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摘要

随着工业工程(Industrial Engineering，IE)和管理科学的迅猛发展，基于工业

工程的现场改善理论趋于完善和成熟，形成了一定的体系。现场改善理论在减少

浪费、降低成本、提高工作和生产效率、提升产品和工作质量等方面已取得了卓

越的成效。

然而，目前现场改善理论大多应用在生产制造的第一现场，较少运用到政府

行政管理领域。本文基于工业工程、精益生产等相关理论、运用现场改善的相关

理论与技术方法，通过定性的系统分析，对行政管理中的现场改善过程进行了旨

在提高工作效率和服务质量、提升行政管理形象的改进研究。本文论述了对行政

管理进行现场改善理论的应用研究过程，通过5S现场理论、人因工程学、5W2H、

ECRS、流程再造以及鱼骨分析法等理论与技术的应用实施，设计了行政管理现

场改善模型，并通过实证研究的有力分析论证了现场改善对行政管理在减少浪

费、降低成本、提高工作效率、增强综合竞争力所发挥的重要作用。

本论文所研究并设计的行政管理现场改善模型，希望能给有关的管理人士在

理论研究和实际操作上有所帮助。

关键词：工业工程，5s现场管理，现场改善，人因工程学



ABSTRACT

With the rapid development of scientific management and industrial engineering，

the field improvement based On industrial engineering tends to be mature and

sys：temic．Field improvement has been achieved outstanding results in reducing waste

and cost，increasing efficiency and productivity,enhancing the quality of product and

work．

However，at present field improvement has been applied in the field of the

production，but less in the fields of the administrative management of government．

This thesis focuses on the field improvement based on the theories of industrial

engineering and LP for improving work efficiency，the quality and the image on the

administrative management．The method of system analysis is adopted，and the

technologies of industrial engineering and LP are used．This thesis designs the model

of the field improvement on administrative management．It is dissertated that the

appl ication research of the field Improvement on the administrative management．By

making use of the theories and technologies of 5S，Human Factors Engineering，

5W2H，ECRS，BPR and Fishbone Diagram．The thesis presents methods—is to reduce

waste and cost，improve the efficiency and the image and the competitiveness．

’The model of the Field Improvement on the Administrative Management in this

paper wi ll play a role in the actual operation and theory research·

Key words：Industrial Engineering，5S Field Management，Spot Improvement，

Human Factors Engineering



独创性声明

本人声明所呈交的学位论文是本人在导师指导下进行的研究工作和取得的

研究成果，除了文中特别加以标注和致谢之处外，论文中不包含其他人已经发表

或撰写过的研究成果，也不包含为获得天津大学或其他教育机构的学位或证

书而使用过的材料。与我一同工作的同志对本研究所做的任何贡献均己在论文中

作了明确的说明并表示了谢意。

⋯⋯虢笱次干撕期：妒扩年r月1日

学位论文版权使用授权书

本学位论文作者完全了解天津大学有关保留、使用学位论文的规定。

特授权天津大学可以将学位论文的全部或部分内容编入有关数据库进行检

索，并采用影印、缩印或扫描等复制手段保存、汇编以供查阅和借阅。同意学校

向国家有关部门或机构送交论文的复印件和磁盘。

(保密的学位论文在解密后适用本授权说明)

学位论文作者躲笱
土9 彳

专弋‘ 导师签名：

签字日期j p舻年 g月岁7日 签字日期：o扩年彭啁罗／日



第一章绪论

第一章绪论

20世纪90年代以来，由于科学技术不断进步和经济的迅猛发展、全球化信

息网络和全球化市场形成及技术变革的加速，整个的世界日益成为一个紧密联系

的经济体，即所谓的地球村。同时，随着我国加入WTO，国内各种行业逐步开

始与国际接轨，与世界各国站在同一个竞争舞台上。全球一体化对我国各行业来

说，既是一种机遇，又是一种挑战。一方面，随着全球一体化的形成，促进了国

际交流与学习的机会，多元化的格局对我国来说是一个有力的发展机会，各行业

可以利用这个机会走出中国、走向世界。另一方面，在世界全球化的过程中，国

际竞争也更加激烈，而且在全球性竞争中，包括中国在内的发展中国家由于其竞

争力较差而在整体上往往处于不利的地位。

无容置疑，全球一体化已使中国越来越多地处于激烈的世界竞争当中。为了

能在激烈的竞争中占有一席之地，利用科学管理的理论与技术提高产品质量和工

作质量、减少浪费、降低成本和提升形象与竞争力等措施就成为了生存和发展之

道。然而，面对高强度的国际化竞争，国内各行业普遍存在着管理方式落后、管

理效率低、管理缺乏科学化的实际情况。探索如何将科学管理的理论与技术成功

地应用到各行业中，切实提高管理水平、促使管理科学化，从而形成更多的竞争

优势是中国各行业迫切需要解决的问题之一。

1．1课题研究背景

随着科学技术的飞速进步和经济的迅猛发展、信息技术的全面应用，国外各

种先进的管理理论和技术不断涌入中国，并促使中国经济与社会的快速发展。工

业工程、精益生产等理论作为管理科学中重要的分支，也被中国学者引入并加以

大量研究，并进一步结合中国本土特色进行有机、深入地探索。特别是最近一些

年，随着管理科学热在中国的兴起，大大促进了科学管理理论在中国的发展，比

如日本的精益生产理论、5S理论，美国的六西格玛管理理论及质量管理理论以

及BPR理论等。与此同时，基于工业工程发展并完善起来的现场改善理论也形成

一定体系，并在管理科学中占有重要的地位。目前，现场改善理论在企业中的生

产制造现场(第一现场)应用比较广泛，并已经取得一定的成效，然而在远离制

造现场的行政管理等领域的实际应用并不广泛。
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伴随着全球一体化的进程，行政管理也实现了全球化。在行政管理全球化的

大环境下，中国的行政管理的薄弱之处也呈现出来，其中特别突出的弱点就是行

政管理不够科学化、系统化、缺乏先进的管理技术的应用。探索如何将现场改善

理论有机地应用到行政管理中来，将有利于行政管理工作效率的提高，对于提升

行政管理形象和竞争力具有一定的积极作用，更有助于现场改善理论的完善与行

政管理的国际化。

1．2国内外研究概述

现场改善并不是一个新概念，它是随着科学管理的发展一同成长起来的。早

在20世纪初，美国现代科学管理之父泰勒(Frederick Winslow Taylor，1856．1915)

就把生产作业现场的管理作为企业科学管理的主要研究内容之一n1。与泰勒同时

，代的著名的吉尔布雷斯(F．B．Gillbreth)夫妇创立了关于动作改善的动作研究理

论。甘特(H．L．Gantt)创造了“甘特图”，用于计划的安排与控制。1913年，

亨利·福特在福特汽车公司创立了第一条汽车生产流水线，它以标准化、大批量

生产来实现降低生产成本，提高生产效率。第一次世界大战后，福特与阿尔弗雷

德·斯隆开创了大规模生产方式(Mass Production，MP)，超越了欧洲领先若干

世纪的单件生产方式(Craft Production，CP)。20世纪40年代中期，运筹学

(Operations Research，简称OR)应用到工业工程中来，为工业工程的发展提供

了有力的工具。紧接着，运筹学与以后出现的系统工程，共同促进了物流

(Logistics)理论的产生与完善。第二次世界大战后，日本的丰田英二和大野耐

一首创了丰田生产方式(Toyota Production System，TPS)，使日本的汽车工业超

过了美国。随着信息技术的发展和市场逐渐多元化，1973年约瑟夫·哈林顿提

出计算机集成制造思想(Computer Integrated Manufacturing，CIM)，相继在20

世纪80年代，专家学者们提出了大规模定制化生产方式(Mass Customization，

MC)。20世纪80年代中期由美国摩托罗拉(MOTOROLA)公司创立的六西格

玛管理(60)，大大提高产品质量，节约了成本。1988年美国通用汽车和里海大

学共同研究并提出了全新的制造业生产方式一敏捷制造(Agile Manufacturing，

AM)。美国学者将丰田生产方式概括总结为精益生产方式，精益理论的内容在实

践中被不断完善和丰富。1988年，DARPA发出了并行工程倡议，并在美国西弗吉

尼亚大学投资4亿多美元建立了并行工程研究中心，此后数年并行工程成为全球

制造业关注的热点。90年代初，美国的迈克尔·哈默(M．Hammer)博士提出了

企业过程再造(Business Process Reengineering，简称BPR)的概念，在全球制造

业又掀起了新～轮改善革命。时至今日，伴随着工业工程(Industrial Engineering，
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IE)及科学管理理论的不断发展、成熟，现场改善理论也从原来的简单变得更加

