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Culture Construction of the Service I ndustry 

frOm the Perspective of Employee Satisfaction 
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(School ofChinese Literature，Hunan Unive~hy ofCommerce，Changsha 410205) 

[Abstract]The primary aim for the interior marketing of a service industry is to construct its own culture 

which focuses on man．Based on personnel management，the interior marketing is mainly measured by its employee 

satisfaction which lays an important foundation for po：~y making of culture construction． 
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一

、 服务企业的文化建设与内部营销 

企业文化作为现代企业的管理理论和管理方法，越来越 

受到国内外企业界、学术界的重视。近年来，在服务型企业 

中，企业文化建设更是被广泛推崇。企业文化作为对内产生 

凝聚力、对外产生竞争力的管理手段受广大企业，尤其受服 

务企业的青睐不是没有道理。在部分 日益激烈的服务市场 

中，一方面公平竞争的原则使一些原来依靠政策优势生存的 

服务企业丧失了强大的竞争优势 [另一方面服务企业产品的 

有形部分往往不具备太高的技术含量，相互之问很容易摹 

仿，产生竞争优势的途径集中在服务差异化和人员差异化 ， 

而服务的差异化又依靠人员来实施。其结果是企业对员工的 

依赖性越来越高 ，需要用以人为本的企业文化来统一员工的 

价值观念，提高员工的工作热情和创新能力，通过员工满意 

向顾客传递满意的服务。 

美国学者约翰 ·P·科特和詹姆斯 ·L·赫斯克特指出， 

企业文化是指一个企业的各个部门，至少是企业高层管理者 

们所共同拥有的企业价值观和经营实践，是企业中各个职能 

部门或不同地理环境的部门所拥有的共通的文化现象。对于 

服务企业而言，企业文化首先要强调全员的共通，强调重视 

人的作用和地位，因为服务企业中，产品是通过员工来创造 

并传递的，员工既是产品价值的创造者，同时也是产品的组 

成部分。也就是说服务企业更应该采用 以人为本的文化取 

向。其次，服务企业的文化要围绕向顾客提供优质文明的服 

务来发展，按照菲利普 ·科特勒的说法，就是要建设一种服 

务文化，使所有的员工 (包括前端服务和后端支持的员工) 

树立为顾客服务的共同理念，尤其是管理层应该从政策、程 

序、激励机制和行动等各个方面支持顾客服务。在这个意义 

上说，企业采用以人为本的文化取向是企业满足外部顾客需 

求的出发点。 

服务企业的文化是作为一种 “无形规则”存在于员工的 

意识中，企业文化离开员工无法独立存在，“以人为本”是 

形成良好企业文化的基础。国际上成功的大企业都不是以追 

求利润为唯一 目标，而是有着超越利润的社会 目标 ，也就是 

说，“人的价值高于物的价值”。卓越的企业总是把人的价值 

放在首位，物是第二位的。在这个企业里，要能听到不同的 

声音，服务企业的领导者要能够接受新思想所带来的冲击， 

才能让企业时刻保持活力。 
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内部营销概念的兴起和发展，也顺应了企业建立以人为 

