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前   言

能将本辞书及其作者们介绍给一个新的广大读者群———中国人民,我深感荣幸。

在经济转型过程中,找出新的能与民族文化相和谐的管理与组织办法乃是一种挑战,而迎

接这一挑战的最有力工具就是理念和知识。本辞书便是囊括诸子百家最具实力和影响力思想

的工具箱。本辞书是知识的结晶,这些知识一直影响着我们塑造如何去考虑组织内部变化的

思维模式,并已经受了时间的考验。您还会发现,这些观念正成为组织与管理未来发展的风向

标。但这些知识还没有被很好地采用,一个主要的障碍就是其对象仅限于专业杂志和书籍的

读者。多年来,这一局限性导致了非专业人士难于理解的专业概念和术语的大量激增和繁衍,

给普通读者造成了理解上的不必要的困难,使他们难以充分受益于学者们的真知灼见。本辞

书解决了这一难题:它对关键的概念进行了系统的归纳、汇编,并请国际知名的专家为这些概

念提供了清晰的解释。

对于像中国这样的转型经济国家,我希望像这样的辞书能够对以下读者展示它极其宝贵

的价值:

● �学者和学生———他们需要一本可查阅重要概念、具有进一步阅读所需的参考书目及对

相关主题提供链接的工具书(以小号字体大写字母标明交叉参考词条);
● �工商管理领导层和专业人士———他们想查到管理和组织术语的通俗易懂的解释,以及

如何将它们运用于具体经营环境的好主意;
● �具有开阔性思维和智慧的普通读者———他们想找到一本可就某个专题快速浏览其核心

学术知识的“快餐”读本。

像本辞书一类的工具书,其使用方法很多。交叉索引系统可随你自如地探索。如果你选

中一个主题, 便可以沿着一条相互联系的思路进而贯穿商业与管理的主要领域。对于处于经

济和社会急剧变革时代的中国读者,可以有如下几条相互关联的思想路径:

1. �管理风格。哪种领导方式看来最为有效 ? 为什么 ? 有效权威的前提条件是什么 ?(举

例说,你可参阅下列词条:首席执行官;委任;企业家精神;领导;管理行为;管理风格;

权力;风险承担;战略管理;继任计划、接班人计划;监督; 团队建设;高级管理团队;转

向管理;女经理;等等。)

2. �组织设计。如何通过分配任务、联系沟通网络和决策系统发掘员工的最大潜能 ? (比

如,你可参见:官僚主义;沟通;分权化;家族企业;信息技术;工作设计;矩阵组织;跨国

公司;组织发展;组织设计; 组织效果;重组;社会技能理论;技术;等等。)

3. �人力资源系统。当今被接受的有关行之有效的操作实践和程序的至理名言有哪些 ?

如何发挥人类资源系统的最大效能 ? (不妨参见:评估中心;残疾;工时;人力资源战
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略;工作分析;管理发展;谈判;参与;薪资系统;绩效评估;心理契约;种族;招聘;安全;

选拔方法;培训;等等。)

4. �个人绩效与适应性。在不断变化的条件下,哪种方法最为有效 ? 如何把人们的动机转

化为生产行动 ? (例如,可参见:旷工;变革方法;能力;创造性;差错;目标设定;人际技

能;心理健康; 动机;个人绩效;个性、人格;生产率;质量圈;压力;等等。)

5. �管理的文化背景。如何最好地理解和分析将价值观和管理实践纳入不同民族和行业

的背景中去 ? (你可参见:危机;文化;精简;外派雇员;政府和企业;国际管理;多样性

管理;组织文化;人口生态学;私有化;技术转让;等等。)

6. �战略决策。制定商务计划过程中面临的风险和机遇有哪些 ? 如何充分发挥团队的效

能 ? 哪些偏见会歪曲正确的判断 ? (比方可参见:行为决策理论;咨询;干预方法;决

策;多样化;团组决策;革新;并购;网络化;全面质量管理;等等。)

7. �伦理。对于如何才能在苛严的市场环境中实现原则性的商业模式我们究竟知道多少 ?

