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    溝通是人與人之間相處的重要橋樑。

而工作間的良好溝通亦有同樣作用，如僱

主關懷僱員的需要，訂定適當的溝通模式

並持之以恆地推行，除了能促進機構運作

暢順外，更能提高僱員的工作效率和歸屬

感、增進勞資雙方的了解與互信，為機構

發展奠定穩固的基礎。

    僱主和僱員是緊密而長遠的合作夥

伴，雙方必須持續地坦誠溝通，以維繫良

好的勞資關係。為加深勞資雙方了解溝通

與協商帶來的好處，勞工處一直致力推廣

各項切合香港情況的措施，鼓勵及推動僱

主與僱員之間及有關組織進行自願性質的

協商。當中包括透過各類型的活動，宣傳

《僱傭條例》所訂定的基本僱傭條件，和

推廣促進勞資有效溝通的良好人事管理措

施等，從而締造有利勞資雙方進行溝通協

商的環境和氛圍。
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    本小冊子是由勞工處委託香港經濟日

報，採訪了 6 間不同行業和規模的機構

僱主、管理人員及僱員，分享他們各自按

機構的行業特性、運作模式、承擔能力和

僱員情況等，而建立各具特色的勞資溝通

模式。當中除了定期舉辦工作會議、跨部

門工作小組、職員會等卓有成效的溝通機

制外，不少機構更緊貼時代步伐，另闢蹊

徑，開拓合適的資訊交流途徑。此外，中

小型企業、甚至微型企業亦能藉着「小規

模」的優勢，強化與員工間的緊密關係與

凝聚力，使勞資溝通發揮更大的效益。

    我們期望各行各業的僱主及人力資源

管理人員，能因應個別機構的需要和情

況，建立適切的溝通模式和機制，與僱員

共同建立一座穩固的橋樑，讓勞資雙方可

作出坦誠、直接和持久的聯繫，建構合作

和良好的勞資關係，在提高機構業務的競

爭力的同時，亦讓勞資雙方共享成果。　
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5

康業
服務有限公司CFuCome 

Limited 

董事
楊駿釗

人力資源
及行政總監
蔣世源博士

資訊科技能促進公司

和員工之間互相交換

想法，信息有效傳

達，以致加深雙方了

解，上下一心實現共

同目標。

無論對外對內，我

會稱呼員工為『同

事』，而非『下屬』，

希望對等的相處方式

能鼓勵員工主動提出

意見及反映問題。

中華商務
聯合印刷

（香港）有限公司

無論科技怎樣革新溝

通模式，面對面溝通

仍然是不可取代。

董事總經理
梁兆賢
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基督教
家庭服務中心

新達化工
有限公司 美國家得路

天然健康食品
有限公司

執行董事
譚樊翠華人力資源

總監
陳玉英

首席市場官
及執行董事
連思瑤

我們視『聆聽』為職

場溝通重點，利用多

種渠道加上靈活處理

手法，令員工能夠暢

所欲言。

由於辦公室是員工逗

留時間最長的地方，

公司應在『軟硬』件

兩方面優化內部溝

通，令僱主與員工能

夠打成一片。

透過多元化溝通渠道

收集到的員工意見，

機構都會認真處理，

令員工和機構建立了

互信，這也使員工更

願意發表意見。



    本港印刷業的發

展一直有賴勞資雙方的緊密溝

通和協商，業界早在1947年已訂立勞

資協約。在香港、中國內地、日本、澳洲及歐

美等地設有多間附屬公司及辦事處，聘有約220

名本地員工的中華商務聯合印刷（香港）有限公

司，就十分重視與員工的有效溝通，並視之為

實現「團結協作、不斷改進、追求一流」企業文

化精神的重要關鍵。

    中華商務聯合印刷（香港）有限公司董事總

經理梁兆賢認為，好的溝通機制可增加員工對

企業精神的認同，進而提升員工平日工作的效

率，增加企業的競爭力。

梁兆賢認為，推行促進職場有效溝通的管理措
施，不但能令僱員工作稱心，更有利行

業整體長遠發展。
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容許越級表達意見  網狀溝通機制

    良好溝通應先從企業內部溝通入手，管理層

與各級主管之間、部門之間以至員工之間的溝

通都很重要。「建立有效和雙向的溝通渠道，可

增加勞資雙方的了解，建立上下一心的工作文

化。」梁兆賢指出，有別於傳統由上而下的「垂

直」溝通方式，中華商務實行多元開放的「網狀」

溝通機制，員工可「越級」表達意見，目的是營

造一個容易溝通的環境。

    在多元開放的溝通氛圍下，中華商務的員工

可透過勞資溝通的意見箱，直接傳達心聲，亦可

就公司的經營策略直接向上級或管理層表達建議

及看法，各部門主管亦會在辦公時間內，運用即

時通訊軟件的群組功能，促進員工之間的溝通，

減少不必要的會議。

    「但無論科技怎樣革新溝通模式，面對面溝

通仍然是不可取代。」作為管理層的梁兆賢以身

作則，經常主動與各級員工面談，即使到海外分

公司出差，亦會與當地同事會面，若時間許可，

甚至會與員工共進晚餐，彼此加深了解。

妥善溝通易化解問題

    這種「網狀」溝通方式亦延伸到整個行業。

作為本港印刷業界的骨幹成員，中華商務相當關

心行業的事務及發展，積極提名員工及管理層代

表參與工會及商會，促進企業、商會與工會之間

的溝通，如梁兆賢便擔任香港印刷業商會副會長

多年，一直將行業的意見及發展方向帶回公司。

至於員工，也參加了業界的工會，緊密地把工會

看到的業界問題反映給僱主知道。
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．�打破由上而下的「垂直」單向
溝通，轉變為企業與員工、
員工與員工之間的多向「網
狀」溝通模式。

．�積極提名員工參與業界工
會，將業界的意見及建議帶
回公司。

．�定期收集及整理員工意見及
需求，讓勞資雙方了解彼此
的需要和困難，共同商討合
適方案。

成功
關鍵
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    完善的溝通既可促進勞資關係，也能讓公司充分了