系统、成熟和完善。 ，

改革开放之后，中国进入了一个崭新的发展时期。从过去的资金、产品引进，

转变成为现在对科学技术、对管理理论、对先进人才的引进，其中也包括对工业

工程(IE)、精益生产等管理科学理论的引进。中国学者根据中国的市场环境和

行业特点对现场改善进行了大量的研究和实践，出版了不少论述。但在客观上，

并没有形成一定的理论体系，并没有把现场改善的精髓实质纳入中国式的管理之

中来。

由于国内外理论研究的差异及国内研究百家争鸣的特点，使企事业在现场改

善理论的识别、实践和评价工作增加了难度。因此，现场改善理论对中国企事业

来讲，还有待深入研究完善，并需要进一步结合国内企业、行业的特点，以适应

本土企事业的应用和实践。

1．3行政管理现场改善需求分析

随着全球经济一体化进程的不断加速，科学技术的飞速发展已经将人类社会

从工业经济时代带入了信息经济时代，加之近几年来，随着中国加入WTO从较为

封闭的市场环境走向全方位的开放，市场环境发生了根本性的变化。在国际化的

市场经济条件下，客观地要求行政管理也必须以国际化的标准行来面对行政管理

出现的新问题。传统的行政管理模式已经不能适应新的外部环境，行政管理为了

生存和发展必需要进行一场改善革命去发掘新的生存空间。

现场改善理论作为一门对现场及流程可以进行持续改善优化的管理科学理

论，在许多较发达的国家已经应用于行政管理之中，并为行政管理创造着可观的

直接或者间接的收益。与国际行政管理相比，国内行政管理对于现场改善理论的

应用还很匮乏。同时，由于国内行政管理在科学管理方面一直缺乏科学的系统的

研究，目前还存在着的这样的问题：行政管理现场混乱、缺乏科学系统的管理方

法、行政管理流程繁冗、浪费时间、行政管理效率低下、行政管理质量较差等。

这些问题严重制约了国内行政管理的发展。因此，我国的行政管理要想与世界接

轨、要想达到国际水平，在不断学习和借鉴国外先进经验的同时，必须把与行政

管理相关的现场改善理论吸收并应用进来，利用科学管理及技术的强大力量推进

行政管理的科学化与国际化。
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1．4论文内容及技术路线

本文从科学改善的角度，采用定性和定量相结合的系统分析方法，综合运用

IE理论和方法、精益生产的理论与方法、创意方法和QC理论与方法中的改善理

论与方法，通过对行政管理中的现场环境、流程再造等进行了较系统的研究和论

述，研究并设计行政管理现场改善模型，同时通过理论与实际相结合对行政管理

中的实际问题进行解析，最后对现场改善的过程和方法进行了总结和评价，旨在

探索一套适合我国行政管理进行现场改善的方法，试图从持续改善应用于提高员

工素质的应用方面有所创新和突破。

图卜1给出了本文的逻辑结构框架图。

论文主要内容包括：

第一章：简要介绍课题研究背景，阐述现场改善理论的国内外研究概况，针

对行政管理进行现场改善需求分析，最后提出本文的技术路线。

第二章：概述了现场改善的基本理论与方法，同时有针对性地介绍了与行政

管理现场改善密切相关的理论与方法。

第三章：简述行政管理及国内行政管理现状，结合现场改善理论与方法设计

行政管理现场改善模型。

第四章：实证分析A学校行政管理现场管理问题，运用行政管理现场改善

模型对A学校行政管理进行全景式现场改善研究。

结束语：简要总结论文撰写情况及论文主题，同时指出本论文不足之处。

本文主要创新点：

(1)综合运用现代工业工程、精益生产、创意方法及QC理论等相关知识，

设计出基于行政管理的现场改善模型。

(2)从现场环境及业务流程两方面做深入研究，治标与治本相结合，探索

行政管理现场改善的持续改进策略。
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导论：问题的提出

l
◆

上 上 上 上

l-E理论与方法 精益生产理论与方法 创意方法 ‘QC理论方法

I

上
行政管理概述及现状分析

1L
构建应用模型设计方案

上
行政管理现场改善实证研究

诊断分析

，

学校行政管理现场改善方案制定及实施

5S理论应用 人因工程 BPR 定置管理等

l l l I

1L
制度建设及完善

1r

现场改善成效分析及经验总结

1L
结束语

图1-1全文逻辑结构框架图
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第二章基于工业工程的现场改善基本理论与方法

目前，现场改善理论及方法已经较为成熟，它主要包括精益生产理论与方法、

基础IE理论与方法、创意方法和QC理论与方法等四个主要内容。现场改善的

四个主要内容又包含了许多理论方法与技术方法，它们应用的范围和侧重点也略

有不同。详细见表2-1现场改善理论方法分类表馏1。

鉴于本文研究现场改善理论在行政管理的应用，故只介绍IE理论与方法、

精益生产理论、创意方法及QC理论与方法中几种与行政管理紧密相关且具有代

表性的理论与方法。

2．1现场改善理论概述

现场改善理论应科学管理理论而生，并随着科学管理理论的发展而逐步扩充

和完善的。现场改善理论与现场管理理论有着密不可分的联系，在某种意义上说，

现场改善理论是现场管管理理论的衍生与凝华。现场改善的基本理念是使用低成

本的方法解决“生产现场”的实际问题。

2．1．1现场

现场是指企业为顾客设计、生产和销售产品和服务以及顾客交流的地方n1。

现场为企业创造附加值，是所有信息的来源地、是隐藏企业利润的聚集地、是企

业最活跃的地方。现场管理是每个企业最基础、最重要的活动。良好的现场管理

导致产品的质优价廉和工作的高效高质，使市场营销的难度和成本大大降低，客

户的满意度大大提高。

2．1．2现场改善的定义

现场改善就是运用科学的管理思想、方法和手段，对现场的各种生产要素

5M1 E(Man，Machine，Material，Method，Measurement，Environment，人机料

法测环)进行合理配置和优化组合的动态过程，通过对生产工序和过程的优化不

断的消除各种浪费，实现优质、高效、低耗、均衡、安全、文明的生产作业H3。

现场改善是一个通过PDCA(Plan．Do．Check．Act)循环不断上升的过程，也

是一个持续改善的过程。
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表2-1现场改善理论方法分类表

内容 特点

准时制JIT(Just In Time)，Kanban Pull System

持续改善CIP(Continuous Improvement Process)

精 Kaizen

益 快速换模SMED(Single Minute Exchange of Die)

理 全面生产维护TPM(Total Productive Maintenance) 有系统的理论方法，采用多

论 一个流(One Piece Flow) 种技术，具有很强的可操作

与 工作单元(Work Cell) 性，目标明确。

方 约束理论TOC(Theory of Constraints)

法 成组技术GT(Group Technology)

企业流程再造BPR(Business Process

Reengineering)

工作研究(Work Study)：作业研究，方法研究

基 动作经济原则
基于运筹学、系统分析理论

础 人机工程，物流工程
原理的优化方法是多种改善

IE 价值流分析
方法的理论依据，被广泛应

理 5S，5W2H，ESCRI
用于各种改善活动中。

论 先进先出FIFO(First In First Out)

POKA·YOKA(Error Proofing)

创
头脑风暴法(Brain Storming)

意
比较法，列举法 发散型思维方法在生产实践

方
横向思维 中的具体应用，可有效分析

矛盾创意法，观念移植法 和解决许多实际问题。
法

方案效果分析法

常 排列图法又称帕雷托分析法(Pareto Analysis)

用 统计分析表法和措施计划表法 产品质量管理和缺陷控制的

QC 直方图法又称质量分布图 有效分析方法，侧重从统计

方 因果分析图法，分层法 学的角度分析问题。

法 控制图法，散布图法

2．1．3现场管理的内容与方法

容。

1．现场改善的内容

现场改善主要包括维持环境、消除MUDA(浪费)和标准化三个方面的内

(1)环境维持

．7．
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环境维持，是良好管理的不可缺少的部分。通过维持环境，可以培养员工的

自律。没有自律的员工，是不可能提供良好质量的产品和服务给顾客的。

(2)消除浪费(MUDA)