本的企业文化，以实现可持续发展的要求。内部营销的作用 

是通过企业文化建设、人力资源管理 中营销手段的运用 、组 

织与员工的营销信息沟通、以及奖励和表扬机制，统一员工 

的价值观，激发员工的工作热情和创新能力，引导企业成为 

学习型的组织，形成持久不衰的企业竞争优势。这些目的与 

服务企业的文化建设的目标是一致的。菲利普 ·科特勒等人 

认为，内部营销的根本目标之一是建设以顾客为导向的企业 

文化。员工的满意度，尤其是直接服务于客户的一线员工的 

满意度是客户满意的基石。因为直接服务于客户的一线员工 

实质上是企业关于客户服务的经营活动的承载者和最重要的 

执行者。不满意的员工几乎不可能有高的生产效率和积极的 

工作态度 ，不会完整地贯彻公司的服务策略，也不会长期地 

服务于无法令他满意的企业。如果企业不能设法让 自己的一 

线员工感到满意的话 ，那么企业所有的为提升客户满意所付 

出的努力都有可能付之东流。由此可见，在我们所处的服务 

经济时代，员工满意度的提升正更大程度地直接影响着员工 

的生产效率和质量 (包括服务质量和效率)，所以，员工满 

意是内部营销的核心。 

二、员工满意度与内部营销 

服务企业内部营销中，营销的目标是企业的内部员工， 

员工就是内部营销的 “顾客”。员工的满意度是员工对企业 

以及企业所提供的工作岗位、工作环境、工作待遇、人际关 

系等一系列员工关心和员工利益的认可。员工对这些满意， 

就会将他们的感受转化为勤奋努力的工作、良好的工作热 

情 、礼貌待人和助人为乐的工作态度，就会将他们的感受变 

成优质文明的服务产品传递给顾客。由此可见，员工满意度 

是评价内部营销绩效的一个重要的指标。 

从内部营销的组合策略的本质来看，他们基本上是由人 

力资源策略为主体组成的。有吸引力的工作机会要靠人力资 

源部门来提供 ，并分派给最需要的人；劳动时间的减少 、劳 

动强度的降低、工作环境的改善要靠人力资源部门去推动； 

激励制度 (奖励、晋升渠道等)要由人力资源部门牵头来制 

定；共同价值观念以及共同行为标准的建立与传播 (人才甄 

别、人才培训等)都必须由人力资源部门去实施。毫无疑 

问，人力资源部门是内部营销实施的主体。作为服务企业内 

部的人力资源部门可从以下几方面来提高员工满意度： 

1．重视对员工需求的调查。根据马斯洛的需要层次理论 

和赫兹伯格的双因素理论，激发员工行为的动力在于满足其 

最需要的需求。因此服务企业在建设文化之前 ，需要对员工 

的需求进行调查。只有真正了解了员工的需求和情感，以人 

为本才能真正得以实施。事实上，服务企业文化的建设和实 

施可以看作是一个以营销为基础的传播沟通过程，即内部营 

销过程。在这个方面，需要平衡和满足内部顾客 (员 [)的 

需求。为此，企业需要掌握内部顾客的情感和想法，建立起 

企业与员工之间强有力的情感，使员工的情感资本得到最大 

限度的发挥，从而有助于促进企业文化的形成和发展。 

2．形成以人为本、以价值为本的核心价值观。从服务企 

业文化的构成看，它包括精神层、行为层和物质层三个层 

次，其中价值观是处于核心层次的。企业实现对人的管理、 

对顾客服务的重视，必须强调对企业文化中核心价值观的重 

视。以人为本、以价值为本的管理是许多大企业持续成功和 

成功变革的核心武器。而且，在核心价值观的要求下，企业 

可以摆脱人治、法治而趋向自治。 

3．用人机制与激励机制。一线服务对于一些员工来说非 

常枯燥且具重复性；但对另一些员工来说，这种工作提供了 

一 种联系各种各样人的机会。为了更好地服务于顾客，有必 

要挑选那些具有必要人际技能和专业技能的员工到高接触的 

工作岗位上去。在挑选了一线的服务员工后，还要对他们进 

行细致的培训。主要有：服务的专业技能培训、行为态度的 

培训、情景监督和控制能力的培训。培训可以是定期的，也 

可以是不定期的，更多的时候要根据服务项 目和顾客需求来 

进行培训。此外 ，服务企业还应为员工设计长期的职业生涯 

计划，鼓励员工定位自己的职业发展方向。员工工作的满意 

度很大程度上来 自激励 ，包括物质激励和精神激励两方面。 

物质激励包括工资分配、职位提升、住房、医疗保险等。精 

神激励主要是文化力、领导行为等。建立有效的激励机制对 

服务企业的创新和竞争力的提升都是必要的，定期的、有计 

划的、公开的奖励和庆贺是对员工有效的激励和赏识，通过 

