
   

 

如何实现企业内部协调管理 

文/冯振华 周纯朴 

  
 内部协调不畅通在许多公司尤其是大公司是非常普遍的现象。当某个部门需要其他部门支援

时，大多数人都觉得自己原来的工作已经很忙，因此态度被动，更不用说积极帮助他人达到目标。
究竟公司要怎么做，才能化解这种部门间如铜墙铁壁般的藩篱？ 我们认为 
企业可以建立以下几个机制：  

 一、平衡部门与整体目标  
 每个人为自己部门的目标努力，这是很自然的事情。但是除了部门之外，公司应该再设计一

个整体目标，让部门不仅要达成自己的目标，如果能够帮助别人达成目标，也能给自己的部门带来
利益。  

 例如，如果有两个业务团队，业绩目标都是1000万，当团队达到自己的目标，可以得到一定
的奖励。但如果两个团队都达到目标，获得的奖励更多。相反地，如果一个团队达到1000万，另一
个团队达不到80%，这样两个团队都没有奖金。这种做法会鼓励团队之间彼此协调、合作。 业务人
员可能比较容易设定目标，行政人员则较难。因此，当全公司达成目标的时候，行政人员的年终奖
励也应该提高。虽然行政部门没有直接参与销售，无法获得销售奖金，但他们对其他部门提供了支
援，对公司整体业绩有非直接的贡献，因此也应该获得年终奖励。 要让支援部门真正以公司目标
为目标，可以将薪酬的可变数设大一点。比如除了12个月薪水之外，当公司盈利达到某个目标时，
薪资可以有比较大的提高。另外，如果有公平客观的内部调查，服务品质得到第一名、第二名的，
可以有更多的奖励。  

 二、建立内部满意度调查  
 现在企业都非常重视他们的外部客户，但是对于一些内部部门来说，同样必须要有客户导向

的观念。这些部门包括总务、会计、人力资源、资讯部门，企业同样可以针对他们提供的支援服
务，来做满意度调查。 当一提到要做调查，大部分部门开始都会有抵触情绪，并且找出许多借口
来回避。许多人都说，这种调查不公平。因为有些部门扮演的常常是踩刹车或控制的角色，很容易
引起公司其他员工的不满意，所以他们会担心调查结果于他们不利。  

 事实上，根据经验，很多公司的员工的确都抱怨内部行政部门支援不够，可能的因素是他们
没有真正从企业内部客户的角度出发。 要突破这些支援部门的戒心，让他们愿意配合满意度调
查，可以让他们以第一年的调查结果为基础，逐年改善，并且配合相应的激励机制。  
内部满意度调查应该如何执行？在频率方面，有一种调查是即时进行的。例如，今天我打电话请资
讯部门帮我解决一个问题，也许是填一个申请单，或只是电话请他们帮忙。解决问题后，资讯部门
就可以马上发一个问卷，问我对这次服务是否满意。这样随时随地累积调查结果，就可以知道这个
部门一年的服务水准。当然，这种做法可以通过IT技术使之简单易行，例如用电脑自动发送问卷、
用电子邮件回复、储存等等。  

 三、明确部门的职责定位  
 除了观念之外，部门本位主义的原因还涉及到能力的问题。当你请资讯部门帮你开发一个系

统，他不会说是他的能力不足，只会借口说时间不够。所以公司应该要做的事情是，要明确部门的
职责定位，决定哪些东西需要外包，需要寻求外面的服务。  

 举例来说，资讯部门的职责应该是公司的资讯基础建设。如果是软件开发，应该借助外部资
源，通过供应商来进行。资讯部门的角色是控制及整合的作用，特别是公司规模不是很大的时候。 
另外，像人力资源部门薪资结算，也可以外包出去。支援部门要很清楚，什么事情应该要自己做，
什么事情可通过外包来做，这样公司可以得到最专业的服务。  

 通常，支援部门的主管必须明确部门角色，再由最高层领导确认。在考虑自己做或外包时，
有一个持有总成本的考量。也就是说，要确定长期持有这些功能的成本，哪个比较大，从而决定是
内部做还是外包。 有些时候，在下班后的时间，仍然需要支援部门服务。这时候可以通过协调，
或者请支援部门员工轮流值班，或请临时工，或另付加班费。  

 四、发展定位  
 高层领导应该为部门主管划分工作范围，让他们能够适当发挥，有各自发展的空间，而不会

彼此冲突。 高级管理层也应当起到协调的作用，为各部门制定一些共同目标，使部门主管在互相
协作的基础上寻求自身的发展。  

 



 例如公司有某些业务，可能是几个部门主管都可以做，这么一来会彼此引起竞争。高层领导
应该让各个部门主管有所专攻，或者以产业划分，或者以项目划分。把分工交代清楚，避免模糊地
带。此外，在奖酬设计上，要让他们明白达成共同目标要比只达成个别目标更重要。 畅通的沟通
渠道 一个最无形的机制，就是所谓沟通渠道。不是有没有会议的问题，而是会议由少数人掌控，
大家都不讲话，也就无所谓沟通。企业文化是领导者的责任。当企业文化有问题，如果是部门的问
题，就应当是部门领导的责任；如果是公司的问题，就是CEO的责任。  

 最后，所有有关人的问题，最为关键的还是领导者。重点是，他要创造什么样的文化？他要
改变什么？如果员工不配合，给予员工适当的培训、激励与奖励；如果再不行，就用更适当的人选
来取代。企业通过建立这些机制，可以大大改善部门本位主义的风气。 
【作者单位：张家口教育学院】  
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