任何不会产生附加价值的活动，就是浪费。消除浪费，可以作为改进生产力

和降低作业成本的最有效方法。改善着眼于在现场消除浪费，因此不需花费大的

成本。小的改善逐渐累积起来，就会形成显著的质量改进，以及成本效益和生产

效率的提高。

。(3)标准化

标准可以定义为做事的最佳方式。产品或服务是经由一系列流程最终产生的

结果。为了确保质量，在每一个流程里，企业都要维持一定的标准，以确保产品

和服务的质量以及防范问题和变异的再次发生障1。

2．现场改善的理论与方法

现场改善理论与方法一般包括基础IE理论与方法、精益生产理论与方法、

创意理论和QC理论与方法等。现场改善的理论与方法体系见表2-1现场改善理

论方法分类表。

实际研究中应注意到现场改善理论稍微有别于最近一些年研究较多的针对

生产性强的Kaizen(改善)理论。有研究对Kaizen(改善)理体系做出了总结

随1，见图2-1 Kaizen(改善)理论体系及工具。

图2．1 Kaizen(改善)理论体系及工具
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2．1．4现场改善的作用

对于现代企事业中的现场改善的作用，往往是从效率、质量、成本、交货期

(PQCD：Productivity，Quality，Cost，Delivery)等几个方面考虑，现场改善就

是解决这些问题的有效途径。 ‘

现场改善的价值可以总结为以下几个方面：

l，减少浪费，降低成本

生产成本由材料、人力、管理几方面构成。通过现场改善可以提高材料利用

率、减少浪费；现场改善追求使人更高效、更轻松愉快的工作方法，通过合理的

人员配置和新方法的使用，使得投入同样的人员可以得到更多的产出或者同样的

产出可以由更少的人员完成，从而有效的节约人力成本；通过布局优化可以有效

减少工作场地占用，提高空间利用率，节省场地租用或使用费用；管理有序的现

场及科学的管理流程，使得现场管理无需花费大量的人力物力去解决琐碎问题，

从而有效降低了管理成本。

2．优化环境与工作流程，提高生产效率

现场的生产效率主要包括劳动力生产率、物流效率和管理效率。通过现场改

善可以优化结构、加强管理的规范性、消除大量人力资源的浪费，有效提高劳动

力生产率；可以使流程更加畅通，有效提高生产线物流效率；井然有序的现场使

得问题无处藏身，可以减少大量的查找、统计、输导工作，有效降低管理的难度，

从而直接和间接地提高了管理效率。

3．提升员工素质，推动管理水平的上升

环境育人，这是管理界中流行的一句话。通过对现场环境的改善及引入人因

工程等科学化的管理方法，促进员工自身改善。员工在好的办公环境及科学管理

氛围环境中成长，同时通过在改善过程学习科学的管理理论与方法，久而久之，

潜移默化地提升自身的素质。由于管理中的人的因素是最活跃、最具有创造性的

因素，人的素质的高低决定了管理水平的发展程度。因此，员工自身素质的提高

也有利于促使管理水平的提高。

4．促进企业文化的形成，提升综合竞争力

通过改进现场管理和持续改善，促使生产成本下降、工作效率提高、员工素

质提升以及“企业形象”美化，提升管理水平与管理素质，循序渐进地促进管理

的规范科学化。与此同时促进形成良好的环境和文化氛围，渐变地形成独特的“企

业文化”。现场改善的全部理论与方法，都从成本、质量、效率等不同侧面提高

了上升空间，促进优势的形成，提高了综合竞争力。

总之，现场改善可以充分有效利用各种资源，培养改革和创新理念，优化环
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境、减少浪费、降低成本、提高工作效率、提高人员素质、美化“企业形象”、

提升竞争力，从而促使获得更多的经济利益并积累丰富的管理经验。

2．2基础IE理论与方法

工业工程是随着工业化的发展逐渐产生和完善起来的一门综合性学科，20

世纪初起源于美国，从泰勒、吉尔布雷斯等人创立的科学管理发展起来的。

美国工业工程师学会(IIE)对工业工程(Industrial Engineering，IE)的定义

是：工业工程是对有关人员、物料、设备、能源和信息组成的整体系统进行设计、

改进、和实施的学科。它应用数学、物理和社会科学的专门知识与技能，并且使

用工程分析的原理和方法，对上述系统可能取得的成果予以阐述、预测和评价口1。

工业工程是世界上公认的能杜绝各种浪费，有效地提高生产效率和经济效益

的把技术与管理有机地结合起来的一门边缘学科。其目标就是设计或改善一个生

产系统及该系统的控制方法，使它在保证工人和最终用户的健康和安全的前提

下，以最低的成本生产具有特定质量水平的产品。

工业工程理论与方法主要包括：工作研究(Work Study)、作业研究、方法

研究、动作经济原则、人机工程、物流工程、价值流分析、5S现场管理、5W2H、

ECRS、先进先出FIFO(First In First Out)、POKA—YOKA(Error Proofing)等。本

文主要介绍5s现场管理、人因工程学、5W2H、ECRS、定置管理等五个重要的

理论与方法。

2．2．1 5S现场管理理论

5S现场管理法起源于日本，是指在生产现场中对人员、机器、材料、方法

等生产要素进行有效的管理，这是日本企业独特的一种管理办法，在日本得到广

泛的应用。后来，随着5S现场管理方法传入美国，5S现场管理法成为全面生产

理论的一个组成部分哺。。

“5S”是5S即日文的整理(SEIRI)、整顿(SEITON)、清扫(SEISO)、

清洁(SEIl①TSU)、素养(SHITSUKE)这五个单词，因为五个单词前面发音都

是“S’’，所以统称为“5S”呻1，见表2．2。

5S是一种重要的现场管理方法，属于现场环境管理的范畴n训，它从最基础

的整理、整顿等工作抓起，目标是创建一个更为整洁、愉悦、高效的生产场所，

最终获得生产效率和工作质量的提高、“企业形象”的改善和企业效益的扩大。

表2．2 5S含义表
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中文 日文 英文 典型例子

整理 SEIRI Organization 倒掉垃圾、长期不用的东西放仓库

整顿 SElTON Neatness 30秒内就可找到要找的东西

清扫 SEISO Cleaning 谁使用谁负责清洁(管理)

清洁 SEIKETSU Stangardisation 管理的公开化、透明化

Discipline
修养 SHITSUKE 严守标准、团队精神

and training

5s现场管理的内容具体如下：

1．整理

明确区分需要的和不需要的物品，清除不需要的物品，把必要物与不必要物

明确、严格地区分开来，尽快处理掉不必要的物品。

(1)对现场物品进行整理活动，主要为了达到的目的是

①腾出空间，活用空间；

②防止误用、误送；

③塑造清爽的工作场所。

(2)在整理活动中应注意的要点

要有推行的决心，不必要的物品应断然地加以处置。

(3)整理活动的实施要领

①自己的工作场所(范围)全面检查，包括看得到和看不到的；

②制定“要”和“不要”的判别基准，并与上级沟通，得到充分理解和支持；

③将不要物品清除出工作场所；

④对需要的物品调查使用频率，决定日常用量及放置位置；

⑤制定废弃物处理方法；

⑥每日自我检查。

2．整顿

对整理之后留在现场的必要物品分门别类放置，排列整齐，明确数量，并进

行有效地标识n¨。

(1)通过整顿活动能实现的目的

①工作场所一目了然；

②整整齐齐的工作环境；

③消除寻找物品的时间；

④消除过多的积压物品。

(2)整顿活动的实施要领

①前一步骤——“整理”的工作要落实；
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②流程布置，确定放置场所；

③规定放置方法、明确数量；

④划线定位：

⑤场所、物品标识。

(3)整顿活动中主要有三个要素：场所、方法、标识

①放置场所

物品的放置场所原则上要100％设定；

物品的保管要定点、定容、定量：

生产线附近只能敖真正需要的物品。

②放置方法

易取；

不超出所规定范围；

在放置方法上多下功夫。

③标识方法

放置场所和物品原则上一对～表示；

某些表示方法全公司要统一；

在表示方法上多下功夫。

(4)整顿活动主要围绕以下“三定原则”n23来进行

定点：物品摆放在哪里最合适：

定容：用什么容器、颜色来区分摆放着的物品；

定量：规定合适的数量。

3．清扫

清扫意指将工作环境打扫干净。清扫还有另一层含义，即每个工位的员工每

天进行定点清扫和检查。在清扫的过程中，员工很容易形成一定的专业知识和责

任感。

(1)通过清扫可以达到以下目的

①消除脏污，保持职场内干干净净、明明亮亮；

②稳定品质；

③减少工业伤害。

(2)清扫过程要注意的事项

①清扫对象：地板、墙壁、工具架、橱柜、机器、工具、量具等；

②将工作场所当作加工工作的一部分加以清扫；

③自己使用的物品(设备、工具等)自己清扫；

④调查污染源，予以杜绝或隔离；
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⑤建立清扫基准，作为规范；

