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大師論大師 管理大師第一人：彼得．杜拉克

                         作者：著/韓第．譯/張玉文    遠見雜誌2005.1 ／第223期

    凡是現在當紅的管理概念，彼得．杜拉克，大概都早就討論過了，隨你任選一個例子，很可能早在你出生之前杜拉克就已經寫過有關那個觀念的文章。如果要列出一些管理思想家的名字，也就是我們所謂的「管理大師」，杜拉克必定高居首位。 
     第一次世界大戰爆發之前五年，也就是1909年，彼得．杜拉克出生於維也納。他當年提出的一些觀念，雖然在提出之時完全顛覆了當時既有的觀念，甚至顯得有些荒謬可笑，但是到了現在，我們已經對那些觀念習以為常了。例如，一般公認是他「發明」了管理這門學問。當然，在那之前，人們就一直在從事管理的工作，但是人們無法討論「管理」這件事，因為從來沒有人定義過何謂管理。
    在過去，「管理」這名詞幾乎不存在。杜拉克曾經描述他拜訪當時唯一公認的管理專家霍普夫的經過。 
     「我前去拜訪霍普夫先生，他年事已高，而且有病在身。他擁有全世界最大規模的管理書籍藏書室，這也是全世界唯一收藏管理書籍的藏書室。他的藏書室非常大，收藏了成千上萬本書。可是當我看到他的藏書室時，我的心直往下沈。他對我說，『年輕人，我知道你對管理有興趣。』我答道，『沒錯，先生。』他說，『我的藏書室裡有關管理的書籍只有六本。其餘的都是關於保險、銷售、廣告和製造的書。』後來我發現，那六本管理書籍當中，有三本其實跟管理不太有關係。所以，幾乎可以說當時根本就沒有什麼討論管理的書。」 
     那是在1954年發生的事。霍普夫說的話等於是將管理和銷售等其他領域做了區隔，這樣的區隔到現在仍然是很重要的。目前各個管理學院所開設的課程多半與管理無關，而是關於組織所需要的其他專業技能。 
        確實是如此。1966年我向新成立的倫敦管理學院申請教職，校方問我能夠教什麼課程。我說，「管理，這是我的專長。」對方回答，「我們不打算教管理，我們要教的是行銷、生產、工業關係，以及企業各部門所需的其他技能的課程。」 
        杜拉克第一個偉大的貢獻就是把管理本身當作一門學問，專注研究。正因如此，外界公認是他改變了美國工業界的面貌。杜拉克持續創造了許多概念，這些概念現在都已成為我們日常用語的一部分。 
        他認為政府應該將許多公部門民營化，在他提出這個概念數十年之後，才真正有國家開始實施。「利潤中心」和「知識工作者」這兩個概念都是由他創造的。他也是最早提出「不連續」概念的人。他首創「目標管理」的想法。當大多數組織的運作仍像是由擁有者經營的大型農莊時，他就為文討論「分權」的概念。 
        沒錯，他寫文章，因為杜拉克認為自己是作家。他寫了大約三十本書。他也教書、演講，不過他是在加州的家裡透過衛星來演講，高齡九十餘歲的他還在克萊蒙大學商學院開了兩門課。「我從傾聽當中學習，」他曾如此對我說，「傾聽的是我自己的想法，」我以為他在開玩笑，用他特有的戲謔方式說笑，但他是認真的。他透過出書和撰文來釐清自己的想法，就如同那位愛爾蘭大文豪喬伊斯所說的，「若不聽聽自己所說的話，我怎能瞭解自己的想法是什麼？」 