如何激励员工成为企业“良民”而企业成为对社会尽责的生力军 ? (可参见:商业伦理;

冲突;公司社会表现;歧视;公正、正义;学习型组织;道德发展;组织公民;政治;价值

观;等等。)

凡此种种,不胜枚举。有多少条词条,几乎就有多少种使用本辞书的方法。因此,我希望

而且深信中国的读者能够在这部浩瀚的辞书中找到他们自己的兴趣所在。

尼格尔·尼克尔逊(Nigel Nicholson)

伦敦商学院
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序

运筹管理是一系列任务,即管理一个生产商品与提供服务的组织内部的资源配置活动。

虽然这个广义的定义可以用于所有类型的组织,但是在实践中却不一直都是这样的。运筹管

理(那时可能称为工厂管理)的辉煌时期曾被认为是从战后到二十世纪六十年代的时期。那

时,市场上工业制造品的短缺是一个很严重的问题,需要对其进行系统的分析,通常是数学分

析。这些在当时背景下发展起来的数量模型后来并没有多少应用领域。实际上,直到二十世

纪七十年代初,运筹管理还没有与生产研究和管理科学区分开来。那时的运筹管理是技能、方

法与模型的集合,是一个解决复杂的制造问题的多功能工具箱。从本质上说,运筹管理只是一

些模型的综合体,模型的焦点就是解决诸如股权控制、质量控制、设备布局、机器零件更换,养

护与维修政策等问题。

在实际中,这次涌现的数量模型与十九世纪后期工业化初期发展起来的一套模型有相似

之处。这些模型与方法在科学管理运动中得到了正式化。事实上,科学管理时代为以工作研

究与工业工程为基础的技能奠定了基础,也正是在这一技能的基础上,人们建立了数量模型。

由于运筹管理原来是解决与技能相关的问题的,那么到了二十世纪七十年代,运筹管理看

上去仍缺乏生命力,没有应用价值,也就不奇怪了。这一课题不能激发人们智慧的激情,因为

它看起来更象工程技术方面的课题而不是管理方面的课题,几乎没有谈及面对新的竞争力及

战略定位问题的课题了。

但情况已经发生了变化。二十年的时间可以改变很多东西,运筹管理又一次走到了管理

思想与时尚的前沿。这个曾经在管理研究领域中被忽视的功能,又重新赢得了自己的位置,学

术界、学生与咨询家们都愿意认真地研究它了。那么是什么变了呢 ?是什么影响了这一学科

并且如此迅速地提升它的地位呢 ?实际上,没有任何单个因素可以导致了这一变化,它是一系

列因素同时作用的结果,这一系列因素也影响了这本词典。

“运筹”已经跨越了其传统边界

运筹管理所研究的资源管理似乎越来越突破了其核心调拨系统的界限。从狭义上来看,

它涵盖了所有的价值运动过程,包括最初的产品与服务设计,外购原材料的购买,把商品与服

务配送给消费者的物流。从广义上来看,它包括在一个更大的供给网络中设计组织内部的生

产。供应链管理,设计链的管理以及制造设计等词条都反映了这一趋势。

运筹已经变得更加战略化

“运筹”与“经营”之间有明显的区别,并已得到广泛承认。前者是关于制造产品与提供服

务中的资源管理,后者指短期的、具体的与有针对性的决策。因此,运筹管理并不一定就是经

营管理。这就意味着“生产战略”这一原先具有争议性的概念其实不存在任何矛盾。生产战

略、制造战略与服务战略等词条就是近期才进入运筹管理领域的。

·i·
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运筹既包括产品的生产,也包括服务的提供

虽然几十年来,发达国家 G D P 的最大组成部分来自服务业,但是关于服务提供的正规研