⑥清扫也是为了改善。

(3)清扫的注意点

责任化、制度化。

4．清洁

清洁是指员工要正式穿戴工作服、安全眼镜、手套、鞋子，保持个人整洁，

以及维持一个干净、健康的工作环境。清洁的另一个意思是每天要做好整理、整

顿及清扫的工作。

(1)清洁要达到的目的

维持上面“3S”(即：整理、整顿、清扫)的成果。

(2)清洁的要点

①落实前面“3S”工作；

②制订考评方法；

③制订奖惩制度，加强执行；

④高阶主管经常带头巡查，以表重视。

(3)清洁的注意点

①使其制度化；

②定期检查。

5．素养

素养，就是自律，即员工在每天的工作中持续做到整理、整顿、清扫、清洁，

并习惯地将这些活动视为每日工作的一部分，成为自律的员工。

(1)素养阶段要达到的目的

使员工能自律地执行公司的一切规章制度、实现效率化生产，最大限度地提．

高客户的满意度。

(2)素养的注意点

长期坚持，才能养成良好的习惯。

(3)素养的实施要领：

①制订服装、臂章、工作帽等识别标准；

②制订公司有关规则、规定；

③制订礼仪守则；

④教育训练(新进人员强化5s教育、实践)；

⑤推动各种精神提升活动(晨会、例行打招呼、礼貌运动等)；

⑨推动各种激励活动，遵守规章制度。

企业的成功依靠高效的管理，高效的管理需要良好的5S，良好的5S意味着只
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要机器运转，即能生产出良好质量的产品。而素养的推行是使以上一切得以长久

实现的利器n33。

最后，必须明确的是“5S”管理技术的目标不仅仅是在外观上使工作场所清

洁美观，其主要精神是达到使被管理者主动参与管理的境界，而不是去被动接受

管理‘1制。

2．2．2人因工程学

1．人因工程学的定义

人因工程学(Human Factors Engineering)起源于欧洲，形成于美国。1949年

以默雷尔(Murrell)为首的英国学者创建了人因工程学科研究组，标志着该工程己

成为一门独立的学科。人因工程学是研究人、机器及环境之间相互联系、相互作

用的学科n引。

人因工程学把人和机器视为一个有机结合的系统，指出机器应该具有什么样

的条件才能使人付出适宜的代价后可获得整个系统的最佳效益。人因工程不仅涉

及到工程技术理论，还涉及到人体解剖学、生理学、心理学以及劳动卫生学等。

认真研究这门科学，可以创造出最佳设计和最适宜的条件，使人机实现高度协调

统一，形成高效、经济、安全的有机系统。尤其在企业中体现得更为明显，在企

业生产线改善中能够从细节上减少浪费，为作业操作者创造并不断优化作业环

境。人因工程的应用能够帮助企业提高生产效率n61。

人因工程学涵盖的范围非常广泛，包含了人的因素(生理及心理)；作业环

境(包括特殊环境)测量、分析、评价、设计和改善；人的作业效能，包括体力

作业负荷评定、人的信息处理系统、脑力负荷测量与预测；人体测量与作业空间

设计；人机系统、人机界面设计、劳动安全事故预防。

2．人因工程学的应用

人因工程学主要应用在以下各方面：

(1)改进机器设备和环境设施

(2)劳动环境

(3)防护设计

(4)调节人机之间匹配n71

现在，人机工程已广泛应用于各种领域。越来越多的企业公司将“以人为本”、

“人体工学的设计”作为产品的特点来进行广告宣传，特别是计算机和家具等与

人体直接接触的产品更为突出。同时，也有更多的企事业注重改善员工的办公环

境，让机器及工作环境的设计适合人的生理心理特点，使得员工能够在舒适和便
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捷的条件下高效地工作。

2．2．3 5W2H(七何分析法)

5W2H分析法又叫七何分析法，5W2H法是第二世界大战中美国陆军兵器修

理部首创。简单、方便，易于理解、使用，富有启发意义，广泛用于企业管理和

技术活动，对于决策和执行性的活动措施也非常有帮助，也有助于弥补考虑问题

的疏漏。

5W2H是WHO(谁)、WHEN(何时)、WHERE(在哪里)、WHAT(什么)、

WHY(为什么)、HOW(如何)及HOW MUCH(多少)的缩写n引，它是一种

发现问题、进行构思的分析方法。

5W2H针对不同的内容，提问的方式和内容可以有所变化，它的具体内容可

拓展为：

(1)、ⅧY——为什么?为什么要这么做?理由何在?原因是什么?
(2)、ⅣHA卜是什么?目的是什么?做什么工作?
(3)WHERE——何处?在哪里做?从哪里入手?

(4)WHEN——何时?什么时间完成?什么时机最适宜?

(5)WHo一谁?由谁来承担?谁来完成?谁负责?
(6)HOW——怎么做?如何提高效率?如何实施?方法怎样?

(7)HOW MUCH一多少?做到什么程度?数量如何?质量水平如何?
费用产出如何?

发明者用五个以w开头的英语单词和两个以H开头的英语单词进行设问，

发现解决问题的线索，寻找发明思路，进行设计构思，从而搞出新的发明项目。

2．2．4 ECRS分析法

ECRS是通过提问技术，对现行方案进行严格考核与分析，建立新方法时所

运用的四项原则n引。

ECRS具体是指E(Eliminate)取消、C(Combine)合并、R(Rearrange)重排、

fSimplify)简化。

具体地讲，即进行以下分析：

1．“取消’’所有不必要的工作环节和内容

有必要取消的工作，自然不必再花时间研究如何改进。某个处理，某道手续，

首先要研究是否可以取消，这是改善工作程序，提高工作效率的最高原则。

2．“合并”必要的工作

如不能取消，可进而研究能否合并。做好一项工作，自然要有分工和合作分



第二章基于工业工程的现场改善基本理论与方法

工的，目的或是因工作量超过某一组织或人员的负担，或是由于专业需要，再或

是从增加工作效率出发。如果不是这样，就需要合并。有时为了提高效率，简化

工作甚至不必过多地考虑专业分工，而且特别需要考虑使每一个组织或每一个工

作人员保持满负荷工作。

3．“重排”所必需的工作程序

取消和合并以后，还要将所有程序按照合理的逻辑进行重排顺序，或者在改

变其他要素顺序后，重新安排工作顺序和步骤。在这～过程中还可进一步发现可

以取消和可以合并的内容，使作业更有条理，工作效率更高。

4．“简化”所必需的工作环节

对程序的改进，除去可取消和合并之外，余下的还可进行必要的简化。这种

简化是对工作内容和处理环节本身的简化。

2．2．5定置管理

1．定置管理的定义

定置管理起源于日本，由日本青木能率(工业工程)研究所的艾明生产创导

者青木龟男先生始创。所谓定置管理，就是企事业单位强化现场管理和谋求系统

改善的科学管理方法。它以生产和工作现场为研究对象，探讨生产要素中人、物、

场所、信息的状况及它们在生产和工作活动中的相互关系。通过作业研究、动作

研究将生产经营现场的各种物品按工艺流程的要求、制约条件和使用方法定置在

科学合理的位置上，使人、物、现场三者处于最佳结合状态，实现时间上、空间

上的优化组合，从而最大限度地消除物的不安全状态和控制人的不安全行为，推

动安全文明生产和提高经济效益膻引。

2．开展定置管理的步骤

开展定置管理应按照以下六个步骤进行：

(1)进行工艺研究

工艺研究是定置管理开展程序的起点，它是对生产现场现有的加工方法、机

器设备、工艺流程进行详细研究，确定工艺在技术水平上的先进性和经济上的合

理性，分析是否需要和可能用更先进的工艺手段及加工方法，从而确定生产现场

产品制造的工艺路线和搬运路线乜川。

(2)对人、物结合的状态分析

人、物结合状态分析，是开展定置管理中最关键的一个环节。在生产过程中

必不可少的是人与物，只有人与物的结合才能进行工作。而工作效果如何，则需

要根据人与物的结合状态来定。人与物的结合是定置管理的本质和主体。定置管

理要在生产现场实现人、物、场所三者最佳结合，首先应解决人与物的有效结合
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问题，这就必须对人、物结合状态进行分析。