多領域的專家 
    他實在是太謙虛了，因為在本書介紹的管理大師之中，他是最博學多聞、樣樣精通的人。每一年他都計畫鑽研一個新的課題，進而成為那個領域的專家，他專精的領域多得驚人。他基本上也是一位社會歷史學家，能夠舉出不同時代和不同社會之間引人注目的相似之處。還有哪些管理學的作家可以像他一樣神來一筆，指出「風險」這個詞在阿拉伯文的原意是指「賺取每天所需的麵包」？又有誰能像他一樣順帶提到全世界首次舉行的管理會議是由德國郵政局舉辦，但卻沒有任何人與會？杜拉克的著作令讀者獲益良多。 
        就如同所有的作家一樣，杜拉克的每一本書都代表他生命不同階段的里程碑。他的每一本書都值得閱讀，而且清晰易懂，因為他的用字遣詞都很嚴謹。「語言是凝聚人性的黏著劑，」他說。你一定要讀杜拉克的書，任何一本都行，其中有五本尤其能夠代表他各個不同階段的思想。 
        這五本具有里程碑意義的書當中，第一本是《企業的概念》，杜拉克在書中描述通用汽車公司的組織運作。這本書寫於1945年，書中蘊含了豐富的智慧，特別是他首度解釋了分權為何可行，以及分權該如何運作。根據他的計算，當時通用汽車公司95％的決策是由各個部門決定，只有真正很重大的決策由總公司負責。 
        杜拉克熱衷提倡分權的概念，因為分權會影響他所謂的「人為努力」，亦即分權能夠引發人們工作和學習的動機。分權創造了一個個的小單位，各個單位裡的成員都覺得自己的貢獻很重要。這種小單位也讓年輕的主管有犯錯的空間，不致因為他們的錯誤而威脅到整個公司的未來。他說，這種小單位是培育人才的搖籃。 
        諷刺的是，通用汽車並不喜歡這本書，還禁止公司內部使用。但是日本人讀了這本書，並且從中學習，結果受益良多。到了1980年代中期的時候，美國大多數的領導企業終於瞭解他的想法，開始實施分權。「人才是資源，不是成本。日本人接受了這個想法，美國人卻沒有，」後來杜拉克這麼說。豐田應用他這本書中提到的「負責的工作者」概念，而他所提倡的保障年收入也成為日本終身雇用制的基礎。 
        杜拉克創立了管理學之後，接下來還必須告訴我們如何管理。《有效的管理者》簡明扼要地闡述了他的想法。他在書中一開始就提出一個很簡單的問題：企業是什麼？一般人的答案通常是：「企業是一個賺錢的組織。」杜拉克說，這個答案不僅是錯的，而且根本是答非所問。追求利潤並不是管理決策的目的，而是用來測試管理決策是否有效。他接著說，「如果想知道企業是什麼，首先必須檢視企業的目的為何，企業的目的必然存在於企業之外，……其實應該是在於社會之中，因為企業是社會的一環。企業的目的只有一個有效的定義，那就是創造顧客。」這是杜拉克最著名的格言。 
        杜拉克很務實地描述經理人的工作內容，總共有五項：經理人設定目標；經理人建立組織；經理人激勵員工，與員工溝通；經理人評量成效；經理人培養人才，包括他們自己。 
       看起來似乎並無特別之處，但在當時卻是很新的觀念，而現在則經常被忽視。 
        杜拉克後來在《成效管理》一書中進一步說明企業目標的設定，很多人都認為這本書是他對管理學思想最重要的貢獻。他把管理行為的關注重點由投入轉向產出成果。用成效來管理，而不是靠監督來管理。 
        任何觀念如果運用過當就會造成反效果。目標管理有可能會變成用財務目標的數字和配額來管理，員工花在達成財務目標的時間超過執行真正工作的時間。杜拉克把傳統的評量方法稱為「拍攝企業骨架的X光線」，但是X光照片顯示的東西往往並不是真正能左右大局的東西。評量方法應該評量的是真正重要的東西。杜拉克認為理想的工作環境要能夠授權給員工，免除不必要的監督，員工知道公司對他們的期望，也很清楚公司如何評量他們的工作。 
       在1960年代末期，杜拉克開始把關注的重點由企業管理轉向組織外的領域。杜拉克寫了一系列書籍討論社會變遷，以及這些變遷對未來經理人的影響，其中第一本就是《不連續的時代》。這本書在1969年出版，即使現在讀來仍像是近作，可以切中時勢。當時杜拉克觀察到的社會變化，至今仍餘波盪漾。 

走在時代之前的專家 
    其中第一個社會變化就是知識產業時代的來臨。杜拉克指出，問題在於知識工作需要由新型態的工作者來完成，他們喜歡新的挑戰，厭倦一成不變的工作。如何找到這樣的人才，並且激勵他們保持工作的動力，是經理人的新課題。他說，「如果只為了糊口而工作，知識工作者是不會滿足的。」 
        他觀察到的第二個變化是全球經濟逐漸成形。全世界變成一個大型的購物中心。他預測，奢華時代將會來臨。全球性購物中心成形之後，品牌變得非常重要。當全世界所有的人都成為你的客戶時，你就不能再局限於本土性的思考。他三十年前的預測，現在都已成真。 
        杜拉克發現的第三個不連續現象是政府的魅力不再。杜拉克對這個現象感到憂心。他寫道，在這個危險的年代，再也沒有什麼比一個強而有力的政府更重要的了。 
        這並不代表政府應該事事都管。他認為，政府應該做的是立法、規範，並且提供經費，執行則交由其他人來負責，他稱之為回復私有化。他提出這個概念十年至二十年之後，各國政府開始採取這個作法，實施的成效並不一定都很好，因為企業並不像政府那樣必須向人民負責。私有化為企業帶來的經濟自由高於個人獲得的經濟自由。 
        1980年代，杜拉克開始對他早年很推崇的大企業感到失望。他發現大企業拘泥成規，自私自利，而且很樂於自肥，領取豐厚的薪酬。因此他轉而關注新興產業裡的企業家。 
        1985年他出版了《創新和企業家精神》一書。他指出，在穩定的時代，組織必須把事情做得更好，然而在變動的時代，我們必須用不同的方法來做事。不過，創新觀念的風險不是很高嗎？他提出這個疑問，也提供答案，「創新的風險當然很高，但是開車到超市買麵包也會有風險。所有經濟活動都是高風險的。捍衛過去的作法——也就是不創新的風險，比創造未來的風險高得多。」 
        真是至理名言，不過，對那些能夠創業和創新的人而言，充滿創業精神的社會是很棒的，但是對那些需要大企業提供安全感，沒有大企業就難以生存的人而言，這樣的社會令人畏懼。我們看到社會上已經出現一種新的分裂現象，社會分裂為富人和窮人兩種人。為了解決這個問題，杜拉克主張建立強而有力的非經濟性部門，減緩社會不公平的現象。他在晚年致力於推動強化非營利組織的角色，他稱之為「社會部門」。他相信，對於強調競爭的資本主義所引發的社會問題，最有能力解決的是社會部門，而不是政府。 
        杜拉克的作品總是能夠與時俱進，更正確地說，他往往走在時代之前。但是他有一個不變的主旨一以貫之。有人問他，他認為自己的作品帶來哪些影響，他回答，「但願經理人一直都很重視我打從一開始就一直強調的：管理絕不只是運用階級和特權而已，也絕不只是做生意而已。管理影響人們和人們的生活。」
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