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基于内部营销思想的知识员工
忠诚度培养研究“+

口王 松 宋 艳 [电子科技大学 成都610054]

[摘 要】 20世纪以来，知识经济已经成为一种主要的经济形态特征，人力资源的管理对象

更多的是面对知识员工，然而知识员工离职率远远高于普通员工，如何留住知识员工已成了越来越

多企业发展面临的关键问题。本文分析了知识员工的特，点和提高知识员工忠诚度的必要性，并从

内部营销的角度探索了提高知识员工忠诚度的有效措施，最后结合营销实践提出了建议。
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以网络通讯技术、生物技术、新材料技术和新能

源技术为代表的高新技术推动了人类社会从后工业

经济时代迈进了知识经济时代，知识和知识的创造者

——人在诸多生产要素中迅速地占据了主导地位。

企业之间的竞争，知识的创造、利用与增值以及资源

的合理配置最终都要靠知识的载体——知识员工来

实现，知识员工在知识企业发展过程中已经成为一种

稀缺性资源要素或稀缺性人力资本。也就是说在知

识经济时代，人力资源的管理对象已经发生变化，更

多的是面对知识员工、知识工作、知识工作系统。在

充满竞争和变化的社会里，企业面临着前所未有的严

峻挑战，其中，如何对知识员工进行激励以吸引和留

住优秀人才，已成为企业成败的关键。

一、知识员工的定义和特点

(一)知识员工的定义

知识员工的涵义存在着多种多样的解释，美国学

者彼得·德鲁克(Peter D11lcker)首先提出，知识员工

指的是“那些掌握和运用符号和概念，利用知识或信

息工作的人”；弗朗西斯·赫瑞比(F．Ho曲e)指出“知

识员工就是那些创造财富时用脑多于用手的人们，他

们通过自己的创意、分析、判断、综合、设计给产品带

来附加价值”。国内学者屠海群对知识员工的定义

是：“从事生产、创造、扩展和应用知识的活动，为企业

或组织带来知识资本增值，并以此为职业的人员”⋯。

本文所指知识员工即企业中掌握和利用知识的员工，

主要是从事脑力劳动而不是从事体力劳动，善于思考

问题，思想有一定深度的员工，是追求自主性、创新

性、个性化和多样化的员工群体。他们与传统工业经

济时代的一般员工有一个根本的不同，他们自身掌握

着重要生产资源——知识，而不像传统的劳动者那样

一无所有，因而他们拥有更大的独立性、灵活性和自

由性。

(二)知识员工的特点

孙子兵法中有一句话叫“知己知彼，百战不殆。”

要留住知识员工，管理者就不得不首先了解他们的特

点，并有针对性地进行激励，这样才能起到事半功倍

的效果。知识员工的特点可以从需求和工作两方面

进行分析，将知识员工与普通员工的特点作一比较，

如表1”o所示。

表l知识员工与普通员工的比较

需求层次 知识员工 普通员工

主导需要为社交需
主导需要为生存需要

要、尊重需要和自
和安全需要

我实现需要

忠诚度的影响因素 主要为激励因素 主要为保健因素
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(续袁)