(3)开展对信息流的分析

信息媒介就是人与物、物与场所合理结合过程中起指导、控制和确认等作用

的信息载体。由于生产中使用的物品品种多、规格杂，它们不可能都放置在操作

者的手边，如何找到各种物品，需要有～定的信息来指引；许多物品在流动中是

不回归的，它们的流向和数量也要有信息来指导和控制；为了便于寻找和避免混

放物品，也需要有信息来确认，因此，在定置管理中，完善而准确的信息媒介是

很重要的，它影响到人、物、场所的有效结合程度。

(4)定置管理设计

定置管理设计，就是对各种场地(厂区、车间、仓库)及物品(机台、货架、

箱柜、工位器具等)如何科学、合理定置的统筹安排。定置管理设计主要包括定

置图设计和信息媒介物设计。

(5)定置实施

定置实施是理论付诸实践的阶段，也是定置管理工作的重点。其包括以下三

个步骤：

第一步．清除与生产无关之物

生产现场中凡与生产无关的物，都要清除干净。清除与生产无关的物品应本

着“双增双节”精神，能转变利用便转变利用，不能转变利用时，可以变卖，化

为资金。

第二步．按定置图实施定置

各车间、部门都应按照定置图的要求，将生产现场、器具等物品进行分类、

搬、转、调整并定位。定置的物要与图相符，位置要正确，摆放要整齐，贮存要

有器具。可移动物，如推车、电动车等也要定置到适当位置。

第三步．放置标准信息名牌

放置标准信息名脾要做到牌、物、图相符，设专人管理，不得随意挪动。要

以醒目和不妨碍生产操作为原则。总之，定置实施必须做N-有图必有物，有物

必有区，有区必挂牌，有牌必分类；按图定置，按类存放，帐(图)物一致。

(6)定置检查与考核

定置管理的一条重要原则就是持之以恒。只有这样，才能巩固定置成果，并

使之不断发展。因此，必须建立定置管理的检查、考核制度、制订检查与考核办

法，井按标准进行奖罚，以实现定置管理长期化、制度化和标准化。
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2．3精益生产理论与方法

从1985年开始，美国麻省理工学院的Daniel Roos等教授用了近5年的时

间对90多家汽车厂进行考察，并将福特式大批量生产方式与丰田生产方式(TPS：

Toyota Production System)进行比较分析，于1990年提出一种新的生产管理理论

——精益生产方式(Lean Production，简称LP)乜扪。

精益生产是指运用多种现代管理方法和手段，以社会需要为依据，以充分发

挥人的积极性为根本，有效配置和合理使用企业资源，以彻底消除无效劳动和浪

费为目标，最大限度地为企业谋取经济效益的生产方式。其核心思想就是及时制

造、消灭故障、消除一切浪费、向零缺陷和零库存进军心31。

精益生产理论包括：准时制JIT(Just In Time)、Kanban Pull System、持续改

善CIP(Continuous Improvement Process)，Kaizen、快速换模SMED(Single Minute

Exchange of Die)、全面生产维护TPM(Total Productive Maintenance)、一个流(One

Piece Flow)、工作单元(Work Cell)、约束理论TOC(Theory ofConstraints)、成组

技术GT(Group Technology)和企业流程再造BPR(Business Process

Reengineering)等。本文主要介绍与行政管理密切相关的业务流程再造理论和目

视管理理论。

2．3．1业务流程再造

1．业务流程再造的定义

业务流程再造(Business Process Reengineering)是l990年美国的Hammer

博士提出来的，Hammer博士把它引入到西方企业管理领域乜制。同时，这也是

Hammer和Chapy所提出的一种新的管理思想∞51。

1 993年，美国新一代管理专家迈克尔·哈默与詹姆斯·钱皮合著了《再造

企业——企业革命的宣言》一书，该书明确提出了企业再造的概念。业务再造简

单地说，就是为了能够适应新的竞争环境，企业必须摒弃已成惯例的营运模式和

工作方法，以工作流程为中心，重新设计企业的经营、管理及运营方式啪3。业务

流程重组提出后在美国几乎形成一股风潮，被称作是“恢复美国竞争力的唯一途

径’’‘2引。

； 业务流程再造是一个改进的哲理和思想。它的目标是通过重新设计祖师的业

务流程，使这些流程的增值内容最大化，其他方面的内容最小化，从而获得绩效

改善的跃进。这种做法既适用于单独一个流程，也适用于整个组织乜副。

2．流程图

流程图是～种常用的流程表示方法，它主要用于表达出业务流程与执行该流
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程的的功能单元或者组织单元之间的关系，其组成要素包括：业务流程、执行相

应流程的功能单元或组织单元。在形式上，有横向功能描述和纵向功能描述两种。

图2．2流程图符号表明了流程图的基本符号。

口
◇

可选过程

决策

文档

开始

么9数据(二]终止
图2—2流程图符号

3．业务流程再造的操作程序

(1)流程诊断

流程诊断就是查看现有流程的不足之处寻找流程增值空间，找出流程中不先

进的环节的过程就是流程诊断。流程诊断的重点就是要找出关键流程。通过流程

位置重要程度、流程管理复杂度、绩效高低、支撑信息涉及面和流程可行性等原

则来判别关键流程：进而分析关键流程的成本、时间序列、信息、活动等要素来

找出关键点。一般来讲耗时长、重复劳动、占用公共资源较多、发生过重大失误、

自然工作过程的人为切割、信息互换频繁、监控成本过高的流程，需要重点诊断。

(2)流程量化

流程量化．就是确定关键流程中的关键点．描述流程具体细节。流程量化需

要抓住核心业务和主要活动点，明晰流程子活动之间的关系和时序，理清流程所

涉及的岗位和部门，描述流程活动中的数据过程文档。流程量化也可以看成是流

程描述的定量化过程。

(3)流程再设计

流程再设计包括清理、简化、整合、自动化四个阶段。

清理就是减少流程中的非增值活动删除无效活动。注意避免随意删除非增值

活动，影响流程的自然有序性。可以将资源浪费现象作为流程清理的起点，如：

口o
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监督和控制、工作协调、顾客空等、重复劳动、多级审核、生产过量、供应过度、

数据格式转换等现象。

简化就是在尽可能清理了非增值活动和无效活动之后，简化剩余的必要活

动。通常从数据报表、汇报程序、沟通环节、交叉活动、事故多发区等环节寻找

简化对象，设定子活动单元和岗位部门，并在总体流程框架的指导下进～步量化

流程。

整合是对简化后并分解开的任务进行统一整理，确保流程流畅、连贯。流程

整合涉及多个部门，如业务团队、管理团队、支撑团队和合作伙伴等。流程整合

还要保证流程的总体框架及其层次结构的统一。流程整合需要考虑人员素质的提

高和信息技术的进步所带来的工作能力的提升和工作方式的转变，增加管理幅

度，减少人员编制和人为交接次数。

自动化就是采用信息技术来加速流程和提高顾客服务质量。如果流程混乱或

多变，那么自动化难以快速改善流程服务质量。最好在做好流程的清理、简化和

整合之后，才进入自动化阶段。但是，如果流程某些子活动的自动化能够提前预

见也可以放到流程清理阶段的前面进行自动化。自动化只可用于可控的流程。常

选择数据采集、数据传送、数据分析、知识决策等流程进行自动化∞钔。

2．3．2目视管理

1．目视管理的定义

通常我们所说的目视管理，是指用形象直观、色彩适宜的视觉感知信息来揭

示管理状况和作业方法啪1。它让全体员工能够用眼睛看出工作的进展状况是否正

常，并迅速地做出判断和对策。目视管理通过彻底贯彻“信息共享’’的管理原则，

是全体员工成为自主管理和自主经营的主角。目视管理就是通过对事物(设备、

材料、品质、工具、文件等)的数量或特性值的管理极限进行可视化的描述，以

便不借助于工具即可实施有效管理的方法。

2．目视管理的内容

规章制度和工作标准的公开化，生产与完成状况的图表化，与定置管理相结

合实现视觉显示的标准化，生产操作控制手段的形象直观与使用方便化，物品库

存码放与运送的数量标准化，现场人员着装统一化与实行挂牌制度、色彩的标准

化管理等呤¨。

3．目视管理的目的

目视管理的目的是用直观的方法，让现场状况正常与否一目了然，把企事业

单位潜在的大多数异常、管理状况与作业方法显现化，变成谁～看就明白的事实。

4．目视管理的特点
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①视觉信号显示为基本手段，大家都能看得见。