究只是在二十世纪七十年代才开始的。现在运筹管理被认为是涵盖了与产品以及服务创造有

关的所有问题。实际上,绝大多数的组织会生产一揽子的产品与服务,一个组织可能主要生产

有形产品或主要生产无形产品,但仅仅生产有形产品或仅仅提供服务的公司几乎是不存在的。

词典中关于服务经营、服务创新与服务过程的词条都反映了这一趋势。

运筹既包括概念,亦包括技能

在过去的几年里,运筹管理学术领域发展的一项主导任务是建立一套概念,使我们能够区

分不同类型的生产。其中有些概念可以把表面上不同的生产联系起来。例如转变模型。另一

些概念反映了特定的运筹管理领域。一些新概念,虽然在第一次出现时显得很激进,但现在至

少是其中的一些概念已经成为运筹管理的固定构成部分。实时传送以及全面质量管理就是这

种概念的典型代表。

运筹涉及一个公司的所有方面

一个公司内部的所有部门需要完成的任务都可以分为两种类型———技术任务,涉及对公

司决策制定背后的逻辑探讨;经营任务,涉及公司内部服务的创造。比如说,在市场营销功能

中,技术决策包括价格政策、推广战略、市场定位等等。这些显然不是运筹管理所关心的内容。

但是市场营销的另一项任务是制定实施这些技术决策的计划。制定实施计划实际上是为内部

消费者提供服务,目的是在质量、敏感性、可靠性、灵活性以及成本方面达到理想水平。例如,

业务流程再设计的概念就反映了这一思想。

无可避免地,当一门学科发展到运筹管理现在所处的发展阶段时,它就会面临发展方向上

的多种选择。另一些人认为该学科将被纳入更大的学科中去,如供应链管理。一些人认为战

略管理学科的发展,如有关公司资源理论的出现,将取代运筹管理学科中战略性部分的内容。

还有人认为只有建立一个独立于其它任何运筹管理(或其它任何传统的功能研究)的服务管理

研究学科,我们才能真正认识制造业与服务业的区别。我们的词典综合了各方面不同的观点。

我们希望词典中能涵盖运筹管理学科的所有主要概念,但是如果因为篇幅限制,词典中未能收

集一些读者认为很重要的概念,请大家谅解。一些词目相对较短,只是定义的略加延伸,而另

一些词目长达几千字。这些长词目虽然可以被分解成几个部分,但词目的提供者认为长词目

可以保持解释的连贯性,因此没有对长词目进行分解。每一词目下面都有‘参见’引出的相关

词条,词典最后附有索引,希望读者通过这些帮助,可以快速查到他们感兴趣的词条。

奈杰尔·斯莱克
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撰稿人名单

科林·阿米斯泰德
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A

A BC analysis AB C 分析  见 P A R E-

T O A N A L YSIS

acceptance sa mpling 可接受抽样  见

STATISTICA L Q U A LIT Y TEC H NIQ U ES

advanced m anufacturing technology 先

进制造技术

先进制造技术( A M T)泛指在过去二

十年由信息技术引起的一系列自动化及相

关技术。七十年代,人们感觉到如果信息

技术被应用到制造领域,将产生大量的新

制造方法并会改革制造业的管理方式,因

此为其贴上了“先进”的标签。制造技术的

这种“革命”被广泛认为会对生产力和绩效

产生巨大的影响,因此企业都不得不采用

这种新一代的技术。

人们逐步认识到信息技术的出现将通

过以下三条重要途径加快制造业的发展:

●  G信息技术将迅速使许多人工操作有自

动化的可能
●  信息技术将使这些自动化得到整合
●  信息技术将在制造业的许多领域得到

应用

  机械化的初衷是用机械设备替代劳动

力;随着工业化进程的加快,机械化进一步

要求以自动化设备来完成制造过程中的控

制活动。在电子技术出现之前,这一趋势

因没有合适的技术而受到了抑制。二战期

间的科学试验极大地促进了自动化,六十

年代数字计算机的发展又产生了新一代的

自动化控制技术。这些自动化系统开始应

用在大型的资本密集型产业中,但随着计

算机的改进,扩散到了更多领域。微处理

器的发展使单个机器与单项功能的自动化

成为可能。这种自动化的技术在八十年代

迅速扩散,从资本密集型的大型工厂扩散

到了小型的专业化应用领域与部门。在一

些地方,以微电子技术为基础的自动化本

身就创造了新的产业部门。

从七十年代末期开始,一体化趋势得

到了加强。通过机械化实现一体化具有明

显的边界性,但是信息技术可以通过统一

的电子信号语言进行信息传输,这就可以

把整个工业控制纳入到一体化的范围。最

初这只是某一特定设备内部各项功能的一

体化,然后发展到一系列制造活动的一体

化,再到不同功能领域以及更广领域之间

的一体化。明显地,在这个过程中,重点从

“替代创新”(在原来的基础上做得更好,如

更快或更精确)转移到了做全新的事或以

完全不同的新方式做同样的事情。这使战

略性地应用 A M T 成为可能,比如说,使生

产更加具有灵活性,更快、更加面向顾客。

信息技术大大提高了信息的加工、储

藏、搜寻与交流效率。因为制造过程包含

大量的信息运动,信息技术会给制造过程

带来很大的发展空间。信息技术在制造业

中巨大的应用空间使人们认为电子技术会

象 18 世纪的蒸汽机一样,引发一场新的工

业革命。
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A M T 的本质

A M T 不仅仅指信息技术的应用,而是

信息技术与其它一些技术的共同应用。这

通常可以通过一条不断发展的融合流来说

明(见图 1)。其中各个组成技术的发展特

征表现为一个三阶段的过程,从单项任务

的自动化,到各功能的一体化,再到不同应

用领域的一体化。

通过考察反映这些趋势的一些特定因

素,我们可以了解 A M T 的产生过程。

灵活的制造体系 (flexible manufactur-

ing systems—F M S)的各组成部分虽然在其

它产业中的应用范围更广,但至少在工程

制造业中,它是 A M T 的原型。在该体系

中,机器人(robotics)操纵零部件、工具与生

产原料,自动化运载工具(auto mated guided

vehicles—A G Vs)运输原材料与零部件,可

编程的逻辑控制器 ( program mable logic

controllers—PL Cs)控制几乎所有过程。所

有这些都可以进行不同水平的一体化(见

com puter-integrated manufacturing-CIM )。

A M T 在其它领域的应用也经历了从简单

自动化到“替代”创新,再到一体化的战略

性创新的过程。一体化的战略性创新包括

计算机辅助设计 (com puter-aided design—

C A D)以及建立在材料需求计划 ( material

requirement planning)基础上的计算机辅助

生产管理系统。A M T 融合流还包括“机械

电子技术”(机械系统与电子系统的融合),

激光以及其它光学技术,新材料与新工艺

的应用。

管理 A M T

A M T 似乎使技术潜力与二十世纪后

期制造业面临的挑战得到了完美的结合。

许多工业应用领域中的实践也证明了

A M T 在技术与战略方面的强大力量。但

是从八十年代后期开始,事实表明:在应用

A M T 的过程中也存在着问题。极端的例

子是有些 A M T 的巨额投资完全失败了;而

大多数的案例是投资没有达到预期的效

果。很明显,要挖掘 A M T 的所有潜力,仅

仅做到技术的应用是不够的。

图 1  A M T 中的融合流
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  多项研究表明: A M T 的成功实施与二

个关键因素有关。第一个是投资必须在清

晰的战略框架中进行。成功的工厂不会仅

仅因为 CIM 时髦就进行投资,他们对自己

的业务有清楚的理解,知道自己想处在市

场中的什么位置上,知道自己如何参与市

场竞争以及这些因素对制造过程的要求。

它们也知道自己在制造过程各方面(设备、

能力、经验、技能)的优劣势,能够建立一个

循序渐进的战略计划,从而实现多生产阶

段高度一体化的自动化制造。这一因素也

强调了制造战略 ( manufacturing strategy)

