


迪士尼的學習輪

一般服務機構都積極找出激發員工做好服務工作的方法，以下是迪士尼公司提升全員正確服務態度的變革過程，包括經理人、所有員工的工作，都隱含在學習模式中。在此將迪士尼的組織學習過程簡單分析如下：

（一）教練啟動自己的個人學習輪：每一個迪士尼經理，每年都要花一星期的時間，離開辦公桌到第一線工作，例如售票、賣爆米花或接待遊客。利用這種方式，管理階層能接觸樂園的實際作業，同時提昇服務品質以滿足百萬的遊客。所有經理和員工都配帶相同的名牌，並以小名互相稱呼，在樂園中職稱完全用不到，藉此也為迪士尼建立親密無間的團隊精神，同時也將親切的態度表現在服務顧客上。經理人扮演教練的角色，利用這樣的機會發現許多問題，提出個人見解，設法解決，同時也啟動了自己的學習輪。 

（二）教練促使團隊成員學習自己的問題：所有迪士尼員工都要填寫問卷，回答他們為迪士尼工作的感覺以及有何不滿之處。如此管理當局可瞭解是否滿足員工的需求，再衡量公司是否應做改變，重視員工的福利並尊重他們；員工在此可快樂地工作，充分發揮服務熱忱，提高服務品質，以達到顧客的滿足。整體的服務提昇，啟動共同的「集體學習輪」，這樣的做法也使得迪士尼的信譽歷久不衰。 


（三）雙輪同步轉動：員工以身為企業中的一份子為榮，覺得對公司負有責任，會主動思考，一方面可以解決自己想探索的問題，也可以解決企業的問題。因團隊成員的「個人學習輪」罩在「集體學習輪」中，於是啟動雙輪。迪士尼的成功正因為強烈的顧客導向，並且啟發員工，使全體員工都能投入，包括經理人與一般成員都能全心為顧客服務。教練、團隊成員一起進入學習輪中，彼此分享，一起學習，促使企業活化。 

迪士尼的訓練，藉著全員投入看到了許多小細節，考慮到一般人常忽略的地方。它不只教導員工以客為尊，甚至從對待員工的態度做起， 因此促使所有的員工投入學習輪，不斷嘗試以各種方式提供顧客最好的服務，員工也以身在其中為榮。許多到迪士尼遊玩過的人，對他們的努力印象深刻，享受賓至如歸的感覺。
核心觀念包含：


學習輪


學習模式
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