業能成功的最大關鍵。 

    重視員工、重視人才培訓，看起來似乎都是要企業花

錢，但是，王品的營運成績也是有目共睹的。王品在 2012

年初股票上市，至 6月 5日止，王品的股價為 432 元，其價

格甚至比 HTC的宏達電還高，可見王品的投入是有其回報的。 

    在現今國際金融環境不穩定的情況下，一份穩定的工作

是每個人所嚮往的，「國營事業的工作」也是大家搶破頭爭

取的，但國營事業之所以穩定因為它們是公家的，在穩定有

保障的前提下，是否可再追求進步，是否可參考民營企業培

養人才的方式讓事業單位能更有前景，讓國營事業單位成為
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一個「公家版的王品」。 

    以本公司為例，常聽到基層員工在工作中或在網版上對

公司的建議或抱怨，不論是正面或負面，只要能用心瞭解，

公司都有可能再進步。本文將藉由探討王品企業內部文化，

歸納可供本公司學習的相關作為。 

 

貳、文獻探討： 

為瞭解「王品企業」內部文化及相關制度，本研究將先

從市面上專書討論王品企業內容歸納相關資料，再加以與本

公司現行制度比較，以便能提出相關建議。本報告將以王國

雄所著之「敢拼、能賺、愛玩：王品，從細節中發現天使」

中歸納王品集團成功的要點。 

一、對家人的關懷，24 小時不打烊 

    『一家人主義』是王品的企業理念。王品憲法第九條明

文規定：「奉行『顧客第一、同仁第二、股東第三』之準則。」

同仁就是家人，如果家人生病或出事，當然二話不說挺到

底，每位家族成員(包含同仁家屬)有任何特殊需幫忙的事

件，都可登錄到王品所設計的「電子祕書系統」，王品從高

階主管至基層同仁都會是當事人的後盾。 

◎啟發一：多數企業是花了很多精神，拼命想要把「人力發   

 揮到極致；王品更重視的卻是「人心」，只要用真誠的關懷   

 感動員工的心，同仁就願意挺公司到底。 
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二、孕婦最大、對你說聲生日快樂、上山下海做家訪 

    王品內部處處都顯示著對家人的關懷舉動，包含 

(一) 孕婦員工在企業中是受到絕對的尊重 

(二) 在王品，格外注重同事的生日，由上對下的生日祝福感

謝更是處處存在，唯一例外的是當主管生日時，「下對

上」的祝壽是不允許的，寫卡片、打電話、發簡訊表達

心意皆無妨，但公司規定絕對不可花錢祝賀，主要原因

就是避免形成巴結逢迎氣氛。 

(三) 王品企業因為「一家人主義」，拜訪店長、主廚的家庭

成為主管每年必然的行程，除了以「分紅」表達對個人

的感謝外，過年之前，也親自登門，向具有「分店主管」

資格的同仁家庭表達謝意。 

◎ 啟發二：把同仁當一家人，事事才有可能，無法將心比心， 

  很多麻煩事就形成了。 

 

三、感動的同仁旅遊 

    王品的同仁旅遊，不限職銜，連工讀生也歡迎參加，為

的是拉近同仁之間的的感情，也使大家對公司有更多的認同

感與向心力。因此，做到「令人感動」，就成了王品同仁旅

遊的最高目標。旅遊好玩的三個關鍵包括對「導遊、餐廳與

車輛」的重視，事實上，王品自有其旅遊觀點，也訂出一套

標準作業程序，經過仔細思考、討論與參酌經驗，找出決定

旅遊好玩與否的關鍵點，然後與旅行社一一磋商、規劃，務
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必要讓每次同仁旅遊都非常好玩，異常難忘。 

    王品集團每年同仁旅遊預算大約是 3,000 萬元，王品與

旅行社的配合模式，是出發前預付 90%的款項，結束後給付

10%尾款。旅行中倘若有人為疏失，導致品質受損，王品是

會扣款的，這樣的好處是，業者在全程服務中不敢輕忽或怠

慢，王品同仁相對容易獲得最好的服務。 

◎ 啟發三：由於王品的行程考核非常仔細，甚至龜毛，等於

直接協助旅行社將自身的標準流程建立起來，王品不滿意

之處，往往就是他們改善依據，換句話說，藉由接待王品

團，旅行社也在做他們的流程管理和改造，提升服務品質。 

 

四、終身學習的王品大學 

    王品雖然是一家私人企業，但更像是一所終身學習的大

學。王品集團的系統化程度，比一般大學還要嚴謹，晉升考

試比考大學還要困難。功夫不夠扎實，肯定過不了關，上不

了場。 

    在王品要當店長，得修足店長級學分才能往上升遷，相

關課程包括：基礎站訓練、店舖實習、以及六大組課程(行

政、接待、訓練、訂貨、排班、維修)，除了這些課程，還

不包括 300 個的社會學分。 

◎ 啟發四：要做一個幹部，工作相關的經驗是必需累積的，

經過層層考核才有辦法成為一位優秀的幹部，為了避免讓

幹部難產，人才的培育規劃亦是重要的一環，升遷不應只
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靠年資、職等，相關實作經驗才是應該被考量的。 