的制定作为 A M T 投资的前提条件的重要

性。

第二个关键点是成功的工厂都认识到

它们必须对生产的组织与管理进行重大深

远的改革。CIM 这样的“突破性”技术的应

用要求组织各方面相应程度的变革,包括

技术组合、功能结构与等级结构、管理与控

制哲学以及组织文化。技术改进的规模决

定了组织变革的性质(技术上的小变化可

以通过现行组织结构的小调整吸收,而大

变革则要求对组织的运行方式进行重新考

虑)。同理,扩散到不同功能领域的技术可

能会引起组织一体化方面的问题。比如

说,有效的计算机辅助设计( CA D)/ 计算机

辅助制造(C A M )的重要条件之一就要求组

织跨学科的、多功能的设计程序,以发挥其

紧凑的整合功能。

组织变革的程度可以各不相同,但它

们有共同的一般趋势。包括更多地强调技

能与培训,团队合作,分权,扁平型结构,不

同功能领域的密切合作。因为这些变革是

A M T 发挥作用的条件,所以 A M T 也成了

这些变革的催化剂。

下列 是 组 织 设 计 上 的 典 型 变 化

(Bessant et al., 1992)。

工作组织:

(1) _从单一技能到多项技能;

(2)从高度分工到任务一体化;

(3)技能生命周期从长变短;

(4)从技能生命周期[它等于雇员周期]到

小于雇员周期的技能周期;

(5)从个体工作负责制到团体工作负责制;

(6)从按工作成果付薪到可选择薪酬制;

(7)从主管控制到主管支持;

(8)员工得到更多的工作自主权。

管理组织的变化:

(9) _生产线上严格的员工界线变得模糊;

(10)金字塔型的管理结构;

(11)信息从垂直传递到网络化传递;

(12)从正式控制到“书面调控”;

(13)从功能型组织到产品/ 项目/ 顾客型组

织;

(14)从不同地位到同一地位;

(15)从严格的非参与型到灵活的参与型组

织。

组织间关系:

(16) �工厂间的界线从清晰到模糊;

(17)从“伸手范围内的交易”到合作关系;

(18)从短期合作到长期合作;

(19)从竞争到合作伙伴关系;

(20)从缺乏顾客参与到“顾客就是上帝”。

  值得重视的是,这一制造业组织新模

式的许多变化是与 A M T 同步出现的。像

实时传送(just - in - time)、全面质量管理

(totalquality management)与细胞式制造等

概念得到了越来越频繁的应用,这些新的

组织形式可以使 A M T 的许多优势(低成本

与更少的组织摩擦)得到发挥。倾斜式制

造(见 just - in - time)的一个命题是“绩效

最佳”的工厂与其它工厂的区别不在于

A M T 的实施范围,而在于工厂工作组织与

生产管理。
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新的成功的 A M T 实施模式综合了技

术创新与组织革新, A M T 围绕高质量、以

顾客为中心和灵活性的特征,强化了原来

的熟练工作团队。这里只存在互补关系而

没有矛盾,正是组织变革的本质与方向(新

的组织架构(layout)、新的工作组织( work

organization)、新的组织结构等等)使更先

进、更资本密集型的 A M T 得到了应用。这

一模式不仅仅是技术一体化的延伸,而是

二条发展流的融合(一条是建立在信息技

术基础上的新设备与新系统,另一条是如

实时传送与全面质量管理之类的新方法。

从这一点来看,“全面一体化制造”可能是

比计算机一体化制造更好的概念。

参见 Process Technology(程序技术);Ser-

vice Innovations(服务创新); Hu man-Cen-

tered CIM (以人为本的计算机一体化制造)
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约翰·贝森特(JO H N B ESSA N T)

