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章节摘录

版权页：   插图：   （一）控制标准的分类 控制标准按照是否能够精确计量，一般可分为定量标准和
定性标准两大类。
 1.定量标准 定量标准指能够通过一定形式的计量方式得出准确的单位计算结果的标准。
在管理过程中定量标准是控制标准的主要表现形式，可以很方便地对工作过程和结果进行度量和比较
。
 定量标准主要分为三大类：第一，实物标准。
它是以实物为计量单位的标准。
主要用于在投入和产出方面可用实物计量的场合，反映定量的工作成果。
实物标准是计划工作的常用指标，也是控制的基本标准。
第二，财务标准，也称为价值标准，是指以货币为计量单位的标准，主要反映组织在各项活动中的资
金效益方面的成果。
第三，时间标准，是指以时间为计量单位的标准，反映组织在各项活动中的时间利用方面的成果。
 定量标准的建立主要依靠各种统计手段在工作中的综合运用，统计分析是以分析反映企业经营在历史
上各个时期状况的数据为基础，为未来活动建立的标准。
这些数据可能来自本企业的历史统计，也可能来自其他企业的经验。
据此建立的标准，可能是历史数据，也可能是工作预测平均数。
利用本企业的历史统计资料为某项工作确定标准，具有简便易行的好处。
但是，据此制定的工作标准可能低于同行业的领先水平，甚至低于平均水平。
在这种条件下，即使企业的各项工作都达到了标准的要求，也可能造成劳动生产率低下、成本高昂、
竞争能力劣于竞争对手等情况。
为了克服这种局限性，在根据历史统计数据制定未来工作标准时，应充分考虑行业的平均水平。
 2.定性标准 定性标准是指难以用计量单位直接计量的标准。
这类标准主要用于有关服务质量、组织形象、组织成员的工作表现等软指标，虽然它们一般能够作出
定性描述，但是难以定量化。
尽管如此，为了使定性标准便于掌握和控制，有时也应尽可能地采用可度量的方法。
为了让定性标准有可操作性，在组织生活中常常运用建立评估标准来解决此类问题。
 评估标准是通过对工作情况进行客观的定量分析来进行的。
比如，工人操作标准是管理者在工作的各项动作和要素客观分析的基础上，最终经过确定的标准作业
方法；劳动时间定额是利用秒表测定的受过训练的普通工人，以正常速度按照标准操作方法所需要的
平均时间。
但有时并不是所有工作的质量和成果都能用统计数据来表示，也不是所有的企业活动都保存着历史统
计数据。
对于新从事的工作，或对于统计资料缺乏的工作，可以根据管理人员的经验、判断和评估来建立标准
。
利用这种方法建立工作标准时，要注意利用各方面管理人员的知识和经验，综合大家的判断，给出一
个相对先进合理的标准。
 美国著名的麦当劳公司在经营上奉行“质量、服务、清洁、价值”的宗旨，为体现其宗旨，公司制定
的工作标准是：95％以上的顾客进餐馆后3分钟内，服务员必须迎上前去接待顾客；事先准备好的汉堡
包必须在5分钟内热好供应顾客；服务员必须在就餐人离开后5分钟内把餐桌打扫干净等。
如此一来，对服务质量的控制也就有了明确的标准。
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