②以公开化通明化为基本原则，尽可能的将管理者的要求和意图让大家看得

见，借助推动自主管理，自主控制。

③现场工作人员可以通过目视方式，将自己的建议、成果、感想展示出来，

与领导同事进行互相交流。

所以说，目视管理是一种以公开化和视觉显示为特征的管理方式，也可称为

“看得见的管理”，这种管理方式可以贯穿于各个管理领域当中。

5．常用的目视管理方法

①绿灯表示通行，红灯表示停车。

②道拐弯处设置反射镜，防止撞车。

③显著的彩色线条标注某些最高点、最低点，操作人员一眼可见。

④小纸条挂在出风口，显示空调、抽风机是否在工作。

⑤图片、相片作为操作指导书，直观易懂。

⑥用一些阴影、凹槽的工具放置盘，使各类工具、配件的放置方法一目了然，

各就各位。

⑦以图表的形式反映某些工作内容或进度状况，便于人员了解整体工作情况

和跟进确认。

6．目视管理的作用

(1)迅速快捷的传递信息。

(2)形象直观的将潜在的问题和浪费现象都显现出来。

(3)特别强调的是客观、公正、透明化。

(4)推进企业文化的建立和形成。

2．4创意方法和QC理论与方法

创意方法和Qc理论与方法的思路及方法大都应用于实际生产实践中，通过

应用科学的技术与方法有效分析现场中的实际问题、同时提供可行方法并解决实

际问题。本文主要介绍头脑风暴法、合理化建议制度、帕累托图及鱼骨分析法四

个具有代表性的方法理论。

2．4．1头脑风暴法

头脑风暴法又称智力激励法、BS法、自由思考法，是由美国创造学家奥斯

本于1939年首次提出、1953年正式发表的一种激发性思维的方法。它是由小组

成员共同解决问题的一种方法，广泛地用于创造性思维活动之中。头脑风暴法的
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核心是充分调动和激发人的创造性和想象力，其主要目的是诱发一些新奇问题中

许多可能的思想或解决方案，通过积累起来的最广泛的思想和选择方案来解决问

题。作为一种寻求创造性的问题解决方案的方法，头脑风暴法在实施过程中，主

要针对某一需要解决的问题，召集相关人员或专家聚集～起，进行创造性思维，

提出尽可能多的建议，并探讨将表面上听来不寻常、不一般的方案实现的种种可

能性口引。

经多方面实践证明，头脑风暴法是一种比较高效、适用的决策方法之一。该

法由美国创造学家提出后，经各国创造学研究者的实践和发展，至今已经形成了

一个发明技法群，广泛应用于商业、医学、教学等各领域决策的制定和方案的讨

论。

头脑风暴法可分为直接头脑风暴法(通常简称为头脑风暴法)和质疑头脑风

暴法(也称反头脑风暴法)。前者是在专家群体决策尽可能激发创造性，产生尽

可能多的设想的方法，后者则是对前者提出的设想、方案逐一质疑，分析其现实

可行性的方法。

采用头脑风暴法组织群体决策时，要集中有关专家召开专题会议，主持者以

明确的方式向所有参与者阐明问题，说明会议的规则，尽力创造在融洽轻松的会

议气氛。一般不发表意见，以免影响会议的自由气氛。由专家们“自由”提出尽

可能多的方案。

2．4．2合理化建议制度

合理化建议制度又称为奖励建议制度，改善提案制度，创造性思考制度。企

事业员工发现现行办事手续、工作方法、工具、设备等，有改善的地方而提出建

设性的改善意见或构思，称为“提案”或“建议”。企事业选择优良且有效的提

案加以实施，给予提案者适当的奖励，这种有系统地处理员工提案的方法，就被

称为“改善提案制度”。

合理化建议制度：是一种规范化的企业内部沟通制度，旨在鼓励广大员工能

够直接参与企业管理，下情上达，让员工能与企事业的管理者保持经常性的沟通。

合理化建议制度是一项先进的管理方法。古语说得好：三个臭皮匠，顶个诸

葛亮。一人智短，众人智长，如果一个企业或者事业单位仅靠几位领导是很难实

现可持续发展的，这就需要充分调动广大员工的积极协使员工以主人翁的心态
全面参与到单位的管理中来，发挥集体智慧，为公司献计献策，共同管好所在单

位。

参与提案要注意以下几个事项：

第一．要注意提案的客观性及具体性，即要求提案人把现状真实地反映出来，
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以事实和数据说话；

第二．要注意把握问题原因的准确性，即要求提案入把问题发生的主要原因

找出来；

第三．要注意解决问题的可行性，即要求提案人针对问题发生的主要原因，

提出具体的改善对策，也就是提出解决问题的具体方法，对只提问题不提解决办

法的提案被视为无效提案；

第四．要注意改善的绩效性，一切提案都以绩效为导向，这种绩效不一定是

以金钱去衡量，它是一个综合性指标，它的判定标准是促使单位向越来越好的方

向发展。

2．4．3帕累托图

19世纪末意大利著名经济学家弗雷德·帕累托(Vifredo Pareto)发现自然界

存在的一种普遍的不平衡现象：关键的少数和次要的多数(vital few and trivial

many)，即80％的价值来自20％的因子，其余20％的价值则来自80％的因子，这

被称作帕累托原理，也称“--A,理论”。帕累托原理的核心思想就是关注关键问

题，要把资源集中在解决关键问题上。

帕累托图又叫排列图、主次图，是按照发生频率大d,JIl页序绘制的直方图，表

示有多少结果是由已确认类型或范畴的原因所造成。它显示可识别原因的种类和

造成结果的程度值，以表明哪些原因是主要的、哪些原因是次要的以及主要和次

要的程度分配如何。

2．4．4鱼骨分析法

1．鱼骨图的定义

鱼骨图(Fishbone Diagram)经常被应用于质量分析中，它表示存在的问题与其

潜在原因的关系，即表达和分析因果关系的一种定性分析工聆驯。在生产管理中，

除了质量问题，还经常会遇到许多其它复杂和异常的问题。运用鱼骨图有利于找

到问题的症结所在，然后对症下药，解决问题。

鱼骨图(Fishbone Diagram)是由日本管理大师石川馨先生所发展出来的，故又

名石川图。它就是将对问题有影响的因素加以分析和分类，并在同一张图上把其

关系用箭头像画树枝那样表示出来韵一种图，因其形如鱼骨而得名。它具有直观、

逻辑性强、因果关系明确的特点。其基本原理是用因果分析的方法，抓住影响事

件发生的主要因素，对事件的发生过程进行推理判断，从而得出一定的结论Ⅲ1。

它是一种透过现象看本质的分析方法。鱼骨图运用分析会的方式，集思广益，从

影响事件发生的几大因素着手，形象地描述其因果关系口51。目前对鱼骨图的应用
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已不仅仅局限于生产管理等微观领域中，还被广泛应用于项目投资、城市规划、

产业分析、行政管理等宏观领域中啪3。图2．3为鱼骨图示意图。

人 机 料

法 环

图2-3鱼骨图示意图

2．鱼骨图的三种类型

(1)整理问题型鱼骨图(各要素与特性值间不存在原因关系，而是结构构

成关系)

(2)原因型鱼骨图(鱼头在右，特性值通常以“为什么⋯⋯”来写)

(3)对策型鱼骨图(鱼头在左，特性值通常以“如何提高／改善⋯⋯”来写)

3．鱼骨图制作

制作鱼骨图分两个步骤：分析问题原因／结构、绘制鱼骨图。

(1)分析问题原因／结构。

①针对问题点，选择层别方法(如人机料法环等)。

②按头脑风暴分别对各层别类别找出所有可能原因(因素)。

③将找出的各要素进行归类、整理，明确其从属关系。

④分析选取重要因素。

⑤检查各要素的描述方法，确保语法简明、意思明确。

(2)鱼骨图绘图过程

①写鱼头(按为什么不好的方式描述)，画出主骨

②出大骨，填写大要因

⑧出中骨、小骨，填写中小要因

④特殊符号标识重要因素
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要点：绘图时，应保证大骨与主骨成60度夹角，中骨与主骨平行