需求层次 知识员工 普通员工

工作形式 以脑力势动为主 以体力劳动为主

对工作环境的要求 通常较璃 一般、甚至较低

一般超出明示工作时 一般限于明示的工

工终瓣闼 闼兹袋剿，工终豹霹 撵时阉之内，超囊

空界限不明显 企业需支付加班赞

更倾向于自主的工作 斑濒向予接受指鼯
工作的自主性

环境 的工作环境

一般不需要，甚至反
监视与督导 通常需要

感

二、培养知识员工忠诚凌的必要性

(一)现代企照知识员工忠诚度的现状

近几年来，知识员工流动加剧、跳槽频繁，在整个

亚洲都是一个共性问题，这是知识员工忠诚度滑坡的

主要表理。据经济学入集团(Eco瀚眭蛙歉lelli辨nee

Unit)对亚洲一些国家和地区企业的研究，目前新加

坡程蓊港的企监知识员工流动率每年在掬％，泰国

为14％，菲律宾为13％，中国企业则超过12％，普遍

眈lO年前有较大滔度的提高。其流动表现为企业知

识员工的离职率越来越离，跳槽现象也越来越普遍。

在我圈沿海发达地区、高科技产业和国有企业人擞的

流动尤为突出，据有关缀计，疆翦我国30岁以下的

知识员工中，平均每3至4年就要换一个单位，有的

甚至要换3个以上单蕴心3。企业要罨找代替毽镌鲢

新人可能要花费很多的时间和精力，而且即便找到了

替代者也难以完全弥补核心员工离职所带来的攒失。

尤其是技术专家，他们对企业的了解，与知识员工或

客户的密切关系等都元入麓替代，他们的离开不仅仅

削弱了企业，还可糍增加竞争对手的实力。

(二)知识员点忠诚的价值

知识员工的忠诚带来高效率、高效益、低成本，这

本身构成企业的竞争力。知识员工的高保持率、高士

气构成企业的人力资源竞争力。培养知识员工的忠

诚度可以节约知识员工招聘和培训费用、提高知识员

工的工作效益。男一方褥，忠诚的知谈员工更容易吸

引、发现并发展新顾客，长期忠诚的知识员工会带来

较高的顾客忠诚度，而忠诚的顾客会带来企业利润的

提高，最终会增强企业的竞争力。企业竞争力的增强

使企业有能力加大投入，吸引并留住优秀的知识员

工，为企韭髂造强大的入力资本优势，从藤遂一步提

高黧识员工豹忠诚度，这榉就形成了良性循环H3。同

时长期忠诚的知识员工由于对公司的满足感，会经常

离他人宣传秘推荐自己的企盈，这不仅会给公司带来

新的顾客，而且带来高素质的应聘人员。根据调查，

在通过各种途径进入公司的知识员工中，由忠诚的知

识员工推荐来的这部分知识员工的流失率往往最低，

这样就会带来知识员工忠诚度的整体提高。知识员

工忠诚的价值如图l所示”1。

工作效益的提

高，费蔫翡节约

金韭避杼鲍盎效

益、低成本

推荐新的忠诚的

妇谈是工

知设员工忠诚度

簿疆裹

企业竞争力

的增强

匿l缸识员工忠诚酶价镶

顾霉忠诚度的

挺态

企业剥润

的提高

蠢、对知识员工内部营销的必要性

内部营销首次被Berry用来作为传递高服务质量

鹃勰决办法(转e联)，链认海用以啜弓l外部鼷客的蓠销

工具也同样可以用来吸引和留住被看作怒“内部顾

客”的爨工。20整纪80年代，在一些营销学、赧务管

理和管理文献中，内部营销被提升到重要的位置。90

年代以来，内部营销开始受到学者和管理者的广泛重

视，对内部营销的起源、性质、范围、概念及内部截销

在企业内部管理活动中的运用等进行了大量的理论

襁实谖磅究。铡如H越es识为内部慧销是人力资源

管理的一种方法，内部营销的目标是吸引、保留和激

励员工№』。本文认为志部营销理论蹩市场营链理论

在人力资源管理中的应用。对人力资源部门而言，知

识员工是其人力资源营销的客户对象，内部营销可葭

让企业中的知识员工了解企业有什么产品，理锯企业

为什么这样设计，这些产品可以满足他们哪些需求，

并最终接受所提供的产熙与服务。这种以“顾客”为

导向的人力资源管理理念有助于企业整体成为面向

颓客的组织。

知识员工在知识企业发展过程中具有特殊作用，

辩识斡产生与应用织根到底离不并离效率秘高素质

的知识员工，知识员工已经成为一种稀缺性资源爱素
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或祷缺牲人力资本。同时翔谖员工其有较强豹流动

