
第十二讲 控制与运营

一、控制的概念及过程

一、什么是控制？

控制（controlling）：监控、比较和纠正工作绩效的过程。

控制的目的：确保所有的行动都是按照实现目标的方式完成的。

二、控制为什么重要

控制职能的价值体现在三个具体的方面：

1. 确保组织目标的实现

如果管理者不进行控制,他们无法知道自己的目标和计划是否实现以及未来应该采取怎

样的措施。

2. 确保信息的质量

控制系统可以提供员工绩效的信息和反馈,将潜在问题的可能性降到最低。

3. 经济且有效地利用组织资源

保护组织和组织的资产。

三、控制过程

控制过程（control process）：是一个确定标准、测量实际绩效、比较实际绩效和标准以及

采取管理行动来纠正偏差和调整不合理标准的过程。

步骤 1：确定标准

标准（standard）：就是评定成效的尺度，是用来衡量组织中的各项工作或行为符合组织要

求的程度的标尺。通过将实际工作情 况与标准相比较，管理者无须亲历工作就可以了解工

作的进展情况。

步骤 2：测量实际绩效

– 如何测量——个人观察、统计报告、口头汇报和书面报告

– 测量什么——在控制过程中测量什么可能比如何测量更为关键。



步骤 3：比较实际绩效和标准

– 判断实际绩效和标准之间的偏差。

– 偏差范围（range of variation）：实际绩效和标准之间的偏差的。

步骤 4：采取管理行动

– 直接纠正行动：为了立即纠正问题以使绩效回到正确轨道上所采取的行为。

– 彻底纠正行动：首先考察绩效偏差产生的原因和机制,然后纠正产生偏差的根源。

– 修改标准：如果实际绩效持续超过目标,那么管理者应该看一看设定的目标是否太过简单,
需要提高标准。管理者必须对降低标准谨慎行事。

四、控制过程中的管理决策



有效控制的原则

• 重点原则：抓住活动过程的关键和重点；

• 及时性原则：即使的检测、反馈，满足决策者的需要；

• 灵活性原则：制定多种方案应对变化；

• 经济性原则：注意投入的资源和获得的汇报，提高效率；

二、控制的类型

一、控制进程

（1）前馈控制

发生在实际活动之前的控制。

（2）同期控制（现场控制）

发生在工作活动进行的时候的控制。

例如：走动式管理——管理者在工作现场直接与员工进行互动。

（3）反馈控制

控制发生在活动之后。

例如：了解计划的完成情况、增强对员工的激励。



二、控制职能

战略控制、财务控制、营销控制

三、控制内容

制度控制、风险防范控制、预算控制、激励控制、绩效控制

三、控制的技术

一、质量管理

质量管理是指确定质量方针、目标和职责，并通过质量体系中的质量策划、质量控制、质量

保证和质量改进来实现管理职能的全部活动。

全面质量管理（total quality management，TQM）是指“一个组织以质量为中心，以全员

参与为基础，目的在于通过让顾 客满意和本组织所有者、员工、供方、合作伙伴或社会等

相关者受益而达到长期成功的一种 管理途径”。

全面质量管理的基本要求是“三全一多”，即全过程的质量管理、全员的质量管理、全组织

的质量管理和多方法的质量管理。



PDCA

二、6σ管理

六西格玛管理（6σ）是一种建立在统计标准基础上、被设计用来减少瑕疵率以帮助降低成

本、节省时间和提高顾客满意度的质量控制方法。

• 宗旨：消除无增值活动，缩短生产周期，提高客户的满意度。

• 指导思想：重视从组织整体的角度，站在顾客的立场上考虑问题，采用科学的方法，在组
织经营的所有领域追求无缺陷的质量，最大限度地减少组织的经营成本，提高竞争力。

• 作用：六西格玛管理将组织的注意力同时集中在顾客和组织两个方面，有利于降低成本和
产品缺陷率，有利于缩短生产周期，有利于提高市场占有率和投资回报率，有利于提高顾客

满意度。

DMAIC
绝大多数企业在实施六西格玛管理时，都是采用边

培训边实施的方式（learning by doing）六西格玛业

务改进最常用的方法是 DMAIC：

三、平衡计分卡

平衡计分卡（balanced scorecard）：是常见的绩效

考核方式之一，平衡计分卡是从财务、客户、内部

运营、学习与成长四个角度，将组织的战略落实为

可操作的衡量指标和目标值的一种新型绩效管理体

系。

– 财务

– 顾客

– 内部流程

– 学习与成长（人员/创新/成长性资产）



四、当代的控制问题

（1）针对跨文化差异和全球市场动荡的控制

– 不同国家的控制技术截然不同。

– 这些差异主要在控制过程的测量和纠正行为的步骤

– 在国外工作的管理者还需要注意对调查投诉和他们所能采取的纠正行为的限制。

– 在全球动荡和灾难时期实施恰当的控制来保护组织的员工和其他资产。

（2）工作场所隐私

– 管理者可以做到：

• 查阅你的邮件 • 对你的电话进行录音 • 通过电脑监视你的工作 • 存储和查阅电脑文件

• 监视你在员工洗手间和更衣间的行为 • 通过公司的交通工具查看你的行踪

（3）员工偷窃

员工未经允许就将公司财产据为己有的行为。

控制的例子——控制员工偷窃



（4）工作场所暴力

• 每年有将近 200万的美国员工是工作场所暴力的受害者。

• 导致工作场所暴力的因素：不确定的经济环境、工作的不确定性、过长的工作时间、信息

超载、不断减少的福利待遇等。

控制的例子——控制工作场所暴力