after-sales service 售 后 服务  见

C U ST O M E R S U PP O R T O PE R A TIO N S

aggregate capacity management 总生

产能力管理

总生产能力管理是一个组织制定中期

生产能力水平的活动。这里的产量特指总

产量,包括产品的生产与劳务的提供,总计

划假设不同产品与劳务的比例在计划期内

保持相对稳定(见 capacity management)。

在总生产能力管理中,生产经理通常

不仅要面对不确定或不稳定的需求预测,

还要了解自己的生产能力能否能满足预测

的需求。在做出任何进一步决定之前,他

们必须掌握生产能力与需求方面的定量数

据。因此第一步是测定计划期的总需求与

生产水平。第二步是确定总需求变化情况

下的各种可行的生产能力计划。第三步是

选择最符合情况的生产能力计划。

测定需求与生产能力

需求预测是生产能力管理决策的一个

重要变量。生产能力管理对需求预测有三

条要求。第一,需求预测需要提供一个生

产能力管理中可以使用的数据,即需求预

测的度量单位要与生产单位一致。第二,

需求预测应该尽可能地准确。第三,需求

预测应该提供相关的风险信息,这样才能

帮助生产经理在保证足够产量与实现最低

成本之间找到平衡点。

在许多组织中,生产能力管理主要是

解决季节性的需求波动问题。几乎所有产

品与劳务的需求都具有季节性,甚至有一

些产品与服务的供给也具有季节性。

可供选择的生产能力计划

对于如何解决供给或需求的波动问
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题,存在着三种“极端”的意见:

●  忽 �略这种波动,保持固定的生产能力

(固定生产能力计划)
●  根据需求变化调整生产能力(跟踪需求

计划)
●  改变需求来适应现有的生产能力(需求

管理)