解員工的需求與問題，並迅速回應改善。中華商務人事

行政部副經理林可茵表示，公司人事行政部會收集及整

理員工的意見及需求，交予管理層考慮，如實行五天工

作及各類假期，例如婚假及恩恤假等，這些都是由員工

提出，而獲管理層採納的措施，除了令現有員工受惠，

亦可增加招聘新血的吸引力。

    中華商務的員工亦能夠就工作與待遇問題與僱主妥

善溝通，如工人提出增加加班津貼，管理層收集各部門

意見後，認同增加加班津貼既可補貼工

人收入，亦能提升加班積極性，有

助舒緩前綫人手不足，故予採

納，成功達致雙贏。

林可茵表示，公司人事行政
部會收集及整理員工的意見及需

求，交予管理層考慮。



    微型企業規模小，僅有數

名員工，往往難以如大型企業般，建立

明確的層級結構及人事管理制度。深明此理的

CFuCome Limited（下稱「師傅到」），採取人性

化管理方式，以減少工作間的隔膜，令勞資溝通

更為暢順。

    專為客戶提供維修及小型工程服務的流動電

話應用程式「師傅到」創立於2015年，發展至今

有8名員工。公司人數少，各崗位的同事要處理

多元而且突發的工作；同時因開發應用程式及推

廣服務時需力求創新，迅速直接地與同事分享和

楊駿釗深信，直接溝通才是最奏效的職場溝
通方式，期望每位同事都有愉快的職場生活。

10

「師傅到」人性化管理
打破職場隔膜



討論閃現的靈感及概念至關重要，這讓「師傅

到」董事楊駿釗深信，直接溝通才是最快捷及奏

效的職場溝通方式。

設計開放式辦公室

    「師傅到」將辦公室設計成開放式空間，藉

此促進同事面對面的交流。楊駿釗解釋：「大多

數傳統公司都會以間隔牆及屏風去劃分管理層及

同事的位置，這些有形分隔會令上司與下屬以至

同事間產生無形的心理隔膜，不少員工甚至會透

過電話及電郵聯絡相鄰的同事！」以上親身經歷

使他主張「No boundaries」工作間，希望員工在

工作空間及思想上都不受限制。為進一步凝聚同

事，他更特意在茶水間設置免費飲品供應機，讓

員工適時小聚「飲兩杯」放鬆身心、增進情誼。

    對於有意見認為開放式辦公室隱私度低，

楊駿釗補充，辦公

室設有房間作處理

重要文件及與員工

面談之用，這樣既

能保持適當隱私，

又能提供空間予同

事交流工作。而為

免員工感到層級之

別，他會多留在房

外的開放式空間工作，主動與員工溝通。

提倡對等相處方式

    他強調：「無論對外對內，我會稱呼員工為

『同事』，而非『下屬』，希望對等的相處方式

能鼓勵員工主動提出意見及反映問題，藉此推動

公司發展。」他指公司員工多為「90後」，為此
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公室可促進同事間面對面交
談。」



他特別學習年青人的流行用語，以減少代溝。任職高級

營運經理的何敏棋稱：「開放式辦公室可促進同事間面對

面交談，使傳遞信息的過程化繁為簡，比起使用電子通

訊工具更為方便快捷。」

    此外，楊駿釗認為聆聽是成功溝通的重要元素，「我

曾公開指出一位同事的工作表現問題，後來有其他同事

向我反映有關做法或令人感到不被尊重。自此，每當發