意愿，由追求就业终身饭碗，转为追求终身就业能力，

{电们更忠于舀己的职盈蔼不是企业，同时知识员工实

际上供不应求，掌握着一技之长的知识员工不会担心

找不到工作。这就决定了企业颟向的知识员工的市

场竞争非常激烈，l也们有必要像在竞争激烈的市场上

利用营销策略来提高顾客忠诚度那样，利用内部营销

策略来挺高企业人力资源管理蛉“颓客”——知识昃

工的忠诚度。

四、基于内部营销思想的知识员工忠诚度

培养途径

决不是一两个方面的因素，而是一个全方位的簧

素组合决定蓉知识员工对企业的忠诚度。因此要培

养知识员工的忠诚度也不能只从一个方面，而必须是

从工佟、情感及个人需求等方蘑入手。

(一)根据知识员工特点建立工作激励方式

1．使工作富有挑战性

企业的营销活动需要不断根据市场需求调整策

略，衡如增加产品的多样性，调整价格等。同样，随着

技术的不断进步，知识员工也需要不叛变化，尝试新

的工作，迎接新的挑战。长期在一个岗位上工作，知

识员工会产生桔燥的感觉，天长曩久会萌生去意。因

此，要使知识员工的工作富有挑战性，以满足他们高

鼹次的篱求，可以通过工佟丰富化来实现。工作丰富

化是对正作内容和责任层次基本的改变，旨在向知识

员工提供更具挑战性酶工作。工律丰富讫是对工作

责任的垂直深化，它使得知识员工在完成工作的过程

中，有机会获得一种成就感、认褥感、责任感和自身发

展，因精神上的满足而激发工作热情与创造性，也因

工作绩效的提高而获得物质待遇的改善，进而更努力

地工作，从耐培养知识员工对企业的高水平忠

诚度‘71。

2。实行弹性工作制

市场营销的根本目的在于通过更好地满足顾客

霭要来汲弓|顾客，企遭要提高知识员工筋忠诚度，其

根本立足点也是更好地满足知识员工的需求。由于

知识员工具有自主性，他们不愿受制予一些刻板的工

作形式，如固定的工作时阗和固定的工作场所，他们

更喜欢独自工作的自由和刺激，以及更具张力的工作

安排。并且，知识员工从事的是繁重的思维性工馋，

嗣定的工作时间与地点只会限制他们的想像力进而

限制缝们懿创薪能力。因此，缎织应裁定弹性工作

铡，在核心工作时闻与工作邋点之外，允许德佛的惠

部顾客——知识员工调整自已的工作时间及地点，以

把个人需要和工终要求之间的矛盾降至最小。

事实上，现代信息技术的发展和办公手段的完善

也正好为弹性工作制的实施提供了便利条件。通过

互联网，知识员工可以随时在家与公司联络，并传输

信息和数据，公司管理者也可借此对员工进行指导与

调控。在这秘情瑟下，知识员工不仅能高效她完成工

作，而且可以利用闲暇时间安排家庭生活、处理个人

事务浚及送行娱乐溺动。弹性工作涮汪在许多著名

高科技外企得到采纳，并取得了良好的企业效益。

(二)注重与知识员工镪沟通争清感交流

1．注重与知识员工的沟通

市场营销理论非常注霾沟通的重要性，企业要把

信息传递给中间商、消费者和公众，中间商也要与其

顾客及各种社会公众保持信息沟通。营销沟通的目

的是企业囱鏊标消费者宣传介绍产晶，帮助溃费者了

解产品，说服和诱导消费者购买产品。同样，企业要

把知识员工当俸鼷客，遣要非常注重嗣知识员工的沟

通。这个沟通指的是双向的沟通，一方面及时了解知

谈员工的需求动匈，适时溺整激励方式；另一方蘧也

可以让知识员工了解企业的各种激励措施，鼓励他们

提出合理建议，从而在企业内部形成一个有效的双向

沟通渠道，及时了解知识员工的需求，并有针对性地

加以满足。

2。注重培养知识员工对企业的感情

市场的残酷竞争使很多企业提出了“顾客就是上

帝”静鏊号，链锅明爨只有视鼷客为上帝，更好更快连

满足顾客的需求才能获得顾客的青睐。企业中的知

识员工较之普通员工更看中情感，古时中国的知识分

子就被认为“清高”，现今社会的知识员工难免都有些

“恃才傲物”，特别是中国文化重视情感体验成份，注

重感受的本真性，强调滴水之恩当涌泉相报。因瓤，

知识员工在工作中体验到的组织关心和厚待，成为影

响感’隧形成惑渡的重要因素。企业的决策者要想达

到激励知识员工的效果，就应该采取多种措施，把情

感激励贯穿予激励懿全避程，视知识员工势上帝，激

情感来打动知识员工。

(互)钎对知识员工的不同特点进行激励

消费者不可能谯真空里作出自己的购买决策，其

购买决策在很大程度上受到文化、社会、个人和心理

等因素的影g彝。例如，有的消费者会对俊格特别敏

感，有的消费者会注薰产晶的品牌。同样，决不是一

两个方睡豹因素，露是一个全方位酶要素组合决定簧
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知识员工的忠诚度。因此，人力资源部门要提高知识

员工的忠诚度，也必须采取混合式的激励方法，像对

待顾客一样对待知识员工，通过分析企业中不同层次

员工的需求，有针对性地为他们提供人力资源管理的

产品与服务。即遵循“细分市场，满足客户需求”的市

场营销原则，承担起人力资源管理产品与服务的“营

销”职能。在分析知识员工不同特点的基础上，将自

己的顾客对象——知识员工进行区分，并针对不同类

型的客户提供不同的产品与服务。

例如，有的知识员工对物质奖励比较敏感，可以

给予其相对多的薪酬予以满足；有的知识员工希望在

企业中得到锻炼从而促进知识员工的个性成长，可以

给其提供培训机会和提供职业发展空间；而有的知识

员工更倾向于一个自主的工作环境，这时经理们必须

比以往任何时候更多地分散他的决策权力给知识员

工；有的知识员工不满足于被动地完成一般性事务，

而是更热衷于具有挑战性的工作，把克服难关看成一

种乐趣和体现自我价值的方式，企业应帮助这样的知

识员工设置通过个人努力可以实现的工作目标，从而

极大地提高他们的积极性。总之，知识员工千差万

别，针对不同类别的知识员工，人力资源部门应该着

手设计一套行之有效的激励组合，从而使企业投入的

资源效用最大化，也使知识员工的需求得到最大程度

的满足。
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Vestigates 5 measures of improving the knowledgeable eInployees’loyalty fmm the ande of the intemal marketing．
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