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在全球化经济发展的大背景下，企业间的竞争愈演愈烈，企业为

赢得超越竞争对手的核心竞争优势，并将这种竞争优势持久的保持下

去，不断努力探索制胜法宝。工作中良好人际关系和氛围是成功企业

所必需的，而对员工关系管理的好坏在一定程度上决定了企业中的人

际关系和工作氛围的好坏。因此，作为人力资源管理重要组成部分的

员工关系管理，越来越受到企业界的青睐。

一、关于员工关系

1.员工关系的描述。员工关系源自西方人力资源管理体系，是在

企业内部管理过程中，由企业和员工双方利益引起，表现为合作、冲

突、力量和权力关系的总和。员工关系管理是在企业人力资源管理体

系中，通过各种人性化和柔性的管理手段，协调企业和员工、员工和

员工间的关系，促进员工个人目标与组织长远目标统一。

员工关系管理一般包括劳动争议处理、员工人际关系管理、沟通

管理、员工情绪管理、企业文化建设、服务与支持、员工关系管理培

训。

2.员工关系管理模式。根据意大利经济学家Vilfredo Pareto发现

的著名的80/20 定律，企业80% 的价值往往是由20% 的员工创造的。

所以在企业经营管理中，要对为企业创造80% 价值的20% 的员工的

重要性有更深入的认识，根据员工对企业贡献大小采取相应措施，使

企业有限人力资源得到充分利用，善于挖掘员工潜力，为员工施展才

华创造机会，从而极大地调动员工工作积极性。在这里我们谈谈两类

主要管理模式：

(1)心理契约管理模式。这类员工对企业贡献很高，是为企业创

造80% 价值的那20% 的员工，是企业核心员工，为赢得核心员工对

企业的忠诚，在企业和员工间有必要建立稳固的心理契约关系，形成

长期相互信任、合作的忠诚伙伴关系。

(2)内部营销管理模式。这类员工对企业贡献较低，但对企业正

常经营起着不可忽视的作用。传统的命令加控制管理模式无法使员工

满足感得到提升，国外学者提出了基于内部营销的人力资源管理理

念，把员工视为内部顾客，研究并满足员工需求，最终使员工感到满

意，这种模式体现企业与员工间平等互惠的思想。

二、酒店业的概况

1.我国酒店业现状。旅游业作为朝阳产业，在国民经济中的地位

越来越突出，随着人们生活水平提高，对旅游业要求也越来越高，对

旅游业重要组成部分的酒店业要求也逐步提高。随着国外酒店业的入

驻，我国酒店业面临着前所未有的激烈竞争。我们既要向国外酒店业

虚心学习管理中的优秀东西，例如管理制度 、企业文化、薪酬制度、

人力资源管理、营销管理等；同时，也要结合自身特点，不能盲目生

搬硬套，“适合自己的是最好的”。

2.酒店经营成功的秘诀。著名酒店经理人科迪斯．塞缪而斯曾说

过：“酒店本身就是商品，任何酒店在实质上都没有什么特别之处。除

极少数与众不同的酒店外，消费者最看重的只有价格，他们对这家或

那家酒店并无特殊偏好。因此，要在酒店行业的竞争中取胜就必须勇

于提高自身的服务水平”。这段表述道出了酒店经营成功的秘诀：服

务水平高低对酒店发展至关重要。酒店中的一线员工是为顾客提供服

务的主体，一定程度上决定酒店整体服务水平的高低。

3.重视员工关系管理。在西方酒店业高层管理者中形成一种共

识：酒店员工是酒店的内部客人，酒店只有先服务好内部客人，才能

要求内部客人为外部客人提供优质的服务。正如美国西南航空公司的

首席执行官赫本·凯勒指出“如果你不善待自己的人，就别指望他们

善待他人”。因此，西南航空公司关注的不仅是外部顾客，同时包括

内部顾客——员工，公司培育起一种像对待顾客一样对待员工的文

化。联邦快递的第一位华人总经理陈嘉良曾经说过“我必须让员工做

得开心，给他们发展机会，这样他们才会把工作做好，才会把更好的

服务提供给客户” 。这无不显示出员工关系管理对企业发展的重要性。

三、员工关系管理与酒店业

员工关系管理的好坏影响员工为外部客户提供服务的质量，从而

增强或削弱在同行业中的竞争优势。随着人们生活水平提高，消费者

对物质消费需求呈下降趋势，而对精神消费需求却呈上升趋势，消费

者在购买商品时，对服务水平的要求越来越高。随着消费者消费趋向

变化，对主营业务是服务业的企业来说，服务质量的好坏决定了企业

生存与发展空间的大小。

在酒店业中，员工了解客人习惯爱好，能为其提供超值服务，久

而久之服务人员与客人间形成稳固的心理契约关系，加强了顾客忠诚

度，提高了在同行业中的竞争力。曾有资料表明员工是否满意对酒店

经营获利有重要影响。因此，可以说员工关系管理对酒店业有举足轻

重的作用。

在员工关系管理中要注意：

1.管理者要主动与员工进行交流。通过交流，搜集与员工相关的

信息，例如：家庭状况、思想动态、对现在工作的满意程度、自身价

值的实现情况等等，进一步了解员工，为他们提供及时的帮助。

2.管理者要协调好员工之间的关系。霍桑实验证明了工作中的人

际关系对工作效率有很大的影响。因此，要处理好工作中的人际关系，

这对于时刻为顾客提供微笑服务的酒店业来说至关重要。 西方酒店业

时常为员工组织集体活动来增加员工间交流的机会，降低矛盾冲突发

生的概率。

3.管理者要为员工提供施展才华的舞台。善于发掘员工的长处，

给与员工施展的机会，满足员工自我实现的需要。

4.为员工提供培训的机会。给与员工培训机会，充实专业技能，

使其在服务中有的放矢，为顾客提供更超值服务，从而产生工作成就

感，得到极大的心理满足。

5.让员工参与决策并对员工的要求作出积极的反应。给员工参与

决策的权力，使他们感觉到自己是酒店的主人，从而使员工个人目标

与企业长远目标达到统一。

6.对员工进行分类管理。根据员工对企业贡献大小、对企业忠诚

度高低以及对企业认同感强弱分类对员工进行管理。建立与核心员工

间的心理契约关系，提高核心员工对企业的忠诚度。

四、结论

随着全球化经济的发展，进一步探索员工关系管理，使员工关系

管理理论与经济发展与时俱进，推动经济的发展。我国酒店业发展离

不开员工关系管理，员工关系管理水平高低直接决定员工对酒店的满

意程度，这种满意度会在员工为顾客提供服务中表现出来——高的员

工满意度创造超值的服务，从而提高顾客忠诚度，增强在同行业中的

竞争力；反之，不然。古语说的好：“水能载舟，亦能覆舟”，酒店管

理人员要充分认识“水”的本性，因势利导，使之“载舟”，防止“覆

舟”。
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