現員工遇到問題，我都會獨立約見同事提出，以顧及同

事的感受。」他表示經過上述事件，各同事均會多加注意

溝通細節，包括用心聆聽同事間的意見及留意彼此的情

緒。

    隨着業務發展，員工數目將於2018年增至15人，楊

駿釗表示未來除繼續維持開放式辦公環境，亦會逐步優

化溝通方式，如制定人事管理方案，讓新同事更易了解

公司文化及運作。

．�主張採用「No boundaries」
開放式工作間，促進員工間
面對面溝通，使傳遞訊息的
過程能化繁為簡。

．��上司與下屬以對等關係相
處，雙方欲發表意見或反映
問題時，毋須經過多重轉
述，令傳達的信息更為準
確，形成正面的雙向溝通。

．�公司員工多為「90後」，公
司董事以身作則學習年青人
流行用語，以減少彼此的代
溝。

成功
關鍵
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    要在工作間建立良

好溝通途徑殊不容易，若要在

不同的管理物業之間築起有效的溝通橋

樑更是困難。物業管理業擁有大量員工，分布

於各區物業的前綫崗位，應如何打造有效的溝

通方案？運用資訊科技為配合時代發展的有效

方法之一，且看康業服務有限公司的分享。

    康業服務有限公司人力資源及行政總監蔣

世源博士認為，資訊科技能促進公司和員工之

間互相交換想法，信息有效傳達，以致加深雙

方了解，上下一心實現共同目標。

蔣世源認為，資訊科技能促進公司和員工之間
互相交換想法，信息有效傳達。
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確保信息百分百傳達 

    康業擁有近7,000名員工，分別在逾300

個駐點工作，因此有效溝通非常重要。由於員

工和駐點數目甚多，因此康業想到，在恆常分

派工作指令的傳統途徑外，再輔以嶄新的溝通

方法作工作指令以外的聯繫。就此，康業藉着

集團旗下的科技公司在資訊科技方面的優勢，

開發名為「VCom」的手機應用程式，以便進行

信息公布、員工培訓、公司活動發布及意見收

集等工作。蔣世源指，公司每名員工在下載了

「VCom」手機應用程式後，便可自行按工作需要

瀏覽程式內容，而公司亦會為有需要的員工提供

手機程式應用培訓。但是，康業沒有要求員工一

定要使用「VCom」，且不會就任何關於瀏覽時間

或次數作硬性規定。

    「以往要把公司信息傳達予前綫同事，可能

要經過多層轉述，過程中或會流失部分信息，導

致內容未能百分百傳達。」蔣世源表示，該手機

應用程式推出後，可把公司信息直接上載至應用

程式，既確保信息內容不會有所遺漏，亦能有效

地讓各駐點員工均接收相關信息。「物業管理業

是24小時操作，更隨時面對不同突發情況如颱

風暴雨，『VCom』手機應用程式能提供即時有

用資訊予前綫員工。」

互動交流提高服務水平

    此外，「VCom」有助強化培訓工作。蔣世源

舉例，近年公司舉辦的「待客感賞比賽」，透過

前綫同事一些真實窩心的顧客服務個案，提倡並
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推廣欣賞服務文化。「員工對比賽非常投入，同事會把個

