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CAT 
 

将员工敬业度与关键业务指标挂钩 
从而影响 Caterpillar 的利润收益 

 
 

 
 

 

概述 
 

业务需要 

确认和了解员工敬业度与个人绩效之间

的关系，因为它与六大关键业务指标有

关。 
 

解决方案 

在为期两年的时间里，针对 5 家美国 

CAT 代理商（涵盖 57 家分店）实施员

工敬业度与业务成果之间的关联度研

究。 
 

收益 

•  CAT 建立了工作组，了解和学习顶尖

分店 

 
•  高绩效分店达到或超过季度财务目标

的频率高出 40% 

 
•  顶尖分店的客户忠诚度比其他分店高

出 5.3% 

 
•  顶尖分店的主动离职率明显较低，技

术人员效率更高，技术员相关的返工

成本更低 

Caterpillar 是世界领先的建筑与采矿设备、柴油机、天然气发动机、

工业用燃气轮机以及柴电混合动力机组制造商，2011 年销售额和收

入达 601 亿美元。逾 85 年来，Caterpillar 不懈努力、追求进步，在

各大洲推动积极、可持续的变革。Caterpillar 拥有 127,000 多名员

工，代理商网络覆盖广泛。公司网站：www.cat.com。 

 
公司通常使用重型建筑设备进行大型作业。这些复杂的大型机械平

整土地，帮助大小型城市建立基础设施，具有较长的使用寿命。因

此，如果听说某些机械自购买后已使用几十年了，也不足为奇。 

 
对于服务的客户和像 Caterpillar (CAT，世界领先的建筑与采矿设备

制造商) 一样的公司来说，可以有效保持重型设备正常运行的代理商

至关重要。Caterpillar 广泛的代理商网络有助于公司通过其世界一流

的维护与服务、融资、保险和培训水平，使投资最大化。 

 
对于公司的整体成功而言，拥有敬业度高且高效的员工在 CAT 全球

代理商网络中工作具有关键影响。这些员工与客户互动频繁，利用

他们的专业知识使设备可以更高效地运行更长时间。 

 

挑战：借助员工推动实现业务成果 

CAT 人力资源高管希望研究和了解在其全球代理商网络中，员工敬

业度与业务绩效之间的关系。了解这两个变量之间的关系后，

Caterpillar 计划使用所得到的洞察，帮助代理商进一步推进行动规

划，实施“员工”方案，最终以可预测的方式提升业绩和企业绩

效。 

http://www.cat.com/
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解决方案组件： 
 

•  IBM® Kenexa®  企业调研解决方案 

CAT 高管与代理商网络合作，确定所有代理商共通的绩效指标，进

而重点关注业务关键型和对公司利润收益有积极影响的指标。

Caterpillar 用以衡量敬业度的六大关键业务指标是安全、质量（返

工）、离职、客户忠诚度、技术人员效率和收入与目标收入目标之

间的关系。 

 
CAT 也决定研究年度员工敬业度调查的结果，确定敬业度提升是否

影响具体业务部门的业务成果。 

 
“一个企业的最大资产是它的员工，”Caterpillar 全球人力与企业发

展经理 Christine Kreuser 说：“助力员工实现可推动业务发展的目

标是成功的关键所在。Caterpillar 也不例外 - 我们的最大资产是员

工，包括我们强大的代理商网络。CAT 代理商网络包括全球逾 186 

位代理商，是世界最强大的经销系统。Caterpillar 通过 CAT 员工意

见调研流程，帮助代理商了解和使用关键数据来打造优势，抓住商

机。” 

 

解决方案：将员工敬业度与个人绩效挂钩 

IBM 提供的员工调研让企业可以准确衡量员工意见，并根据调查结

果实施变更，建立成功基础。这让公司了解哪些可控因素会让员工

更努力工作，在职时间更长，更关心自己的工作。 

 
公司也从 IBM 的常模数据库（行业最大数据库之一）和顾问与行业

专家组中得益，依赖他们进行行业比对，推动改进整个企业。 

 
Caterpillar 的人力资源服务团队与 IBM 合作开展关联度研究，旨在

确定和展示员工意见调研 (EOS) 流程的重要性和价值所在，因为它

与业务成果直接相关。在过去的 11 年里，CAT 请 IBM 在其整个企

业和许多代理商中测评员工敬业度。 
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这些研究集中考察了 5 家美国 CAT 代理商（涵盖 57 家分店）的敬

业度和业绩。关联度研究旨在确定可以推进业绩的领域；量化敬业

度、领导力和企业效率对公司的影响；为公司带来竞争优势。 

 
IBM 与 CAT 人力资源服务和代理商团队合作，用两年时间分析五家

代理商的员工敬业度和业务成果。 

 

结果：提高敬业度有利于业务 

Caterpillar 的关联度研究表明，员工敬业度对业务绩效具有直接影

响。研究发现，在使用六大关键业务度量指标（安全、质量、离

职、客户忠诚度、技术人员效率和收入 vs. 预期收入关系）衡量代理

商时，员工敬业度较高的代理商结果明显更优。员工敬业度较高的

代理商： 

 
•  达到或超过季度财务目标的频率较敬业度较低的高 40% 

•  客户忠诚度高 5.3% 

•  主动离职率低 71% 

•  技术人员效率高 4.5% 

•  技术人员相关的返工低 60% 

•  事故记录少三倍 

 
“代理商关联度研究回答了高管多年来一直在问的问题：员工意见

调研流程会如何影响利润收益”，Kreuser 说：“这项研究不仅显

示了员工对于业绩的直接影响，也表明了员工意见调研结果如何与

业务成果相关。换句话说，员工意见调研数据可以预测领先的和落

后的业务指标，如员工敬业度对离职、技术人员效率和安全的直接

影响。最后，员工意见调研流程将有助于高管更好地做出关于在何

处如何投资人力资本的决策，使企业利益最大化。” 

 
因为这项研究，CAT 创建了工作组，了解和学习顶尖分店，与其他

代理商网络分享最佳实践。通过采用高绩效代理商的最佳实践，其

他代理商也将能够提升效率、客户忠诚度和利润收益。 

 

更多信息 

了解如何打造智慧团队，请致电： 

IBM 大中华区智慧团队解决方案团队：+86-10-82456089 

或访问：ibm.com/social-business 

http://www.ibm.com/social-business
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