五、一百元禮物的代價 

    王品憲法第一條「任何人均不得接受廠商一百元以上的

好處，違者唯一開除」，這條憲法在業界中非常有名。不管

同仁是因為結婚、或僅認為收取一包牛肉乾，或是將放置公

司不用的器材帶回家，只要是廠商所送之禮金或禮品，甚至

有公器私用的情形，對王品企業而言，不論職位高低，平日

表現優秀與否，違反憲法的唯一下場就是開除，此一準則適

用於每一位員工。對於王品而言，不必送禮也不要回扣，一

切如實報價，很多成本就省下來了。最好的食材，最優秀的

品質，最適合的價格，都可以直接反應在商品，而不是反應

在「經手過程」上。 

◎ 啟發五：公司重視廉節，形成一股優良的企業文化，公司

中的每位同仁自然會重視本身榮譽，上行下效往好的方面

進行，否則上樑不正下樑歪，有樣學樣則非國家之福。 

 

六、目標管理，極簡藝術  

  管理是一門藝術，藝術可以很繁複，也可以極簡。就目

標管理而言，王品集團相信的是簡單，簡潔使大家容易懂，

才可以齊心；單純使大家不容易分心，才好凝聚。王品會將

每個月各店 20%的盈餘拿出來跟全店同仁一起分享，此外，

幕僚單位(總部)雖不直接與客戶接觸，但只要王品集團下的

事業處賺錢，一樣能享受「海豚哲學」的分紅。由於是以九
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個品牌的平均數來計算分紅，任何一個品牌營運不佳，都會

影響到總部分紅，因此，品牌無大小之分，每一個品牌都會

得到最好的照料。事業處的成功，也就是總部的成功。透過

這樣機制，將總部與各事業處緊密地連結在一起，患難與

共，悲喜共嚐。 

◎ 啟發六：總部與事業處的利益與考核如能緊密連結，為了

彼此能更好，都會用心去協助或提醒對方應注意事項，雙

方才能更進步，而非互相抵損毀謗，進而影響用戶權益，

傷害公司形象。 

 

參、歸納與分析建議： 

    在文獻探討中提及了最常被人們稱頌的王品集團文

化，其實王品之所以能這麼成功，皆要歸功於當初集團創辦

人及重要成員所訂定的「王品家法」，王品家法包括「王品

九條通」、「王品憲法十八條」及「龜毛家族二十六條」，其

內容在在都可顯示王品對「人的價值」之尊重及對「廉潔簡

樸」的重視，也許，有人會說王品是民營企業，公家或國營

事業有太多行政法規的限制，怎麼可能作得到像王品企業那

樣的企業文化，其實，也許無法作到 100%，但有些不涉及法

規，且屬組織文化可塑造調整的即是我們有可能改變及建議

的，以下針對文獻探討中所整理出的六個啟發點，對照本公

司現行狀態或措施，看看公司是否能有更好的選擇方向，讓

我們有進步的空間。 
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王品文化 

啟發構面 
本公司現行做法 建議可調整方向 

啟發一： 

多數企業是花了很多精神，拼命

想要把「人力發揮到極致；王品

更重視的卻是「人心」，只要用

真誠的關懷感動員工的心，同仁

就願意挺公司到底。 

本公司現今對主要工作的著力

點似乎都在檢核面，似乎只要檢

核要點能符合公司規定，相關業

務的執行必定是完美無缺，惟 

1.公司卻輕乎了對業務實際狀

況的瞭解，以致基層與輔導

單位中間有許多的隔闔。 

 2.無時無刻強調檢核，對員工  

   以防弊的心態對待之，大損 

   員工士氣。 

 3.檢核必有好處，但員工在不 

1.作到切實溝通與瞭解基層 

  處理業務的困難點是對員 

  工的重視。 

2.一套完善資訊作業系統的   

  建立，對使用者及稽核者而 

  言，都是事半功倍的好幫 

  手。 

  3.建立完善的資訊系統必需  

    得有非常瞭解基層業務狀 

    況的同仁參與，其才能將基 

    層業務需求考量在系統功 

啟發二： 

把同仁當一家人，事事才有可

能，無法將心比心，很多麻煩事

就形成了。 
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   知其目的的情況下，容易造  

   成誤解，此時相關的溝通更 

   是重要。 

 4.一套完善的資訊介面系統， 

   對基層是重要的，檢核單位 

   也可利用相關系統去抓出想 

   要資料，甚至藉由系統面的 

   相互稽核去提醒員工執行時 

   應注意事件。 

 

 

 

 

