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电信运营企业文化的综合
评价体系及方法研究一

口俞 科 舒华英[北京邮电大学北京100876]

【摘 要] 电信运营企业文化评价是企业文化建设的重要环节，但目前国内对电信运营企业

文化的定量研究还存在严重的不足。本文在分析了电信运营企业文化特点的基础上，提出了企业

文化的综合评价体系，采用模糊数学中的综合评价方法构建了企业文化评价模型，并且应用灰色系

统理论中的关联度来评价企业文化等级，为电信运营企业文化的综合评价提供了一种比较科学的

定量分析方法。
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2l世纪不仅是知识经济、网络经济时代，也是文

化经济时代，文化已经成为推动生产力发展的强劲动

力。现代企业的竞争已经从人、财、物的竞争逐渐转

变为企业文化的竞争，而先进的管理思想实质就是文

化理念的管理。随着电信市场的逐渐开放，中国的电

信运营企业面对的是空前开放的全球化经济和知识

经济的机遇与挑战，如何应对激烈的市场竞争环境，

企业只有培育具有独具特色的企业文化，从而提升企

业的全面竞争能力，才能在激烈的竞争中立于不败之

地。要培育电信运营企业文化，首先要了解企业文化

的内涵及特征，从而构建电信运营企业的评价指标体

系。目前国内针对电信运营企业文化的定量研究较

少，本文运用模糊数学及灰色理论的关联度方法，在

分析电信运营企业文化内涵和特征的基础上，给出了

一套指标评价体系。

一、电信运营企业文化的内涵及特征

(一)电信运营企业文化的形成

长期以来，由于受传统的电信“独家经营”思想的

影响，员工们感受不到竞争的压力，认为靠传统的垄

断经营，就可占据优势，那时候的电信企业基本没有

活力，员工也缺乏工作动力。在计划经济时代，政企

合一的邮电部统领着一切电信业务的管理及经营，当

时的企业根本谈不上建设企业文化。随着市场经济

的来临，电信企业通过政企分开，深化改革，引入竞争

机制，随着各项规章制度和机制创新工作的不断深

入、深化，企业文化建设已经迫在眉睫⋯。

(二)电信运营企业文化的内涵

企业文化概念最早出现于美国。1980年，美国

商业周刊首先使用“Corporate Culture”的概念。但最

早提出企业文化概念的是美国的管理学家威廉·大

内。他提出：日本企业成功的关键因素是独特的企业

文化。他认为：企业文化是传统和气氛构成了一个公

司的文化。同时，文化意味着一个公司的价值观，诸

如进取、守诚或是灵活⋯⋯，这些价值观构成职工活

动、意见和行为规范uJl。

电信运营企业文化是经济与文化的有机结合，是

电信运营企业在长期的经营活动中所形成的具有本

企业特色的经营理念、价值观念和行为模式，是社会

文化与企业的组织管理制度相结合的产物。

(三)电信运营企业文化的特征

电信运营企业文化作为企业文化在电信企业领

域的表现，其具有一般企业文化的某些共性，同时也

有着自身的特点Ho。

1．同一性。由于电信企业具有全程全网的特殊
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性，因此，决定了每个电信运营企业中的各个子公司 盖以下内容‘引：