案拍成短片，並將之上載於手機應用程式內，藉着這有

趣的分享方法，能讓其他同事借鏡及學習，從而提高服

務水平和效率。」

    在康業任職企業傳訊部的Angela表示︰「以往未有

『VCom』之前，公司內部比賽主要以電郵或回條形式來

進行投票，點票需時；但『VCom』提供了快捷及直接的

渠道，讓員工投票的同時又可點算結果，大大增加參賽

的投入程度。」她形容「VCom」手機應用程式是為員工特

設的平台，既實用又互動，又不涉及工作分配及指令，

而員工也絕對沒有要時刻留意程式內容的壓力，因此他

們對「VCom」的評價都十分正面，亦很

樂於使用「VCom」。

．�善用集團旗下有一科技公司
的優勢，為康業設計出創新
的「VCom」手機應用程式溝
通平台。

．�手機應用程式設計簡單易
用，方便不同學歷和年齡層
的員工使用，促進公司與同
事更有效的溝通。

．�程式內容廣泛，涵蓋公司資
訊、內部選舉、管理層分
享、培訓短片、義工活動及
顧客服務個案等，直接提升
員工工作效率。

成功
關鍵
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「VCom」手機應用程式是為員工
特設的平台，既實用又互動，又不

涉及工作分配及指令。



    位於觀塘的基督教家庭服

務中心主力為東九龍社區提供多元化家

庭服務，致力支持及促進家庭功能。作為聘有

1,200名員工的社會服務機構，機構視每名員工

為大家庭的成員，藉着良好的溝通制度及與職員

會凝聚員工的歸屬感，共建一個彼此關愛，共同

成長的工作環境。

    基督教家庭服務中心人力資源總監陳玉英表

示，機構重視與員工建立良好關係，透過多元化

溝通渠道收集到的員工意見，機構都會認真處

理。因此員工和機構建立了互信，這也使員工更

願意發表意見。

基督教家庭服務中心重溝通
與職員會結伴同行

陳玉英表示，機構與職員會緊密合作，發揮互
補作用，協助員工實踐工作與生活平衡。
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重視員工  人事政策具彈性

    機構向來重視員工，例如會安排於相近時間

入職的新員工一同到總部參與「迎新日」，除可

深入認識機構使命、價值觀、架構及運作外，總

幹事亦會親自與同事傾談，讓新員工感受到他們

是這個大家庭的一分子。

    員工亦可透過多方面的渠道反映意見。意見

調查是收集意見的主要渠道之一。為了解員工對

機構的滿意度及期望，機構每年都會向全體員工

發出不記名「員工滿意度」的問卷調查，有關結

果會滙報給全體員工，及作為持續改善員工政策

的參考。此外，機構亦會邀請離職員工填寫問

卷，收集他們的改善建議。

    而每當有政策修訂或新措施，機構均會諮

詢員工及設適應期，從而提高認受性。而在執

行時亦具彈性，與員工有商

有量，務求配合機構發

展，亦能兼顧員工的實

際情況。

    機構亦關注員工的

身心健康，會定期舉辦

關懷員工活動，聯繫來

自不同服務單位及工作

崗位的員工，增強員工的歸屬感，當中職員會便

扮演重要角色。「員工活動由人力資源部獨力舉

辦未必是好事。與職員會分工合作，才可發揮互

補作用，號召更多員工參與。」陳玉英指出，機

構近年提倡「工作與生活平衡」，職員會亦每年

組織員工參加社工盃籃球、足球及跑步比賽等活

動，以提升員工的身心健康。

黎建強（左）及陳啟明認為
董事會非常重視職員會，
不但給很多建議，亦會在
金錢上支持職員會舉辦的
活動。
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職員會意見  獲高層重視