有效的绩效管理减少低绩效员工，给高绩效员工创造更多、 

更公平的机会。 

4．沟通机制。服务型的企业文化要求企业建立双向沟通 

机制。双向沟通为企业与员工之间的合作开辟了一条信息通 

道：一方面，高层管理者可以及时了解员工对决策的反映； 

另一方面，员工可以明确知道企业的目标，做到心中有数， 

而这种双向沟通是以有效的组织结构和流程为基础的。服务 

企业在实际经营管理中要注重客户关系管理，要成为贴近顾 

客型的企业 ，树立 “以顾客为中心”的管理理念 ，同时使内 

部双向沟通顺利进行。 

三、员工满意度调查与服务企业的文化建设 

员工满意度调查是获得全面的员工满意度数据的管理工 

具，包括员工对薪酬制度、组织效率、内部沟通与合作、人 

际关系、自我价值实现和职业发展规划、工作环境以及企业 

经营管理各方面的满意程度，通过数据 比较和归类分析等， 

来反映企业的精神文化状态和员工的整体评价，为企业管理 

层真正了解员工需求，建立以人为本的企业文化，做好人力 

资源开发和管理提供决策依据 在员工的满意度调研上，西 

方企业的发展经验相当成熟。由于企业快速的成长 以及全球 

化的进程，企业需要了解和把握每一名员工的能力和需求， 

重视员工对待工作以及企业的态度，而运用调研的方法可以 
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科学、方便地使这一 目的得以实现，从而也形成了西方企业 

特有的精神和文化。如：美国舒斯特教授设计的人力资源指 

数问卷，就是通过员工对 15项人力资源工作的满意度的测 

量获得企业人力资源管理绩效和整个组织环境气氛的评价。 

我们可以依据舒斯特提出的人力资源指数问卷来研究服务企 

业文化建设现状的评估问题。根据这个问题 ，员工的满意度 

包括 15个方面：报酬制度；信息沟通 ；组织的效率；关心员 

工；组织目标；合作 ；内在满意度；组织结构；人际关系； 

环境；员工参与管理 ；工作群体；群体间协调能力 (团队精 

神)；第一线的管理；管理的质量。 

在以上项目中，员工对组织 目标、合作、人际关系、员 

工关心、员工参与、内在满意 、群体协作的满意程度能够反 

映服务企业的精神文化状态，员工对报酬制度、信息沟通、 

组织效率、基层管理和管理质量的满意程度则是对服务企业 

制度文化的综合评价。最后 ，员工对工作环境的满意程度能 

从企业内部的侧面反映企业物质文化建设的状况。 

服务企业的员工满意度除了能够反映企业文化建设的现 

状以外，还能为服务企业文化建设的管理提供以下信息： 

1．同岗位上不同员工的满意度的差异往往是员工的需要 

不一致 、或者是制度的不公平而引起的。表明服务企业存在 

对于员工岗位安排不合理或者是制度需要改进等不利于企业 

文化建设的因素。 

2．不同类型岗位上员工满意程度的差异，往往是因为制 

度不公平或者沟通不够引起的，说明服务企业制度文化有弊 

病或者文化网络不健全。 

3．在一个工作点上 ，员工满意度差异出现成组分布的现 

象往往是因为亚文化的存在引起的，有些亚文化对企业主体 

文化的形成具有很大的危害性 ，必须尽快抑制它的滋长。 

4．服务企业可以根据不同类型的岗位在企业中的重要 

性，优先提高那些重要岗位上的员工和先进员工的满意度， 

利用市场细分原理对员工进行分类管理，保证企业文化建设 

的循序渐进和达到预期目标。 

5．定期持续的员工满意度调查可以用来监测服务企业文 

化建设的效果。服务企业文化建设是一项长期复杂的系统工 

作 ，服务企业应该通过连续跟踪调查的方式，及时掌握员工 

满意度的变化与发展情况，为制定企业文化建设策略提供依 

据，并保证其沿既定路线发展。 

员工满意度调查是 比较有效地了解员工满意度的手段， 

可以使管理者有针对性地改善员工管理的工作，同时它也是 

一 个 比较复杂的工作 ，服务企业应聘用专业的员工满意度调 

查公司来帮助设计调查问卷，以保证调查质量。通过一年一 

度的满意度调查，企业的管理者们可以有针对性地制定改进 

措施 ，对自己的管理方式、方法和手段加以改进，使员工的 

满意度得到有效地提升，使企业各部门更加具有团队作风， 

从而增强企业的凝聚力和战斗力，以人为本的企业文化得到 

充分体现。 
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