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我曾经在松下待过一段时间，发现他们在客户退货后的表现

很值得我们反思。 当时一名客户退货，总经理得知问题后将

研发、制造、销售、采购、客服五个部门的经理召集到一块

，要他们第二天作出一个回复。研发部门经理回去后会想，

可能是研发产品时制造与设计有差距才导致产品出现问题；

制造经理回去后会想，可能是制造时的操作上有误⋯⋯每个

部门的经理都首先对自己部门进行自我检查，找出可能出现

的错误。结果第二天每个部门都能提交一份改进的方案，产

品的性能也会越来越高，问题自然就减少了。 而在有些企业

，同样的事例同样的工作人员应对方法却不一样：在客户退

货后，研发、制造、销售各部门的经理在知道问题出现后，

都不约而同地认为一定是别的部门出错，关于如何解决问题

的会议当然就得别的部门提议开，如果自己主动要求开会讨

论问题所在不就是承认问题出在自己吗？每个部门经理都这

样想，最后的结果当然是迟迟得不到结果，问题当然也得不

到解决。这是中国人的传统思维使然。 混沌管理要不得 因为

工作的需要，我喜欢经常去人才市场观察，并去研究一些问

题。有一次我去人才市场，看到了一家顺德公司的招聘，一

些人力资源部的主管对一位应聘的年轻人非常满意，在一场

拉锯战谈好试用期的薪水后，应聘者开始跟主管讨论转正后

的薪水问题。 应聘者：我的试用期过后给我多少的薪酬待遇

呢？ 主管：要看你的表现如何才能定。应聘者：如果我表现



得很好呢？ 主管：我们这里要求很严格，没有很好，所以不

能把话说死，最多是只要比较好。 应聘者：如果我表现得比

较好，那我的薪水会是多少呢？主管：看情况。应聘者：大

家都说我好，给我多少薪水？主管：不一定。 为什么这位主

管一直不能给这个年轻人一个明确的答复呢？就是因为公司

没有一套完善的标准去介定薪酬待遇。 精彩问答：考虑差异

化制定考核标准 问：绩效考核运作时常以目标为导向，但实

施到个人身上时，地域等客观条件的差异会对其绩效考核结

果造成很大的影响，这就使绩效考核存在不公平性，应该如

何应对？ 胡八一：这是一个常见的问题。绩效考核是一个比

例，而不是一个绝对的数值，因此对考核结果的评定标准也

不能一概而论，因为显而易见的，在华南卖出100台电脑要比

在西北卖出100台电脑容易得多，因为在华南的销售基数更大

。对于这种情况，必须在制定评定标准时就因地而异，这样

才能保持绩效考核的公平性。 问：工作内容的不同也会导致

工作人员在进行绩效考核时结果有差异，比如销售人员因其

工作涉及与人交流的内容较多，理解能力比较高，打分会高

一些；而行政人员则因为其工作内容条框限制较多，打分会

低一些。这就造成了公司文化的不统一，为了尽量达到统一

就会出现都把分打高的结果，这样的绩效考核就失效了，对

此应该采取什么样的对策？ ◎ 胡八一：对考核数值结果的处

理，无外乎两种：一是交叉打分法，另一种是尽量地将定性

转移。我们在设计问卷的时候可以尽量将定性的打分项目转

化成定量的，这样就不可能打人情分。比如说给一个食堂卫

生方面打分，就可以从它打扫多少次，有没有灰尘等等具体

的事项去设立打分项目。只要问卷问题细分，打分的随意性



就会降低，从绩效考核结果就应该能看出来员工的工作哪些

做得好，哪些还有差距。从这也可以看出，绩效考核针对的

是工作表现，而不是针对人。 工资与绩效挂钩应适度 问：基

层员工工作绩效对公司效益影响似乎不大，那么他们的工资

是否有必要和公司绩效挂钩？ 胡八一：每一个员工的工作或

多或少，直接或间接都与公司的绩效有关，只是影响程度不

同而已。所以这一情况就见仁见智，可以挂钩但是要注意适

度，稍微过分都可能引起基层员工不满，因此如果挂钩一定

要谨慎，特别要注意前期的导入。 问：我们公司是一个贸易

公司，因为有固定的货单来源所以工作没有压力，公司的氛

围也特别和睦，这样却导致了公司的绩效考核失效，长期以

来都无法发现存在的问题，这样的情况应该如何处理？ 胡八

一：企业的发展是无止境的，你可以把公司的绩效提高，企

业的绩效可以分解到岗位上，这样员工就有有压力了。如果

企业的发展是计划性的，也可以从其它方面去提高，比如降

低成本、服务的提高。 绩效考核不能解决所有问题 问：我们

公司是酒店，因为服务行业的属性决定了员工没有假期，现

在快到年底了，很多员工积极性都会下降，应该如何通过绩

效考核来提高员工工作的积极性呢？ 胡八一：绩效考核不是

解决员工工作积极性问题的灵丹妙药，做得好可以提高员工

积极性，但也可能适得其反。所以要提高员工积极性不能完

全寄希望于绩效考核。 你这种假设情况本身就存在问题。大

家都应该有过亲身体验，刚到一个新公司时自己的积极性都

会很高，但过了一段时间后积极性就会下降，而且这还不仅

仅是钱就能解决的问题。所以你们要做的是如何保持员工的

积极性，不让它下降，这不是单单绩效考核就能解决的，需
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