4．骨图使用步骤

(1)查找要解决的问题；

(2)把问题写在鱼骨的头上；

(3)召集同事共同讨论问题出现的可能原因，尽可能多地找出问题；

(4)把相同的问题分组，在鱼骨上标出；

(5)根据不同问题征求大家的意见，总结出正确的原因；

(6)拿出任何一个问题，研究为什么会产生这样的问题；

(7)针对问题的答案再问为什么，样至少深入五个层次(连续问五个问题)；

(8)当深入到第五个层次后，认为无法继续进行时，列出这些问题的原因，

而后列出至少20个解决方法。
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第三章行政管理现状分析及现场改善模型构建

3．1行政管理概述

行政管理伴随着国家的产生而发展起来的，行政管理形成一门科学始于20

世纪初期。

1．行政

“行政”指的是一定的社会组织在其活动过程中所进行的各种组织、控制、

协调、监督等活动的总称n"。

2．管理

管理是指一定的社会活动中，一定的组织、人员依据一定的权力，有效地进

行计划、决策、指挥、组织、协调、控制等，对人力、财力、物力和其他资源进

行调配和整合、运用和处理，以达到预定目标的活动过程汹1。

3．关于行政管理的概念

对于行政管理的概念历来有许多不同的理解。有的人认为行政管理就是行使

国家权力，依法从事国家事务、社会公共事务和机关内部事务的管理活动口91。也

有的人认为行政管理就是国家的统治阶级通过它所组织的政府对社会事务和自

身事务的管理活动H叫。还有的学者认为行政管理主要是指国家行政机关对国家政

务的管理活动。这其中这是一种较为广泛的定义。认为行政管理是国家组织对国

家和社会公共事务的行政活动以及对内部事务的组织管理活动的总称。

然而，随着时代的迅速发展，行政管理的定义也由以前只局限于政府部门进

而延伸到社会生活的其他方面。目前行政管理一词已经应用到更为广阔的空间，

比如高校行政管理、企业行政管理等等。

基于研究需要，本文采取这样一种定义：行政管理即为某些特定机构行使其

自身权力办理日常事务的方式，是某些机构实现其政策性目的的有效手段H¨。

本文所研究的行政管理更关注行政管理的非政治性因素的内容，即包括企业

行政管理、学校行政管理等事务性较强的行政管理。以下不再赘述解释。

按管理的性质和内容，行政管理可分为职能行政管理、基础行政管理和事务

行政管理三项基本内容。行政管理主要包括管理、协调和服务三方面的功能。
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3．2国内行政管理现状

随着全球一体化的实现，中国与世界市场接轨以后，中国的行政管理也被置

于全球行政管理的体系之中。总体来说，中国的行政管理与世界其他较发达的国

家的行政管理相比，具有先天不足性，同时行政管理相关科学技术迅猛发展之时，

中国的行政管理在同时期又因政治经济因素产生了滞后，因此中国目前的行政管

理总体水平并不乐观。

目前，国内行政管理存在以下两个主要问题：

1．行政管理脱离实际

行政管理人员对自己所管辖的业务不了解、不熟悉，管理时常脱离各部门实

际，发布的规定无法推行或根本不宜推行，引起其它部门的反感和排斥。各部门

心理上总觉得行政人员碍手碍脚，甚至是手脚太长，巴不得他们永远不要在自己

的部门露面，不要干扰自己的工作；自己这方面则是除非有什么必须要行政部门

帮助解决的事，否则宁愿与行政部门老死不相往来。行政人员也往往或是很知趣

地尽量不去打搅其它部门，或是对其它部门有一种抵触情绪，干脆大家有事说事，

没事散伙。这样就陷入了恶性循环：行政部门对其他部门的工作接触越少，就越

不了解，管理就越脱离实际；反过来，行政管理越脱离实际，就越遭受各部门的

排斥，从而也就越不了解各部门情况。

2．行政管理缺乏先进的科学管理方法

行政管理不够系统化、科学化，缺乏科学管理技术和理论的应用。例如，中

国行政管理对于科学管理(比如在日本流行的TPS、5S现场管理、精益生产等

模式，比如在美国兴起的动作研究、时间研究、流水线生产、业务流程再造等先

进理论技术)学习和应用的时间晚，学习和应用的效果差，导致中国的企业管理

水平跟不上去。中国的行政管理从结构设计、具体运作到管理筹划等方面都比西

方及发达国家薄弱，也缺乏科学的管理方法的指导。许多行政管理人员凭着经验

办事，根据个人对工作的理解开展工作。加之中国行政管理在科学管理理论应用

不多，因此造成行政管理缺乏科学性、效率低下等问题Ⅲ1。

综上所述，目前中国行政管理的真实现状：行政管理中存在着脱离实际、流

程繁冗、管理不够科学化、系统化、工作效率低下、工作质量不够高等现象。这

些问题严重阻碍了行政管理的发展。因此，中国必须根据自身发展的需要和当前

条件选择合适的、科学规范的行政管理模式，促进中国行政管理的发展与创新。
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3．3行政管理中的现场问题分析

工作现场是问题的发源和聚集地，任何工作现场都会不同程度的存在着各种

问题，因而现场改善是一个永无止境的循环上升过程。对于行政管理的现场研究

地点大部分应局定于办公室及营业现场，研究内容包括行政管理涵盖的全部内

容。此外，对于行政管理的现场研究中的生产应理解成为日常事务性工作，生产

现场就是办公现场。

挖掘行政管理中的现场问题可以应用PQCDSME调查表，从各方面系统的

发掘问题根源。按照行政管理中的环境(Environment)、生产量，生产率(Produc．

tivity Quality)、质量(Quality)、成本(Cost)、交货期(Delivery)、安全(Safety)

等七个方面进行逐步分析，利用5W2H发问，对每一个方面进行细细排查，从

而分析出问题所在。同时，对于出现的问题拟出初步的解决方法。

3．3．1工作环境分析

环境及文化氛围非常重要，良好的环境氛围可以促使员工更加热爱企业，同

时也可以促进员工素质的提升。

表3-1 PQCDSME调查表㈨

维度 考虑面

Productivity生产量／
工作效率是否有所下降／是否能够提高生产效率

生产率

Quality质量 工作质量如何／不合格率如何／工作不合格主要在那里发生／能否改善

Cost成本 工作成本如何／人工成本是否升高／单位成本是否升高

Delivery交货期 工作是古可以按时竞成／工作完成岗期是古处口j以维短

Safety安全 工作安全状况如何／环境的安全性如何／各种保护措施有否到位

Morale士气 员工的士气是高涨还是低落／作员间的关系如何／作业员配置是否合理

Environment环境 办公现场条件良好／是否满足员工健康要求

行政管理的工作环境包括工作者所处的物理办公环境及潜移默化形成的文

化氛围。目前，行政管理在环境方面普遍存在着以下情况：

1．行政办公物品摆放混乱无常，包括资料、工具、电子资料等； 。

2．行政办公卫生情况不能够做到持续洁净；

3．行政办公设置不符合人因工程学的科学规范；

4．行政办公文化气氛淡薄。

工作环境的好坏直接影响着员工的工作效率与身体健康。对于工作的环境已
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经有越来越多的管理人士开始探索研究。5S现场管理是一种重要的现场管理方

