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E4_BA_8E_E9_A1_BE_E5_c59_549680.htm 马克思在谈到需要

和生产时揭示了一条朴实的真理：“没有需要，就没有生产

”。这条真理对于任何一家自我经营、自负盈亏的企业都是

适用的。工程监理咨询公司在建筑市场的生存和发展，必须

建立以市场和顾客需求为导向的企业发展宗旨，这种量体裁

衣的做法使其建立起别人所不具有长处和优势，其精明之处

在于价值决定了价格。当前监理咨询公司缺少对顾客需求及

其趋势的深入分析，没有在业务源头上进行分类梳理，这与

市场营销中市场细分是相背道而驰的。一个不重视顾客需要

的企业，最终会被市场所淘汰，这也是当前监理咨询公司面

临同业竞争抢占市场失败的重要原因之一。本文着重分析监

理咨询公司服务对象的关系及需求，并从监理咨询服务特性

分析了满足外部顾客需求实现的措施和方法。 1.监理咨询公

司与其服务对象的关系加入收藏 从全面质量管理（TQM）的

角度看，监理咨询公司要强烈关注顾客（即服务对象），不

仅有外部顾客 项目建造的投资者（个人或组织），还有参与

服务生产过程的企业内部员工。一个真正以顾客为中心的企

业，只有满足了所有内部顾客，这些为外部顾客提供的产品

或服务的质量才会被提高。 1.1.满足内部顾客尊重需求，获取

企业成功基础 在倡导为业主提供质量服务的同时，不可忽略

对内部顾客人文关怀的重要性，因为，企业的成功越来越取

决于员工不断增长的知识、技能、创造力和工作动力。因而

做到尊重员工就是意味着确保员工满意，保证员工的权益，



包括为员工提供更大的灵活空间及高绩效的工作实践，使员

工不断适应多种工作场所及家庭生活的需求。在尊重员工方

面，监理咨询公司可以从多个方面加以实现：一是公司领导

对员工取得成功的承诺。二是对于公平竞争结果的认可。三

是提供内部员工的发展和晋升机会。四是产生、获取和重新

利用知识的程度。五是营造一个鼓励员工挑战困难的良好环

境。企业首先满足员工被尊重的需求，才会促进员工直接间

接地为外部顾客提供良好服务，企业才会拥有满意的外部顾

客。 1.2.满足外部顾客利益需求，确保企业发展关键 监理咨

询公司所面临的业主是不相同的，每个业主所关注的问题和

他们的需求也是不相同的，但一位打算扩建住宅的业主和一

个准备建造 8 000 m2 商业建筑的开发商的态度在本质上并没

有太多不同。尽管规模不同，但两者都希望能够确保项目按

时按预算完成，都不希望出现意外，都希望能将造成项目额

外费用和工期延误及工程质量的风险降低至最小。可以这样

理解：监理咨询公司所承接的项目不同，所面对的业主不同

，业主的目标可能也会不同，但他们的各种要求都可以被归

于工期、投资和质量三大目标。工期意味着要求建造速度快

，在规定的时间内竣工；投资意味着要使投资物有所值，并

在预算范围内建成项目；质量意味着建筑物符合技术标准、

安全和适用等标准。工期、投资和质量的相对重要性依业主

的不同而有所不同。因而不能绝对地说所有的业主都希望建

筑物能尽可能快的建成。例如，某些公共项目的业主（如医

院业主），可能更关心的是确保工程付款与其从政府获得的

资金相匹配；另一些业主（如地铁业主），可能关心更多的

是工程按时交付的确定性而不是速度。但不管各种需求的权



重如何，有一点可以肯定的是：业主都不希望发生意外，都

希望实现预期的目标。因此，监理咨询公司就需要有一套建

筑工程专业的风险管理及控制方法，使企业稳步发展的同时

，实现业主利益最大化的双赢效果。 1.3.影响外部顾客需求满

意的相关因素 建筑业领域的顾客概念与一般工业厂商所面临

的顾客存在着一定的差异，这同建设工程本身所具有的一次

性、投资巨大的特征有关。因而减少投资决策的风险，为其

决策提供科学依据，实现建设项目目标，是监理咨询公司满

足顾客的需求首要考虑的问题。在确保满足顾客需求的同时

，还要考虑影响顾客满意程度的相关因素，通过国外有关调

查资料表明，关系到顾客满意程度的因素有：按期竣工、最

低造价、保证造价、质量、职业健康和安全与环境和谐的发

展、建筑美感、生命周期的成本和耐久性等，这些因素反映

了业主的不同需求，因此监理咨询公司在提供服务的过程中

，充分考虑影响业主的满意度的因素。 2.监理咨询服务特性

分析 监理咨询公司提供给顾客的是一种技术咨询服务，它具

有自身的特点。 （1）服务的不可感知性。体现在监理咨询

公司提供服务的形态及组成服务的元素往往是让人不能触摸

或凭肉眼看不见的；而通过监理公司提供的咨询服务后所得

的利益也很难被察觉，或待业主通过比较的方式才能感觉到

利益的存在。 （2）服务的不可分离性。监理咨询公司提供

咨询服务的过程与业主消费的过程是同时进行的，在提供服

务的同时，也是顾客消费服务的时刻，二者在时间上不可分

离。 （3）服务的差异性。既然服务是以“人”为中心的，

由于人类存在个性的差异，服务的质量检验很难采用统一的

标准。一方面，受到监理咨询人员自身因素的影响，所提供



的服务也可能会有不同的水准；另一方面，由于顾客直接参

与服务的生产和消费过程，顾客本身的因素也直接影响服务

的质量和效果，因此服务的构成成分及其质量水平很难统一

界定。 （4）服务过程缺乏所有权。监理咨询公司提供服务

的生产和消费过程中，不涉及任何东西的所有权转移。既然

服务是无形的，又不可贮存，服务在交易完成后便消失了，

业主并没有“实质性”地拥有服务。缺乏所有权会使业主在

购买服务时感受到较大的风险。 因而面对以上服务特性，监

理咨询公司要规定较高的服务标准，建立监理服务绩效考核

制度，同时要使服务内容视觉化，并辅以技术信息、信息网

络以及现代化的经营理念，提升监理咨询服务质量。 100Test 
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