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!$%!%# 最优化模型 （"#)）⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
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序：管理者的工作

如果你问一位管理者平时他都做些什么，他极有可能这样回答：计

划、组织、协调和控制。尔后，如果你去考察他们所做的事，而你的考察结

果与其回答截然不同，请不要对此感到惊奇。

如果管理者被告知一个工厂刚刚被烧毁，管理者立即建议对方去看

看是否需要什么临时性安排，如通过国外分公司向客户供货，这位管理者

所做的是否就是所谓的计划、组织、协调和控制呢？如果他或她送给某雇

员一只金表，或在参加贸易研讨会后带回有关新产品的有趣观点以供员

工们思考，对此又应如何定性呢？

由法国实业家享利·法约尔（D)4’3EF1-* ）于!(!)年首次引进的，目
前已主宰管理学词汇的这#个词汇，实际上未能告诉我们管理者真正在
做些什么。至多，它们也只是表达了管理者工作过程中某些含混的目标。

极为关注进程和变革的管理界人士，已经有半个多世纪没有认真地

探究以下这些最基本的问题了：管理者都做些什么？如果对此没有确切

的答案，我们该如何教授管理学呢？我们又该如何为管理者设计计划和

信息系统呢？进而，我们又该如何改进管理实践呢？

在现代组织中，对于管理工作性质的忽略，可从不同的角度体现出来

———从某些成功的管理者对其从未在管理培训方面花过一天时间的吹嘘

中；从那些从未真正理解管理者究竟想要什么的公司主要设计者的身上；

从塞满垃圾信息的计算机数据库中———管理者从未使用过某些分析家们

认为必要和有趣的在线管理信息系统（@5#）。而最重要的也许是：我们
的大型公共组织无力真正解决它们最严重的政策问题，由此揭穿了我们

的愚昧无知。

在一窝蜂地追求生产自动化、在市场营销和金融领域使用管理科学、

利用行为科学的技巧解决雇员动机问题等等的过程中，管理者（这一组织

或其从属单位的负责人）却被遗忘了。

在上述调查研究中，有些是对管理者进行近距离的观察；有些是对其

富于细节性的日记进行分析；还有些是对其履历进行的考察。各种各样

的管理者都被包含在内———领班、工厂主管、人事经理、医院管理者、地区

销售经理、公司总裁、国家总统，甚至街头流浪者的头目。他们分属于不

同的国家，包括美国、加拿大、瑞典和英国等。
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早些时候，亨利把管理者定义为管理某一组织或其从属单位的人。

除了首席执行官以外，这一定义还包括副经理、主教、主管、曲棍球教练以

及首相等。所有这些管理者，都被委以负责管理某一组织的权力。权力

带来社会地位，由此产生各种各样的人际关系。而所有这些，又自然而然

地引出获取信息的各种途径；反过来，信息又能帮助管理者制定组织的战

略和决策。

管理者的工作，可以依据不同的角色，或与特定职位相联系的组织行

为序列来描述。在管理者的角色中，我将其归纳为!*种角色。读者将会
看到，正常的权力赋予管理者"种人际角色，这"种人际角色又产生"个
信息角色；二者综合起来，又赋予管理者#种决策角色。

人际角色

在管理者的各类角色中，有"种直接来源于正常的权力并涉及基本
的人际关系。首先就是作为“领头人”的角色。作为组织的头目，每一位

管理者都必须承担参加某些庆典的任务，如总统会见来访的显要人物；主

管参加车床操作工的婚礼；销售经理邀请重要的客户共进午餐等等。

亨利所研究的首席执行官，与人接触时间的!&G是用于应付各种庆
典；!’G的信函是用于处理与其地位相关的感谢信和各种要求的。举个
例子，在一封寄给公司经理的信中，要求其将公司产品无偿赠与残疾儿

童；再如，需要签名的毕业文凭被放在校长的案头，等等。

上述涉及人际关系的职责履行常常是例行公事的，不涉及重要的沟

通和重大的决策制定。然而，它们对于组织功能的顺畅运行至关重要，因

此丝毫不能忽视。

管理者需对本单位员工的工作负责，由此，引出其“领导者”的角色。

管理者的某些行为直接涉及领导权的问题。例如，在绝大多数组织中，管

理者通常负责本单位员工的聘用和培训。

不仅如此，管理过程中也存在着诸多间接地与领导角色相关的问题。

举个例子，每个管理者都必须鼓舞和激励员工，从而使其个人的需要与组

织的目标协调一致。事实上，每一次与管理者接触，下属们都力求摸清他

们的意图，例如：他是否赞成这样做？他希望以何种方式制定报告？他是

对市场份额更感兴趣还是对高利润更感兴趣？如此等等，不一而足。

管理者的影响力最能由领导者的角色得以体现。正式的地位赋予其

巨大的潜在权力，而领导权则在相当大程度上决定了这种权力得以体现

的程度。

管理学文献一向承认管理者的领导者角色，尤其当其与激励机制相

关时更是如此。与此相对比，这些文献直到近期也很少提及管理者的联

络者角色，当处于这一角色时，管理者主要与其控制的垂直指挥链以外的

关系进行联络。从对管理工作的研究中发现，管理者同公司外人士接触

·.·



的时间与其同下属交流的时间一样多；同样令人吃惊的是，其与上级联络

的时间极少。无疑，若能充分认识管理者的联络者角色，对更好地理解上

述研究发现是极有帮助的。

罗斯玛丽·斯图尔特（/1?)HF’#,)HF’,* ）的研究显示，在英国，!)*名
中高层管理者的时间安排中，有#’G是用于同公司外人十接洽；#!G用
于同内部人员联系；而只有!&G用于同上级交流。罗伯特·D·格斯特
（/1I)’,D"J&)?,）对美国工头的研究中，上述数字分别为##G、#)G和

!*G。而我对于首席执行官的研究中，这一比例又分别为##G、#+G和

’G。
在亨利所进行的研究中，首席执行官们接触的对象五花八门，各种各

样，具体包括下属、客户、业务联系人、供给方、同行（即类似组织的管理

者）、政府及贸易组织的官员、其他公司董事会的董事，以及与公司无直接

关系的个体等等。执行官们的时间分配及来自上述人员的邮件的状况

（图!）。同样，格斯特的研究也表明，工头们接触的人员数量众多，范围
广泛，具体而言，其行业中极少有少于&$种的，通常都要超过$*种。

图!

! !!!

!

首席执行官的接触对象

下属
%), $*,

首席执行官

客 户
#+, !$,

其他独立的个体
), #+,

同 行
!’, #&,

董 事
(, !,

信息角色

无论是同下属，还是同组织外其他人员的人际交往过程中，管理者都

是处于组织的神经中枢地位，管理者可能不完全了解每一件事，但显然要

比其下属们知道的多得多。

研究表明，这一点无论是对街头的丐帮老大还是美国总统而言都是

成立的。乔治·$·霍曼（J)1’)$K "D1HF4?）在《人群》杂志的一篇论文中

·6·需要全本请访问 www.ertongbook.com