的文化具有高度的一致性。而这种全程全网的特殊

性由于地域、民族的差异，又导致了同一性中有差

异性。

2．企业文化具有自身的发展规律。企业文化的

形成过程与电信运营企业的经营过程是一致的。它

的产生、存在和发展是由社会和企业发展的客观实际

决定的，不能独立于企业的生产经营过程之外，它具

有自身发展与完善的过程和规律。

3．相对稳定性。企业文化建设是通过制度的实

施来达到员工技术、能力、行为、认识上的改变，并接

受企业的经营理念，形成共同价值观的过程。因此，

企业文化的形成与发展是一个良性循环的过程，体现

在企业中的是员工凝聚力的增强、产品知名度和企业

效益的提高。当然，稳定性是相对的，“适者生存，优

胜劣汰”，企业文化是在不断适应新的环境中得以进

步并充满生机和活力的。

4．电信运营企业文化具有鲜明的个性和差异

性。不同的电信运营企业具有不同的成长经历，企业

经营者的文化素质、性格特征及所面对的环境的差异

性，决定了企业文化的个性特色。西方学者布莱克与

穆顿在《新管理风格》中提到：企业领导人的风格对企

业的经营风格具有决定作用；

5．电信运营企业文化是以人为主的人本文化。

电信业是国民经济的基础产业，由于其网络型公共基

础设施产业涉及到社会经济生活的各个方面，因此具

有普遍服务特性。同时由于其产品不具有实物特征，

服务作为最主要的营销手段，其企业文化的着眼点在

于人，强调以顾客为中心，努力服务于社会，承担一定

的社会责任。同时在企业内部要求平等对待员工，通

过对人的价值的重视，以关心理解和尊重人的方式来

调动员工的积极性和创造性，提倡团队精神，从而树

立具有活力的企业文化。

构建

1．团体的重要性。企业的生产经营活动要围绕

团队组织而不是围绕个人来进行。

2．企业成员的同一性。指员工与企业保持一致

性的程度，一致性越强，同一性越高。

3．对人的开放性。指企业的管理决策是否考虑

决策结果对企业中的个人的影响。

4．风险承受度。激励员工进取、创新及冒险的

程度。

5．控制。用于监督和控制员工行为的规章、制

度及直接监督的程度。

6．产品的市场影响力。电信企业新推出的产

品，其市场反响如何、潜力如何、份额大小如何，在未

来是否能够具有稳定的市场需求。

7．人的素质。电信企业是高技术含量的企业。

在这个组织中，人的素质、能力要发挥极为关键的作

用，特别是高级管理者的素质，更是对该企业的企业

文化和战略方向有着重要的影响力。

8．整合性。指企业组织中各部门以协作或相互

依存的方式运作的程度。

9．奖酬制度。指同资历、偏好或其他非绩效因

素相比，依据绩效决定奖酬的程度。

10．系统的开放性。指企业组织掌握外界环境

的变化并及时对这些变化作出相关反应的程度。

针对上述内容，在综合借鉴各位学者研究成果的

基础上，本文提出了一套电信运营企业文化的综合评

价指标体系。这个指标体系包含了5大类，14个二

级指标，35个三级指标。如表1所示。

这些指标，基本涵盖了电信运营企业文化的内

涵。电信运营企业可以根据这个指标体系评价本企

业的企业文化状况，通过对比，发现自己的优势和劣

势，以便有针对性地培育和提升企业文化。

． 三、电信运营企业文化的评价方法

二、电信运营企业文化评价指标体系的

企业文化是一个庞大而复杂的系统，反映其水

平、影响其变化的因素很多，为了客观、准确、完整地

评价企业文化的整体水平，需要选取一些能够全方

位、多角度反映企业文化水平的主要因素作为总体评

价要素。电信运营企业首先具有作为一个普通企业

所具有的主要特征，同时考虑到电信业的特殊性，作

者认为要比较全面地评价电信运营企业文化，需要涵

由于企业文化的模糊性，目前对企业文化的评价

大多处于定性评价的初级阶段。定量研究方面，研究

者基本上采用模糊综合评判方法，把定性评价有效转

化为定量评价，但模糊综合评判方法只考虑最大隶属

度，丢失的数据较多，使计算不够精确，在实际应用中

还可能出现最大隶属度不唯一的情况，会产生较大的

误差。本文在模糊评判的基础上进一步提出用灰色

理论中计算关联度的方法来评价电信运营企业文化

的等级，可以消除上述缺点，以增强计算的准确性和
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合理性‘6川1。

表1 电信运营企业文化评价指标体系

评价因素 评价指标

一级指标 二级指标 三级指标

U⋯大股东知名度
企业知名度

(Un)
U112品牌知名度

企业 Um管理层知名度

影响 U1212产品质量和服务态度

力
企业形象

(Ui2)
Ul∞企业信誉

(U1)
U17,3员工精神状态

企业宣传 UⅢ对企业形象的宣传

(￡，”) Um宣传策划能力

以Il市场占有率及其增减趋势

产品市场表现 地12市场竞争情况

产品
(U2I) U2¨目标市场规模

经营

能力
巩¨产品生命周期

(￡，2)
如引目标市场潜力

产品的市场潜

力(％)
￡，盥产品与簪代品的使用倾向

￡『∞产品的开发策略

蕾理层的评价 仉ll管理层的综合素质

企 (U31) U312管理层专业背景配置合理性
业
文 管理

／-／32l法人治理结构是否完善
化

稳健的组织机
^ 与组
￡， 构(仉2) 以丝组织结构与经营目标的适应性V
织体

系
有效的激励机 U”l物质激励

(地) U∞2激励的差异和多样性制(U”)