在实际操作中,几乎所有的组织都会

综合考虑这三种“极端”的意见,只是侧重

点有所不同。

在固定生产能力计划中,无论计划期

内预测的需求如何变化,组织的加工能力

保持一个固定的水平。这意味着相同人数

的员工操作相同数量的设备,生产相同的

总产量。对于可储存的产品,如果不能立

即出售,就可以先变成存货,在未来出售。

这就保证了组织稳定的雇员人数与设备的

高利用率,一般也会保证高生产率与低单

位成本。然而这也会导致大量的存货。何

况这个计划也不适合“不可储存”的产品,

不适合那些定制的产品和容易过时的产

品。

对于许多服务业来说,高闲置水平的

机会成本太高,不适宜采用固定生产能力

计划,但那些缺货机会成本很高的行业,如

高边际利润的零售业,就适用这一计划。

也可以把固定生产能力定在预测最高的需

求量之下,从而降低闲置水平。但这样一

来,在需求大于计划生产能力的时期,组织

的顾客服务能力与质量可能会恶化。

与固定生产能力计划相反的计划是根

据预测需求的变化不断调整生产能力。这

一跟踪需求计划对制造标准化、可储存产

品的制造商没有太大意义,但适合于服务

业以及提供不可储存产品的厂商。有些厂

商的产品虽然是可储存的,但是他们也采

用跟踪需求计划,那是为了使存货量达到

最小化,甚至是消除存货量。

跟踪需求计划需要有效地调整生产能

力,这有许多不同的方法,不同的方法适用

于不同的行业。

加班与空闲  通常调整生产能力最便捷的

方法是调整员工的工作时间。该方法的成

本是加班费,或是在员工空闲时期也必须

付的工资。

调整员工人数  如果一个组织的生产能

力主要取决于员工数量,那么调整生产能

力的一个方法就是调整员工的人数。也就

是在需求旺季加雇员工,在需求淡季让员

工下岗。但采取这一方法不仅仅要考虑成

本因素,还要考虑道德因素。加雇员工的

成本除了包括与雇佣有关的成本以外,还

包括新员工在学习曲线(learning curves)期

间的低生产率导致的成本。解雇不仅可能

要承担解职费,还可能导致员工士气下降,

使公司在当地劳动力市场上的声誉下降。

雇佣兼职员工  雇佣兼职员工也是一条解

决途径。这个方法在服务业如超市、快餐

店中得到了广泛应用,有些制造商也会在

正常工作时间之后,雇用临时工人上夜班。

然而如果组织采用的是固定工资制而不是

计时工资制,而且工资水平还很高,那么这

个方法就不可行了。

分包  在需求膨胀时期,一个厂商还可以

从其它组织那里购买产品。当然,这同样

也会有成本。最显著的成本就是承包商的

利润。承包商也可能不能及时交货或交的

货达不到期望的质量水平。

许多组织也意识到了以不同方式管理

需求可以产生的利益。管理需求的目的是

把旺期的需求转移到淡季。这通常不是生

产经理的直接职责,生产经理的主要任务
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是确定并评估需求管理的收益,确保业务

系统能力在调整后能与需求相匹配。管理

需求的一个方法是改变市场营销组合中的

不同因素,如在淡季降低价格或开展促销

活动,刺激消费。一个激进的政策是在淡

季利用闲置设备生产其它产品或提供其它

服务。

选择一种总生产能力管理方法

一个工厂必须了解采取各个方法的后

果。比如说,在知道自己现有生产能力与

预计需求的情况下,一个厂商必须计算把

产量定在一个特定水平的结果是什么。这

里通常被采用的评估方法是需求与生产能

力累加法。利用该方法,厂商通过在累加

需求线坐标图中加画出计划的生产能力,

就可以评估出一个生产能力计划的可行性

和可能带来的结果。累加生产线与需求线

之间的面积代表存货量。

累加法可以使生产经理在未来的各时

间点上确定合适的产量。然而在实际操作

中,生产能力的管理是一个远远更为动态

化的过程,是一个对实际需求与实际产量

的不断控制与调整过程。这一总生产能力

控制过程可以看作是局部反应式生产能力

决策过程的结果。

参见 Bottlenecks(瓶颈); Capacity strategy

(生产能力战略); Inventory management

(存货管理)
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奈杰尔·斯莱克(N A G E L SL A C K )

analytical estimating 分解估计法

分解估计法通常用于工作量的衡量

( work measurement),是一种系统性的估计

方法,它把一项任务分解成最基本的操作,

对其中一些操作根据已有数据确定需花费

的标准时间,对另一些没有现成数据的操

作,则通过经验估计一个时间标准。这项

任务由一个经验丰富的熟练工完成,这位

工人还必须在估计过程方面接受过专门培

训,他的工作是估计一名正常的熟练工人

在一定的工作效率下完成某项操作所需的

时间。因为各项操作的估计时间可能不准

确,所以把一项任务分解成各项操作可以

使不同操作的随机误差互相抵销,保证最

后总估计时间的准确性。同样地,因为这

个方法通常用于估计一段较长的计划期的

工作量,所以不同任务之间的估计误差也

会互相抵销。
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约翰·希伯(JO H N H E A P)

autom ated guided vehicles 自动化引导

机车

自动化引导机车( A G Vs)是一种小型

的具有独立动力装置的机车,它的主要任

务是在不同加工工序之间运送材料。它们

通常由一台中央计算机通过地下电缆传达

的指令引导。一些自动化引导机车车内就

装有计算机或光学引导系统。

A G Vs 的使用不仅能获得由技术替代

劳力带来的所有成本方面的益处,而且可

以实现不同操作、不同工序之间零部件的

实时传送(just - in - time)。在一些产业
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中, A G Vs 还可以替代传统的传送机系统,

成为活动工作站;比如说,通过 A G V 在不

同装配站之间移动,卡车电动机就可以在

A G V 上装配完成。独立运动的能力降低

了各加工阶段工作进度不同可能造成的不

良影响,同样也允许各加工阶段的加工时

间有变化。A G V 除了应用于制造过程以

外,还可以用于仓库、图书馆、办公室、医院

等其它地方。

allowances 津贴  见 W O R K M E A-

S U R E M E N T

anthropocentric m anufacturing sys-

tems 人本制造系统  见 H U M A N-CE N-

T E R E D CI M

assembly lines 装 配线  见 P R O D-

U C T LA Y O U T

autonom ous groups 自 治 团队  见

G R O U P W O R KIN G

availability 有效 性  见 F AIL U R E

M E AS U R ES
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backward scheduling 制定倒计时的时

