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組織內的公民意識是素質的催化劑嗎？

高志德
＊

今天，我們生活在一個以競爭、虛偽、利益遊戲、機會主義為社會的主導價

值，而把人際關係中的自發性合作、互相幫助、利他主義及純潔放在次要位置的地

球上。

然而，最近我們發現一種有趣的“現象”，這種“現象”與以前某些被低估或

忽視的行為，換言之，與“組織內的公民意識”的行為的效率有關。雖然沒有正式

規定和要求作出某些自發行為（合作舉止、提升組織對外形象的行動、利他行

為），但這些行為對組織的存活、進步和素質來說，是必不可少的。

究竟什麼是組織內的公民意識？

傳統上，組織內的公民意識指表面上個人沒有義務作出的行為，這也就是說，形

式上個人沒有期望從這些行為中獲取報酬，但實際上他們提高了組織的運作效率。

組織內的公民意識亦指支持社會及心理環境的行為，使得有關工作能在此環

境下開展。

然而，這種定義對於組織的決策人來說，其實質意義不大。另一方面，長年累

月積聚下來的知識並未失去其效用和機會，而最重要的是，這些知識沒有喪失引領

我們去思考的能力，讓我們清楚作為人及社會團體的組織，其合作者只不過是人、

社會實體、人類而已。

毫無疑問，某些行為對於組織來說具有潛在的好處 儘管對於有關行為人來說

沒有直接的實質好處。讓我們看看以下例子：

組織的合作者撥出部分時間去幫助一位新來的員工會損害其個人職務的履行

嗎？假如新入職員工工作表現的進步大於退步的話，就能為組織帶來好處。故

此，有必要重新考慮擔任職務的評核制度，使其涵蓋內容少些個人色彩，而更富

集體性。

＊前 行政 暨公 職司 行政 現代 化廳 顧問 高級 技術 員 。
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下面介紹的表一，嘗試列出組織內的公民意識的行為的一些較常見類別，以及

一些有利組織的行為。

表一
“組織內的好市民”的行為特點

來 源 ： 《 領 導 雜 誌 》 九 八 年 三 月 － 四 月 。 R E G O。A r me n io 。“ 摘 自 組 織 內 的 公 民 意 識 ” 。