企业的开放性 地·l企业对外来事物的接纳程度

(‰) ￡，"2学习氛围的营造能力

风险承受力 以Il资本充足串

(以1) 乩-2资产结构

抗风险

能力
风险控制能力 ／／42l不良资产比率

(％) c，．笠加权风险资产抵补率
(乩)

流动性指标 ％I流动性比率

(U43) U,m其他因素

u⋯对顾客需求的重视程度

um对企业员工利益的重视程度

企业 企业价值观

内部 (地1)
、
魄13员工参与企业管理程度

环境
地1．企业冒险精神、革新意识及创

(Us)
造力的发挥程度

企业行为规范 地2I规章制度

(Us2) 乩n道德规范

1．确定因素层次和各层次因素集

为了比较准确地评价电信运营企业文化，我们将

各因素分为4个层次，电信运营企业文化作为目标层

U，下面分为三级指标进行评价。设U={U。，U：，

U3，U4，U5}，其中Ul={U⋯U12，U13}，U2={U2。，

U22}， U3={U3l，U32，U33，UM}， U4={以I，％，

％}，U，={以。，U，：}。同理，下一级评价集为：U，。

={￡，川，Ull2，Ull3}，⋯，U52={U52I，U522}。

2．确定评语集

因为对各因素的评价是模糊的，为方便起见，对

评价对象给出合适的评语集y，采用国际惯例，给出

5个等级：

V={AAA(很好)，AA(较好)，A(一般)，B(较

差)，C(很差)}。

3．确定评价因素的权重

因素权重反映了各因素之间的内在关系，权重大

小则反映出各因素在整个因素中的重要程度。目前

测权重方法应用较多的有：AHP、Delphi、两两比较法、

矩阵运算法、主因素分析法、熵值法、变异系数法及专

家估测法等。本文采用AHP及Delphi法进行层次单

排序求得多级权重，一级权重为：

A=(aI，n2，a3，口4，口5)，
5

且满足∑oi_1，a‘≥0．

二级权重A。、三级权重A。同样可以求得。

4．建立模糊关系矩阵

电信运营企业文化模糊综合评判矩阵的确定要

经过以下几个环节：

(1)一级模糊综合评价

一级模糊综合评价按最低层次各因素进行，设

％对评价集y中第k个元素的隶属度为r脚，由此得

到测评矩阵为：

R#=(7舢)。，其中7舢为三级指标因素U洳对于

第k个评语的隶属度。

设B。为％的一级评判向量，根据测评矩阵凡，

得到评判结果：

BF=A口‘Rg=(6扪，b驴，⋯，6庐)，i=1，2，⋯，5

(2)--级模糊综合评价

将每个％作为一个元素看待，用吼作为单因素

评判矩阵，进行第二级综合评判，仉的单因素测评矩

阵为：

Ri=(6驰)。=

b‘ll，bil2，b‘13，b‘14，bil5

b‘2I，6i22，b‘23，b‘24，b‘笛

b蛔l，b“2，6‘。3，6h4，6加5

i=l，2，⋯，5

’．『=l，2，⋯，n

从而得到二级评判结果：

Bl=A‘·Ri=(6订，b‘2，⋯，bj5)，i=1，2，⋯，5

(3)三级模糊综合评价
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同理，将每个以作为元素看待，用E作为评判

矩阵，进行第三级综合评判，得到测评矩阵为：

R=

丑l

B2

曰3

B．

毋

6Il 612 b13 b14 b15

b2I 6恐6∞6M 625

65I 652 653 6M 6鲒

从而得到最终评判结果为：

B=A·R=(bl，b2，63，64，65)