    黎建強是現任職員會主席，職責包括出席董事會會

議，向管理層表達職員意見：「董事會非常重視職員會，

不但給我們很多建議，面對我們的訴求及活動提議，亦

會在金錢上支持，完全信任我們的安排。」而副主席陳啟

明則表示：「參與職員會令我有很多機會與不同部門同事

接觸及溝通，感受到職員會與機構之間的默契和互信，

這種互信文化在我過往工作的機構或企業中很少見到。」

    現時職員會的營運獲得機構每年撥款支持，所有員

工毋須繳交會費便自動成為會員，委員更可就處理會務

而申領補假。總幹事亦身體力行支持職員會，於職員會

舉辦的多項活動中現身支持，且經常在臉書專頁留言打

氣，機構上下關係之融洽，可見一斑。

．�成立職員會擔任員工與機構之
間的溝通橋樑，讓政策及意見
能夠傳達。而職員會獲邀參與
董事會會議，提出的意見獲重
視。

．�董事會持開放態度，與員工建
立互信，政策具彈性，考慮員
工需要及發展，建立相互尊重
的文化，促進雙向溝通。

．�每年進行全體員工不記名「員
工滿意度問卷調查」作持續改
善員工政策之參考資料。

．�重視與新入職以及離職員工的
溝通，分別安排「迎新日」及
離職問卷調查。

成功
關鍵
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    近年不少企業將

辦公室改為開放式，以促進員

工間的溝通和互動。從事化工原料貿易

的新達化工有限公司，去年翻新辦公室時，就

以開放式空間與陳設，將辦公室打造成「家」一

樣。同時新達化工利用網上平台，鼓勵中港兩

地約30名員工除了面對面溝通外，亦可在內聯

網上分享工作心得及感想，實現綫上綫下的無

隔閡溝通。

    新達化工執行董事譚樊翠華表示︰「去年

是公司成立21周年，為了應對市場的轉變，我

們希望公司能有一番新氣象。剛好公司進行裝

  譚樊翠華（右）表示，
新達化工從軟硬兩方面盡力做到

「家」的感覺，促進同事之間的良好溝通。
旁為董事總經理譚文偉。
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修，於是便號召大家提出相關意見，才成就這

個與別不同的工作環境。」

辦公室營造家的感覺

    甫進新達化工辦公室，先有一個寬闊的玄

關，供來者更換拖鞋；入內會看見一個自由的

工作間︰綠色的乒乓球枱、舒適的大梳化，以

及鋪上座墊靠海的窗台—同事使用手提電

腦，坐在任何一處都可工作。工作間亦備有開

放式茶水間、按摩椅及遊戲機等設施，還有兩

位「親善大使」—可愛乖巧的柴犬。

    譚樊翠華認為，由於辦公室是員工逗留時

間最長的地方，故公司期望「軟硬」兼備，令僱

主與員工能夠打成一片。當中的「硬」指硬件，

以開放式工作環境，打通各部門同事之間的隔

閡，增進溝通。「除了負責後勤如行政及會計的

同事，其他同事都沒有固定的座位，包括兩名

公司創辦人。」

    至於「軟」是軟件，指透過更新內聯網系

統，鼓勵同事分享及溝通。新達化工的內聯網

系統除備有一般文件存檔及消息發布等功能，

2014年起更加入「工作日誌」，讓同事互相分享

工作心得及趣事，令大家處理業務的同時，也

能抒發感受。

建雙向溝通網上平台

    譚樊翠華說︰「在一次的業務運作中，我留

意到各部門並不協調，故決定善用網上平台，

讓員工分享他們的工作情況及感受。」她指推

出這新措施前曾諮詢同事，開始時確有員工反
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對，「部分員工認為這是對他們的監視，但經溝通後，大