间表  见 SC H ED U LIN G

balancing 平衡  见 LIN E BA L A N C-

IN G

batch processes 批量生产流程  见

M A N U F A CT U RIN G PR O CESSES

blueprinting 设计蓝图  见 SE R VICE

D ESIG N

bench marking 制定基点

制定基点即制定一个“标准”或一个参

照点。在生产管理中,这样一个标准可以

用来评价当前的产品与工序,也可以作为

未来表现的目标。无论基点被用于上述某

一方面还是两个方面,它们都可以被看作

是持续进步(continuous im provement)的催

化剂。因此,制定基点是全面质量管理(to-

tal quality management)的一个组成部分,

可以提高顾客满意度。

制定基点的正式定义是以最有力的竟

争对手、产业领导者为参照系,持续对产

品、服务以及实践进行评估的过程,目的是

达到最高的绩效水平。

为了实现这个目标,首先要深入了解

自己组织的生产过程,自己产品与服务的

优劣势。在与竟争对手作比较时,要仔细

选定合适的竟争力量度。只有通过与“最

好的”进行比较,才能发现自己哪一方面欠

缺。制定基点在本质上还包含对自己如何

达到最优绩效的认识。

Cam p(1989)提出了四种制定基点的

方法,组织用以改进产品性能、服务和加

工;这四种类型是:竟争型方法、内部方法、

功能型方法与普通的制定基点方法。

(1) \竟争型制定基点法即把自己的产品表

现,有可能还有自己的制造流程与一个

主要竟争者作比较,从而改进自己的产

品与制造流程。

(2) \内部制定基点法是指定期参考同一行

业采用的各种制造流程,在自己公司范

围内建立统一的高效率工序流程。

(3)功能型制定基点法是把自己的具体性

操作与同行业最高效的操作作比较。

它只涉及某一具体功能,而某一具体功

能性操作效率的提高并不一定意味着

业务中其它操作效率的提高。纯功能

型操作的例子有开发票或制定生产时

间表。

(4)普通的制定基点法几乎覆盖了一项业

务的所有工序。这些工序是跨功能的,

比功能型工序更复杂。如新产品开发,

普通的制定基点法即把自己在这方面

的表现与行业领先者作比较。

制定基点工作的实施通常有两大类方

法。Cam p (1989)提出了一个十步骤的实

施方法:
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(1) 2确定需要制定基点的内容

(2)确定作为比较对象的公司

(3)确定收集资料的方法并收集资料

(4)确定当前的操作水平

(5)预测未来的操作水平

(6)交流基准点方面的发现并取得共识

(7)建立功能性目标

(8)制定行动计划

(9)实施具体行动并控制实施过程

(10)重新校定基点

美国的康尼玻璃公司( Corning Glass

Com pany)发明了另一个模式,见图 1。

该模式的一大特点是需要注意制定一幅

流程图。这对理解现行行政是必要的。通常

这样做本身就有助于改进工厂的生产流程。

制定基准点,需要仔细挑选表现最好

的比较对象并对流程负责人进行培训,使

他们能够掌握全面质量管理技能,通过头

脑风暴法发现应该进行哪些改进以及如何

实现这些改进。

制定基准点法是一个相对较新的管理

工具,关于其成本与收益的研究还很少。

Sweeney (1994)研究了实行该方法的一些

障碍,但该方法的实施是否能带来象其支

持者所宣称的那么大的收益,还有待进一

步研究。
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迈克尔·斯威尼

( MIC H A E L S W E E N E Y)

图 1  康尼“轮盘”
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