5．计算关联度[12】

设B为参考数列，选择肯定评价矩阵∥为被比

较数列，计算∥与B之间的关联度^。

(1)确定∥

设B‘=(0，⋯。0，1，0，⋯，0)即第i个分量为1，

其余分量均为0，也就是说，该事物被评为第i等级

的隶属度为1，而评为其他等级的隶属度为0，因此

6即表示该事物确定的被评为第f等级，它是一个

肯定评判。

(2)计算厶；(I|})

A。(|i})=I B(．i})一B‘(詹)I

即A；=(6l’，62’，⋯，I 6’l一1 I，⋯，6。’)

(3)求出肘删，肘M^x

肘删=rain miIl厶i(后)，

JIIf姒x=max max△j(J})

(4)计算关联系数￡由￡(||})=考丧髋
得到：

￡=(e(1)，￡(2)，⋯，毫(，1))，i=1，2，⋯，m

(5)计算关联度

r产去∑￡(1|})，f=1“2．．，m
6．求出电信运营企业文化最终等级和得分

求最大关联度rs：max r。，则企业文化的关联度

rs评为S级。若分别给评价集y中各元素一个相应

的分值，将最大关联度rs乘以其相应的分值，所得数

值作为该企业文化的一个量值，则使得企业文化由定

性评价利用关联度转化成了定量评价。

四、模型应用研究

为了更清晰地说明模型的应用过程，本文以某电

信运营企业的文化评价过程中收集的数据来说明模

型的运用过程。

1。经过专家对其企业文化进行的评价，通过层

次分析法及一致性检验。获得企业文化各级指标权重

向量如下：

A=(0．210 0．108 O．314 0．156 0．212)

AI．(0．742 0．163 0．095)

A2：(0．533 0．467)

A3=(O。369 0。317 0。228 0．086)

A．=(0．542 0．183 0．275)

A5=(O．782 0．218)

AII=(0．132 0．479 0．389)

A12=(0．550 0．274 0．176)

A13：(0．512 0．488)

A2I=(O．151 0．129 0．376 0．344)

A篮=(0．440 0．417 0．143)

A3l=(0．857 0．143)

A32=(0．366 0．634)

A33=(0．411 0．589)

A弘=(O．496 0．504)

A4l=(0．713 0．287)

A42=(0．361 0．639)

A∞=(0．812 0．188)

A5l=(0．419 0．252 0．170 0．159)

A52=(0．628 0．372)

2。一级综合评价

根据专家评价得到单因素评价矩阵风

厂0．124 0．562 0．313 0 0．284、

RIl=1 0．114 0．188 0．438 0．250 0．061 I

1 0 o．199 o．363 o．438 0 J
则因素U。。的评价结果B。。为：B。l-AII．R。。，经

归一化处理后得：

BlI=(0．081 0．242 0．310 0．291 0．076)

同样可求得其他因素的评价结果

B12=(0．094 0．466 0．334 0．106 0)

B13=(0 0．383 0．375 0．242 0)

B2I=(0．329 0．078 0．349 0．244 0)

B22=(O 0．251 0．368 0．381 O)

B3l=(0．133 0．215 0．055 0．314 0．283)

B32=(0．186 0．129 0．371 0．314 O)

B33=(0 0．144 0．353 0．312 0．191)

BM=(0．120 0．451 0．066 0．219 0．144)

B4l=(0 0．168 0．371 0．313 0．148)
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B42=(O．412 0．118 0．096 0．102 0．272)

B43=(0．515 0．018 0．096 0．173 0．198)

B5l=(0．286 0．312 O．073 0．179 0．150)

B52=(0．401 0．087 0．125 0．387 0)

3．二级综合评价

根据以上数据，得到二级测评矩阵

Ri=(曰n B‘2 Bj3 B“日凸)1

JrO．133 0．215 0．055 0．314 0．283、

J 0．186 0．129 0．371 0．314 0
R，=I4

1 0 0．144 0．353 0．312 0．191

L10．120 0．451 0．066 0．219 0。144／

／，0 0．168 0．371 0．313 0．148、

R4=l 0．412 0．118 0．096 0．102 0．272

＼0．515 0．018 0．096 0．173 0．198，

／0．286 0．312 0．073 0．179 0．150＼
R。=I I。

＼0．401 0．087 0．125 0．387 0／

B产A。·R。，因此得到二级评价结果，归一化处理

后为：

B。=(O．075 0．292 0．320 0．261 0．052)