家都認同此乃增進溝通的方法。現時同事樂於藉此分享

工作或生活感受，讓彼此了解加深。」她笑稱，當初反對

得最激烈的同事，現在反成了最勤力分享文章的一位。

    員工蘇國基及倪佳鋌均認為，藉着網上工作日誌系

統，員工可知道公司的最新消息，例如義工活動的預告

及回顧，而新入職的同事也只需花點時間「爬文」，即

可了解很多公司內部的運作，有助適應新環境。項目主

任呂詠珊亦指，中小企員工人數不

多，如僱主能保持開放態度，

主動與員工溝通，凝聚團隊方

面往往較大企業做得好。

．�打造開放式辦公室，打通不
同部門同事之間的分隔，增
進溝通及交流。 

．�在公司內聯網系統加入網上
日誌功能，鼓勵同事互相分
享工作心得，抒發意見及提
供建議。

．�每當有新措施及轉變，先與
員工溝通收集意見，推行時
亦會逐步實施，在過程中不
斷調整。

．�號召員工一同自願性實踐企
業社會責任，例如組織義工
隊定期參與不同的義務工
作，在公餘時間培養團隊的
溝通合作精神。

成功
關鍵
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    因應市場變化，零售企業

不時要推行新的銷售策略或調整內部措

施。然而，這些轉變難免會令員工產生疑慮和不

適應。有見及此，美國家得路天然健康食品有限

公司視「聆聽」為職場溝通重點，並利用多種渠道

加上靈活處理手法，令員工能夠暢所欲言。

    現時美國家得路聘有約200名員工，當中有

逾6成為前同事。美國家得路首席市場官及執

行董事連思瑤認為，零售行業以人為本，愉快職

場生活是員工為公司打拼的關鍵。「我相信任何

年紀及崗位的同事，都希望公司重視他們的想

連思瑤（左二）認為，零售行業以人為本，愉快
職場生活是員工為公司打拼的關鍵。
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法，因此我們採取雙向而彈性的溝通模式，讓員

工可通過不同途徑，直接向各層級及部門的同事

反映意見。」

重視定期分享與事前諮詢

    她指出，公司在每月、每季及每年都會與員

工分享公司最新的發展方向，藉此加深員工對公

司產品、目標以至決策的認識；另外，公司也重

視員工的心聲和需要，目前已設立每月會議、季

節性培訓及年度晚宴等基本交流平台，而月會參

加者不限於後勤同事，前綫同事也會分批出席，

務求所有同事都有參與其中和被聆聽的機會。

    當要實施新計劃或調整措施前，公司管理

層都會進行諮詢，避免員工有「被通知」的負面

感覺。連思瑤解釋，「員

工的意見，特別是接

觸顧客的前綫員工，

他們的提議有助公司

掌握市場資訊，從而制

定有效策略；而要讓員

工明白公司理念，亦只

有耐心溝通才能化解誤

會，達成共識。」

積極打破級別與部門隔閡

    她舉例，每次設立新銷售點後，公司都會

留意新銷售點員工的工作情況及需要，「有同事

曾向上級反映新店人流較預期多，導致人手不

每年大小展銷會舉行期
間，管理層都會到場與員
工會面，打破隔膜。
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．�公司定期與員工分享最新發
展方向，藉此加深員工對公
司產品、目標以至決策的認
識。

．�每次實施新策略或調整措施
前，公司管理層都會主動諮
詢相關同事的意見。

．��公司在聆聽員工意見和推行
新措拖後，會進行事後檢討
和改善工作，如成立跨部門
小組合力解決問題，化解矛
盾。

成功
關鍵足，公司得悉後即加派人手到場協助，減輕同事工作量

之餘，又能提升銷售額及服務質素。」

    在每年大小展銷會舉行期間，管理層更會每天到場

與員工會面，打破隔膜，員工與管理層見面多了，便會

樂於表達意見。曾參與不同展銷會的分區主管Iris及零售

經理Alice亦分享道︰「上司和後勤同事經常到場，關心前

同事的情緒和各種需要，使我們感到公司上下有如一

個大家庭，會更齊心向同一目標努力。」

    連思瑤又提到，美國家得路將於今年首季推行「改善

工作計劃（Work Improvement Plan）」，成立跨部門工作

小組，專門處理及跟進相關工作。「根據過往經驗，我們

發現同事提出的問題，往往需要多個部門共同協調。我

們希望透過該小組，更有效解決同事工作上的困難。」
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