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摘  要 

改革开放以来，中国经济社会的发展日新月异，中国的服务型企业也在不断

成长，服务型产业占国民经济总收入的比例也在持续增加。但是随着人民群众经

济收入的提高，他们对服务型企业的要求也在不断升级，如何满足客户的需求，

使客户能够长期与服务型企业保持联系成为一项重要议题。 

选择研究服务型企业文化建构中情感要素的绩效价值主要是源于对日本游学

后的感悟，个人的工作经验，以及对格罗路斯、奥利佛、张世贤和姚唐等专家学

者的成果研究。通过对日本东京迪士尼和 MK 出租车公司的考察学习后了解了极致

服务和情感服务，有了初步的认识，在对众多专家学者的研究成果进行了学习后，

通过运用文献法、访谈法、问卷法、案例实证研究法、比较研究法和数据模型分

析法等研究方法进一步研究了情感要素在服务型企业文化建构中的绩效价值。 

通过对企业文化进行深入研究可以发现，企业文化的构成要素包括情感要素、

企业价值观、企业精神、伦理道德、企业制度和企业目标等。其中情感要素是提

高服务型企业客户忠诚度的重要因素之一，它不仅有益于提高企业的管理效率，

增强企业员工的忠诚度和服务意识，同时也能够满足顾客的情感需求，使他们与

企业的合作意向有所提高。借鉴丹尼森的组织文化调查量表、霍夫斯泰德由表及

里的文化测评形式、莱恩和蒂斯特芬诺的六文化维度系统和陈春花关于中国企业

文化构成的指标测评，进一步构建了本文的理论模型，理论模型第一级内容为领

导心理、员工心理、客户心理和制度情感，第二级内容为领导管理、领导情感、

员工满意、员工素质、员工情感、企业文化、服务能力、顾客需求、顾客忠诚、

顾客情感。根据理论模型针对情感要素提出五个假设，分别是情感要素能够提高

客户忠诚度，能够提升客户满意度，能够提高员工忠诚度，能够激发员工积极性，

能够成为企业文化建设核心要素。 

在以理论模型为指导，对广西新生活后勤服务管理股份有限公司进行了问卷

调查和访谈，并到日本对东京迪士尼和 MK 出租车公司进行了实地调研，对相关行

业的精英人士、客户代表和基层员工进行访谈后，进一步验证了情感要素与客户

忠诚度、客户满意度、员工忠诚度、员工积极性、企业文化之间的关系后，本文

提出要将情感要素作为创新企业文化的关键要素，培养“爱与成长”的发展观，

塑造“阳光心态”的精神观，打造“婉容生活”的人生观，形成“充满关爱”的

管理观和倡导“互助互爱”的人际观。 

虽然本文还有很多的不足之处，但是研究的脚步不会停止，下一步将会针对
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情感要素的实际操作和运用进行研究，将理论与实践相结合，以期提高中国服务

型企业文化的发展，为企业员工创造良好的工作环境，为客户提供充满情感的优

质的服务。 

 

关键词：服务型企业；企业文化；情感要素；企业绩效；爱与成长 
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