B2=(0．175 0．159 0．358 0．308 O)

B3=(0．118 0．192 0．224 0．305 0．161)

B．=(0．217 0．118 0．245 0．236 0．184)

B，=(0．312 0．263 0．084 0．224 0．117)

4．三级综合评价

同理，以鼠作为单因素测评矩阵尺，进行第三级

综合评价，可得最终评价结果为：

B=A．rR=A·(BI B2 B3曰．B5)7

= (0．210 0．1"08 0．314 0．156 0．212)

=(0．172 0．213 0．232 0．268 0．115)

5．计算关联度

由B=(0．172 0．213 0．232 0．268 0．115)和B1=

(1 0 0 0 0)可得

Al=I B—B1 I=(O．828 O．213 0．232 O．268

0．115)

同理，得到

A2=I B—B2 I=(0．172 O．787 O．232 O．268

0．115)

△3

0．115)

△-

0．115)

△5

0．885)

=I B—B3 I=(0．172 0．213 O．768 0．268

=I B—B4 I=(0．172 O．213 0．232 0．732

=I B—B5 I=(0．172 0．213 O．232 O．268

MmN=0．115，船M^)c=0．885

Ⅲ)=端群袅糕
由此可得

拿l-(0．439 0．850 0．827 0．785 1)

拿2=(0。907 0。453 0。827 0。785 1)

搴3=(0．907 0．850 0．461 0．785 1)

已=(0．907 0．850 0．827 0．475 1)

￡=(0．907 0．850 0．827 0．785 0．420)

关联度rl=O．78，r2=O．794，r3=0．801，r4=

0．812，r5=0．758

由于1"4=maxn=0．812，故该电信运营企业文

化以0．812的关联度属于第4等级，即企业文化状况

处于较差水平，该电信运营企业需大力培育和提升企

业文化。

五、小结

在综合其他学者研究的基础上，本文运用模糊数

学理论和灰色理论中的关联度构建了一套比较科学

合理的电信运营企业文化评价模型。与传统的企业

文化评价模型相比，本模型不但指标体系全面，而且

克服了由于只采用模糊理论，对评价结果使用最大隶

属度原则可能无法得出准确结论的弊端，并进行了实

例演示。本模型为电信运营企业正确评价本企业的

文化提供了定量参考，有助于培育和提高企业文化，

具有较大的理论和实用价值。
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Research on the Evaluation System and Method of China Telecom Corporate Culture

YU Ke SHU Hua—-ying

(Beijing University of Posts and Telecommunications Beijing 100876 China)

Abstract The evaluation of telecom corporate culture is the key content in building up corporate culture．But there

ale a few shortcomings in quantitative analysis of teleeom corporate culture evaluation method．The paper puts forward to

the evaluation system of corporate culture on the basis of analyzing the essential characters of telecom corporate culture．

The comprehensive evaluation in fuzzy mathematics is applied to construct the model of corporate culture evaluation，and

relevancy in obscure theory is utilized to class corporate culture．The paper provides a more scientific and accurate quan-

titative method for telecom corporate culture evaluation．

Key Words telecom corporate； corporate culture； fuzzy theory； relevancy

(编辑刘 波)

·学术广角·

用拾得的信用卡在ATM机上取款行为的定性

刘明祥在《清华法学)2007年第4期上撰文指出，在司法实践中，经常遇到这样一类寨停，行为人拾得他

人信用卡及密码、或者猜出密码后，在ATM机上取走了大量现金。对这种行为应如何定性，目前存在较大争

议。作者认为，用拾得的他人信用卡在ATM机上取走大量现金的行为，既不能定盗窃罪。也不能定侵占罪，

而应该定信用卡诈骗罪。以“机器不可能被骗”作为否定信用卡诈骗罪成立的理由不可靠。用拾得的信用卡

在ATM机上取款，如同拾得他人的钥匙后用钥匙开门取走财物的观点，不符合客观事实。拾得信用卡并不

等于拾得了信用卡上记载的现金，而信用卡本身也不能成为侵占罪的对象。
·宣 文·
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