對於表一所描述的情況，毫無疑問，“組織內的好市民”的特點可提高群體和

組織的效率。（今天一些組織聘用專為群體帶來生氣的具資格技術員，並非偶然的

事；因為這些技術員能起著催化劑的作用，在組織內營造良好的氣氛，而人際關係

可清楚反映生產力／素質的指標）。

92



較為人所熟悉的論據有：潤滑組織的社會機制；減少摩擦和衝突；提高同事的

生產力；免除管理者控制和處理有關糾紛的工作；有利協調群體成員間和不同群體

間的工作；能留住和吸引較能幹的人才；使組織易於適應環境變化。

下面的表二清楚解釋為何“組織內的好市民”的特點可以影響群體及組織的

效率 。

表二
“組織內的好市民”的特點對群體及組織的效率的影響

來源：《領導雜誌》九八年三月-四月。R EGO 。A rmen io。“摘自組織內的公民意識”。

93



在此情況下，人們受到更大的激勵，而明顯地有關激勵可從組織環境中反映出

來。眾所周知，人類動機一般是一種心理過程，透過內在和／或環境刺激，去改變

人的一些行為以滿足需要，因此，“組織內的好市民”的角色是一個很值得強調的

例子 。

在一個群體裏，尤其是有組織群體，根據各種因素，動機的種類可有不同的

來源。若屬外在性質有強制性動機（被迫接受目標）及與金錢有關的動機（因為金

錢的緣故而接受目標）。若屬內在性質則有適應動機（接受類似或補充性的目標）

及識別動機（接受較其本身目標為佳的目標，以及接受作為個人職務履行必要條件

的目標）。五類人士可歸入組織人類結構，而動機乃根據利益種類（需要）而有所

不同：執行人員和直接主管只“接受”與金錢有關的動機，在“捍衛”與金錢有關

的動機的同時，他們亦支持適應動機；而管理人和領導人“接受”“身份”識別動

機，以及與其職位有關的一切事項（旅行、已付費用等）。強制性動機只跟實際或

功能上依賴職級嚴格劃分的組織的人或群體有關，例如軍人。

儘管識別動機不被視為執行人員和直接主管的權限或責任，但對他們來說，識

別組織的目標是滿足個人需要的必然結果。事實是這樣的，我們每天處身的組織環

境促成部分識別動機，甚至令我們將組織視作第二個家（譬如日本的組織）。

動機這個問題是一個與多個問題有關的問題，並逐漸帶出無數的理論，而由於

場合不適，所以我們沒有提及它們，但是我們可把最近的一些理論概括下來：

a）與個人需要得到一份合理的薪酬、一定的社會地位及工作成就有關的滿足

理論 。

b）與個人按被分配的工作數量和擔任職務的要求而取得相應報酬有關的進步

理論。

C）與獎勵及懲罰制度有關的鼓勵理論。

從務實角度來看，這三種因素可以並應該充實新的動機學說：

1．熟悉群體的特點和運作以及每個成員，並清楚工作情況特點及組織目標，才

是有效率的領導。

2．對內的上向、下向及橫向溝通應能在各個方面起作用，並適合不同類型的訊

息、目標和對象。

3．整體的補償機制能滿足動機過程本身所帶來的需要。

儘管還可就這個課題作更深入的探討，但我們相信這已足以凸顯出一個問題，

就是證明維持和發展任何組織文化的重要性 。

受組織文化激發的群體總能為其成員所要求的科際及多科能力起協同作用，故

有利群體的精神及功能健康發展，並提高生產力，正如所言，提高素質標準。

組織的另一關鍵項目是與程序上的公平有關。

通常會對分配上的公平和程序上的公平作出區分。
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能公平地分配組織成果（例如工資）就有分配上的公平。透過公平的程序和過

程能夠實現程序上的公平。當上級以公平的態度去跟下屬保持聯繫和對待下屬時，

就有互相影響的公平。

雖然有點過於簡單化，但我們現只考慮分配不同的工作予合作者及其薪酬。若

以公平方式去分配工作和薪酬，這也就是說，有考慮每個人的經驗、壓力和擔任職

務付出的努力、所需學歷等，那麼就有分配上的公平。

若分配時所依照的程序是公平的話，換言之，沒有歧視或裙帶關係；人們被要

求參與某事情或發表意見；有考慮到別人的憂慮、利益和意見；有就一些已作出的

決定進行解釋等，那麼就有程序上的公平。

若上級對待下屬時能夠維護其尊嚴和尊重他，就是真誠；若能夠就會影響別人

工作職位的決定進行解釋，就是關心合作者的個人需要。

舉出一個簡單的例子：有顯示指出個人可同意組織所作出的解僱（分配上的公

平），但在執行過程中卻以消極的態度去回應。

下面表三列出的清楚闡明組織上的公平如何鼓勵人去做一個組織內的好市民。

表三

來 源 ： 《 領 導 雜 誌 》九八 年 三-月 四 月 。 R E GO 。Armen io 。“ 摘 自 組 織 內 的 公 民 意 識 ” 。

若能具備表一、表二和表三中所指的所有條件，那麼我們肯定能有健全的組

織，而且有關組織定能團結運作。今天，我們發現有些東西正在改變，故此，我們

覺得有需要作出改變，然而，很多時候我們並沒察覺到我們正在改變。當我們承認

有必要作出改變的時候，可斷言我們有責任為質素作出保證，因為文化改變是優質

組織的先決條件。
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因此：

優質組織內的文化改變

結 論

在某種程度上，我們剛才所說的是憑直覺的。我們明白到，若個人受到尊重及

獲得公平的對待，那麼，即使他們沒被正式要求，他們都會樂意以行動作出回報，

從而為群體和／或組織帶來利益。這種態度有利非正式和正式的關係革新；提高創

造力及與組織負責人建立良好關係。除此之外，還需考慮另一重要方面，就是今天

作為一位管理人員應具雄心、 說服力、效率、活力、善於生產和賺取利潤、有進取

心、聰明和敏銳。

要一個人具備所有這些美德好像很難，但事實並非如此。能幹的管理人員的特

別培訓能使管理者改變在職業行為方面的態度。

招攬越來越多具雄心、進取性，及能以組織名義承擔責任的職業人士。

群體工作、相互尊重及靈活性是成功的必要條件。今天組織的新形象能提高效

率，而這肯定能鼓勵和刺激計劃的執行，從而促進質量的躍進，並朝著素質的方向

去適應職務、變化和關鍵性因素。

從定義上來看，素質指滿足顧客／用戶明確的需要。這種概念自然適用於公共

部門，雖然一直存在“行政／當局”的深厚傳統。將公共部門變為“提供勞務的當

局”是“行政現代化”所選取的路向，而且應作為不同組織的工作及管理革新的

參考 。

公共部門的工作朝著這個方向進行，意味著需將組織的重心從生產程序轉移去

滿足顧客的需要。

公共行政當局應就如何運作和革新，以及提高素質進行深入思考。

素質目標是公共部門工作轉變的典範，並且是快將來臨的千禧年的一項挑戰。

在訂定和控制範圍內使用一些技巧能確保財產和服務的素質。最後注意到負責

生產或提供勞務的人員應具有把工作做妥的意願。如可能的話，在第一次就把工作

做好。除了懂得和能夠外，還需要希望。
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目前，在素質的概念和技巧的應用方面邁出了新步伐。需定出範圍，以避免一

些人的“進步”導致另一些人的損失。應繼續提高這一代（目的在於建設一個美好

的地球）的生活素質，或者是不要危害後代的生活素質，而I SO9000標準的公佈正

為此邁出重要的一步。

當一種產品對社會（就物質社會環境的廣義來說）的危害越小時，素質就越能
得到提高。

只有這樣，我們才有理由相信所有人都能得到真正的滿足。

本文讓我們更加清楚，我們積極地多作一分貢獻，就能有多一種工具去全面改

善組織，並對素質重要性的警覺性日漸敏銳；而在管理方面，澳門公共行政當局表

現得更具活力和效率，以迎接新千禧年的挑戰。
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