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16.1.1 作业管理概述
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作业管理：

是控制系统，它对劳动力、原材料等资源变成销售给顾

客的最终产品和服务的转换过程进行设计、作业和控制

。 



16.1.1 作业管理概述

资源投入阶段
资金
技术
人力
信息
土地

资源转换阶段
工作活动
管理活动
技术活动
经营活动

产品和服务产出阶段
股东满意（财务）
客户满意(产品和服务）

员工满意（人事结果）
社区满意（信息）

不论组织的性质是营利性企业还是非营利的公共组织，它
都具有将资源输入转换成产品和服务输出，并由此产生价
值的作业系统。 
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16.1.1 作业管理概述

控制系统

派系控制系统

体现在其覆盖面的广泛性 

市场控制系统
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•作业管理的重要性



16.1.2 价值链管理
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价值链管理：

价值链管理建立在作业管理思想之上，是一种基于“协

作”的策略，它将组织目标确定为与整个价值链上的组

织有效协调与合作，为最终顾客提供有价值的产品或服

务。



16.1.2 价值链管理

Ø组织有很多价值活动，并不是每一环节创造的价值都是一样

的。

Ø一般来说，组织创造价值主要是来自于某一些经营活动，这

些活动被称作“战略环节”。
Ø不同组织的战略环节各不相同。

Ø价值链管理的核心思想就是把组织在价值链上各个环节分成

战略环节和非战略环节，把资源集中在具有核心竞争力的战略

环节上，非战略环节利用外包方式给予舍弃，并与价值链的上

下游组织有效沟通。
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16.1.2 价值链管理

组织 战略环节（核心竞争力）

耐克 产品设计及广告营销活动

卷烟业 广告宣传和公共关系

餐饮业 立店选址

沃尔玛 商品采购、配送（内部后勤）

海尔 市场营销和服务
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16.1.2 价值链管理

原材料、土地、人力
资源、技术等要素

产品的包装、广告和销售

在特定地点、特点时间、特定方式
需要的产品和服务

顾客

销售商

生产商

低               价值量                            高

价值链增值的过程
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•成功价值链管理的条件

1

2

3

组织内部的紧密联系 

组织间的协调与合作

信息投资技术

4 组织过程的改善

5 满足灵活工作的员工

6 积极合作的组织文化和态度

管理学基础                          

16.1.2 价值链管理
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16.2.1 全面质量管理

质量管理是组织实施控制的一个重要组成部分。

组织向顾客提供的产品和服务应该达到一定的

质量标准。

质量管理是组织进行控制管理关键环节。
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16.2.1 全面质量管理
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•全过程质量管理，对产品或服务

•全员参与的质量管理

•全面的质量

•全面的管理方法 



16.2.1 全面质量管理

可靠性

文明性

时间性

舒适性

经济性

安全性

适应性

性能
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全面质量管理的核心原则：

Ú 以客户为中心 

Ú 持续改进 

Ú 全员参与 

16.2.1 全面质量管理
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Ú质量管理委员会

Ú综合性的质量管理部门 

ÚQC（quality control）小组：质量管理小组 

• 全面质量管理的常见组织结构
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16.2.1 全面质量管理



16.2.2 六西格玛和ISO9000

阶  段

界  定

测  量

分  析

改  进

控  制

主要工作

确定关键质量特性

建立Y＝f（x）

确定关键变量

优化Y＝f（x）

保持改进成果

常用工具

树图         头脑风暴法
流程图       平衡计分卡

因果图       直方图
趋势图       抽样计划

因果图       方差分析
帕累托图     回归分析

试验设计     过程改进
测量系统分析

控制图       防差错措施
统计过程控制

六西格玛流程
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16.2.2 六西格玛和ISO9000

核心标准

ISO9000 质量管理体系——基础和术语
ISO9001 质量管理体系——要求
ISO9004 质量管理体系——业绩改进指南
ISO19011 质量和环境管理体系审核指南

其他标准 ISO10012 测量控制系统

技术报告

ISO/TR10006 质量管理——项目管理指南
ISO/TR10007 质量管理——技术状态管理指南
ISO/TR10013 质量管理体系文件指南

ISO/TR10014 质量经济性管理指南

ISO/TR10015 质量管理——培训指南
ISO/TR10017 统计技术指南

小册子

质量管理原则

选择和使用指南

小型组织实施指南
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16.3.1 财务控制

             狭义财务控制是指组织通过对其财务活动进行组织、

指导、监控和约束，促使其财务目标得以实现的管理活
动，它是现代财务管理的核心环节。 

独立稽核控制

资产与记录保护控制授权控制
方法

目标控制

不相容职务分离控制
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16.3.2 成本控制
            成本控制是运用管理学的基本原理，以实现最佳财务

成本、提高资本增值效益为目标，对组织生产经营过程
进行的全员、全过程、全方位的控制活动。 

原则
与方法

定额成本法 标准成本法

预算控制法例外管理原则

权责对等原则全面性原则
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16.3.3 资产控制

1

2

3

保证资产的安全性 

保证资产的保值性和增值性

加大资产的流动性 

4 维护资产结构的合理性 

资产控制的目标：
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