  能內，真正達到事半功倍的 

  目的。 
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啟發三： 

由於王品的行程考核非常仔

細，甚至龜毛，等於直接協助旅

行社將自身的標準流程建立起

來，王品不滿意之處，往往就是

他們改善依據，換句話說，藉由

接待王品團，旅行社也在做他們

的流程管理和改造，提升服務品

質。 

國營事業大都以最低價格的方

式選擇合作廠家，即使合約中有

相關的罰則規定，囿於許多「狀

況」而無法切實執行，只能說，

公家機關在跟廠商談要求品 

質的溝通過程的確是一門藝術。

 

 

建議能多開些「溝通藝術」課

程，參考員工碰上的實務經驗，

給予經辦員工真正有幫助的答

案，否則大家都變成了模擬兩可

或高來高去的承辦人了。 

 

 

啟發四： 

要做一個幹部，工作相關的經驗

是必需累積的，經過層層考核才

有辦法成為一位優秀的幹部，為

1. 在做為一個股長、工程師

(管理師)及單位主管之

前，是否須有相關業務經

驗；公司甄審評分標準

1. 重視對基層幹部的培養與訓

練。建議重要職缺會需要有經

驗的人擔任，原因在於有相關

經驗前提下，對於基層在做什
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了避免讓幹部難產，人才的培育

規劃亦是重要的一環，升遷不應

只靠年資、職等，相關實作經驗

才是應該被考量的。 

 

內，並未特別針對曾勝任

多種業務經驗(範圍)而評

分，在業務評分內僅針對

久任年資進行分數計算，

在人才斷層的今天，很容

易出現業務歷練不夠即需

擔任要職的現象。 

2. 本公司面臨人才斷層，相

關單位是否有計畫的進行

「選、用、育、晉及留才」

策略，當資深的同仁幹部

退休後，具有怎樣資格的

新進同仁能擔起基層幹部

麼會比較清楚，可以深刻的瞭

解到基層同仁常面對的困

難，另外，有基層經驗的中高

階層主管，會瞭解所制定的策

略方向是否符合實際需求，又

或者訂這些策略，基層到底可

否有人力及能力做到。 

2. 區處或總處之業管承辦應有

在基層任職的經驗，其才能真

正瞭解基層需求及協助解決

問題，否則，大都只是轉述要

求罷了。 

3. 為了避免人力斷層，相關單位
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工作？還是得等到退退休

同仁都走光時，才來補網

訂定晉才內容。 

 

應擬定策略因應，而非一昧的

為了減少人事成本而減少晉

用人員，否則，損失最大的還

是在公司。 

啟發五： 

公司重視廉節，形成一股優良的

企業文化，公司中的每位同仁自

然會重視本身榮譽，上行下效往

好的方面進行，否則上樑不正下

樑歪，有樣學樣則非國家之福。

重視廉節是公務員最基本的要求，確實遵守相關法令。 

啟發六： 

總部與事業處的利益與考核如

能緊密連結，為了彼此能更好，

1. 公司目前對各單位的考核是

以責任中心為主要評分標

準，惟相似單位的考核標準卻

1. 總處各單位負有指導與輔導

各區處的責任，除訂定考核標

準外，各區處相關業務的表現
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都會用心去協助或提醒對方應

注意事項，雙方才能更進步，而

非互相抵損毀謗，進而影響用戶

權益，傷害公司形象。 

 

大不相同。 

2. 如對營業處及區處業務類考

核項目數有極大差異，考核營

業處大多僅是財務性指標，但

考核區處業務類項目則包含

非財務性指標。 

良窳應該也被列為總處承辦

單位的成績。 

2. 當各區處某一責仁中心項目

的平均成績是總處業管單位

的該項目成績時，則業管單位

在訂定評分標準會較為謹

慎，重視評分的公平與合理

性，對於區處面臨的困難會以

更積極的方式解決，因為此時

雙方的利益是互相結合的。 
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肆、結論： 

    「事在人為」，從王品企業文化中，可發現沒有不可能

的事，只是我們是否願意去面對，人才的培養與重視代表了

一個企業的深度，對人的尊重讓企業員工由然生出責任感與

廉節心。 

     多數企業是花了很多精神，拼命想要把「人力發   

揮到極致」，但王品更重視的卻是「人心」，重視人心的結果

是流動率極低，但對公司營收貢獻又極大。這都顯示出只要

員工感受得到公司的重視，員工會感激並有回報付出。 

     想要怎麼收獲就要先怎麼栽，想要漏水率減少，就要

投入抽換管線的成本並切實完成換置；想要業務執行順利，

就要有瞭解基層工作的承辦人員承上啟下。天下沒有白吃的

午餐，重視人力，願意投入成本建置相關業務系統，願意培

訓人才，公司才有前瞻性可言。 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 16

參考文獻  

1.王國雄，「敢拼、能賺、愛玩：王品，從細節中發現天使」， 

  遠流出版事業股份有限公司，2010 年 3 月 25 日 

 