法，属于现场环境管理的范畴，它从最基础的整理、整顿等工作抓起，目标是创

建一个更为整洁、愉悦、高效的生产场所，最终获得生产效率的提高、形象的改

善和效益的扩大。

同时，研究发现工作者所处的环境的舒适与否与工作者的效率密切相关。这

一点在泰勒时代已经初步认识到，著名的照明实验就是最好的例证。目前，许多

管理人士已经意识到要想让员工创造更多的价值，必须为他们提供符合人因工程

学的工作环境，以期更大地激发他们的工作能量。

因此，有必要使用5S现场管理理论及人因工程学、定置管理、目视管理等

理论知识结合实际情况对行政管理进行适用性应用研究与改善。

3．3．2业务流程分析

行政管理在流程设计上难免会出现漏洞及不足。即使一个流程设计会尽善尽

美，但是随着时间、市场等因素的变换，流程也需要进行适应性调整。很多时候，

工作人员办事效率低下，但是问题并不在于任务本身和执行任务的人员，而在于

整个流程本身的结构。换言之，必须加以变革的，正是流程，而不是各种操作步

骤。

流程设计的不合理将会造成不必要的浪费，还会影响组织的正常运转，使得

工作效率低下，员工也会频频发牢骚、怨声载道。因此，系统地重新审视业务流

程，优化业务流程势在必行。

通过运用5W2H方法、ECRS原则对业务流程进行必要性分析、业务流程诊

断、适应性流程再造，可以减少行政管理人力、提高行政管理效率。

3．3．3管理浪费(M．巾A)分析

这里的浪费分析，不仅仅是指原材料的浪费、时间的浪费，也有别于精益生

产中的七种浪费。它是指行政管理上的管理浪费。吉尔布雷斯说过，人类最大的

浪费实际上正是管理活动中的那种无效的、多余的、累赘的、重复的动作程序。

因此，减少乃至于杜绝这种层面的浪费，比节约用水用电、比提倡双面打印等等

．的意义更为重大。

大致说来，这种所谓的管理浪费主要有如下四种：一 。

一是结构性浪费。机构重叠交叉、职能有增无减、管理组织增多、领导规模

扩大，已经成为实际管理活动中那种多余的、累赘的、重复的管理“动作”的结

构性根源。事实表明，在我们的管理实践中，由于结构性的原因，组织的内部管

理越来越繁，其消耗的管理能量越来越多，因而造成了很多的浪费m1。

．29．
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二是程序性浪费。上面做出一个决定，下面的很多地方很多部门为了体现其

贯彻得力、措施有方，于是纷纷组织力量，开会研讨，制定“学习贯彻’’决定的

“决定”或者“办法”，甚至还要求其直接的下属组织也要制定出相应的“实施

办法”或者“实施细则”出来。这不仅浪费了很多制订文本的人力物力，还往往

使得很多的层次很多的领导整天地就在这种学习文件、制定文件中消耗时光，在

这种消耗时光中浪费钱财。

三是技术性浪费。管理过程中因为技术性原因而导致的浪费可以称之为技术

性的浪费。需要指出的是，这里的技术不是狭义的科学技术这个意义上的技术，

而是指所有由于知识缺乏、技能不足、方法欠当等等原因而导致的那种无效的、

多余的、累赘的、重复的管理过程以及管理失误。实践反反复复告诉人们，那种

因为管理人理念、知识、技能以及方法的欠缺而导致的技术性浪费并不鲜见，往

往是主观预期的目标很大甚至也很好，但是所采取的方法途径等等完全不能达成

这样的目标，甚至会偏离这种目标预期，这就无疑使人们做了很多无效的、多余

的“动作”。这个层面的浪费是非常惊人的。

四是奢侈性浪费。管理领域在这个方面的浪费已经有目共睹，这种浪费既包

括大张旗鼓地办公条件及办公用具的奢侈浪费，也体现在不合理的使用办公材

料、办公资源、办公用具等浪费上。

3．4行政管理现场改善模型构建

根据行政管理中的现状及问题分析，行政管理的现场改善需要导入基础IE

理论与方法、精益生产理论与方法、创意方法以及QC理论与方法等手段，按照

从易到难、由外到内、循序渐进的程序逐步开展。开始阶段以5S现场管理和人

因工程改善为核心任务，改善的重点是改善工作环境，既而对流程进行分析进行

适应性流程再造，最后针对事务性工作难题提出一些解决办法。最终目的达到减

少各种浪费、提高工作效率和工作质量。实施过程中本着以人为本的战略思想充

分调动每个员工的主动性、积极性，同时应制定培训计划，加强培训逐步培养员

工的改善意识，为持续改善打好基础。

根据以上分析思路以及结合现场改善相关理论与技术方法，设计出行政管理

现场改善的模型，如图3．1所示：对于模型中涉及到的具体方法请参阅本论文及

相关书籍。下面对行政管理的现场改善模型及其中的实施框架做简要的描述。

3．4．1行政管理现场改善模型设计

现场改善是个系统的工程，切入角度及形式有很大的伸缩性。切入角度的不
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同决定了现场改善的效率和效果问题。

本文所设计的行政管理现场改善模型以现场中问题突出的工作环境问题和

业务流程问题分析入手，设定改善目标，综合利用5W2H、ECRS、鱼骨图分析、

BS等理论与技术对提出的症结问题进行系统的环境分析、流程分析及管理浪费

分析，运用5S现场管理理论、人因工程理论、定置管理、目视管理、业务流程

再造等理论技术设计实施方案。在实施改善过程中，分为环境持续改善和业务流

程再造两条主线进行，与此同时辅以员工培训与持续学习。通过对两条主线的考

核监控，对总结出的问题进行反馈、总结与改进，形成循环持续的改进模式。最

终，致力于运用现场改善理论方法实现持续改善。

3．4．2 5S现场管理的实施构架

5S现场改善是一个系统工程，涉及到多种理论与技术。行政管理在引入5S

改善理论是应注意选准切入点，选择有代表性的局部区域进行试点，采取以点带

面逐步推广的思路较为切合实际。

5S现场管理的实施步骤如下：

1．选择一个问题较多的具有代表性的办公室做试点；

2．领导亲自挂帅，大力宣讲现场改善的重要性，建立执行力强的改善领导

小组，必要时可借助外部的专业人员；

3．建立5S推进组织，分配各部门职责与任务；

4．对员工进行教育培训，通过定期培训增强员工改善意识；

5．宣传造势，制作标语、制作板报等；

6．5S的全面导入和开展，按照5S的五个内容进行渐进式实施；

7．建立有效激励机制，对取得成绩及时通报，并奖励贡献者，充分调动每

个人的积极性和创造性；

8．5S活动的总结、展示以及推广。

3．4．3人因工程学的实施构架

人因工程在行政管理上的应用具体表现在对于办公环境的改善与优化。引入

人因工程学耐，，可以参考从办公桌椅、电脑等入手，既而优化照明、灯光、温度

等环境因素。引入时，需要本着经济、适用、操作容易入手，以期取得如下两点

实际效果：

1．提高效率，如提高工作质量、减少失误，增加信赖度等等。

2．增进人性价值(Human Values)，如降低工作压力和疲劳度，增进安全等。
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图3．1行政管理现场改善模型

人因工程学具体实施步骤如下：

1．应用人机工程学知识分析环境中不利因素，进行结果统计；

2．统计并分析结果，与行业标准进行对照；

3．运用改善方法，提出多种不利因素改造方案；

4．向高层提交方案，获得实施批准：

5．实施人因工程改善；

6．效果评估，进行下一轮改善实施。
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3．4．4业务流程再造的实施构架

综合运用创意方法及Qc理论中的鱼骨图及帕累托图，工业工程理论中_的

5W2H、ECRS原则及精益生产理论中的流程再造理论，对现有的耗时、耗力流

程进行重新分析，去掉不增值环节，优化流程。优化工作流程的实质就是通过对

现场的宏观分析减少和消除不合理、不增值的内容、方法和程序，设计出最优化、

经济、合理的工作程序，缩短工作时间、提高工作效率。

业务流程再造的实施步骤如下：

1．计划与准备阶段

①评估目前的组织状况

②确定实施再造的理由

⑨描绘期望达到的状态

④组建变革组织的团队

⑤获得高层的支持

⑥制定项目计划书
一

2．分析诊断阶段

理解现有流程，清楚为什么实行目前的技术，现有的组织结构、信息流动方

式等。对现有流程进行建模和分析，诊断现有流程，发现历程中的瓶颈，为业务

流程重组定义基准。

①对业务流程进行基础性研究

②深入现场，通过实地调查获取灵感

③与关键人物进行交流

④咨询外部专家获取信息

3．流程设计和优化阶段

重新设计流程阶段。需要利用包括头脑风暴法在内的各种技术，在设计中应

该全面考虑到新技术的影响、考虑股东的影响、考虑客户价值等等。

①对目前的运作价假设提出疑问

②识别再造环节

③考虑各方面的影响

④设计流程再造计划

⑤制定多个备选方案

4．审批阶段

拟写代价和收益分析报告及对客户和雇员影响的评估，争取取得高层的批

准。
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5．具体实施阶段

①业务流程模型的详细设计

②讨论新方案并实施管理计划

③系统的培训计划与培训员工

④评估流程与管理

上述构建的行政管理现场改善模型，针对行政管理工作的特点，综合运用现

场改善理论中的5s现场改善理论、人因工程学、业务流程再造、定置管理、目

视管理、ECRS、5W2H等理论知识与方法。该模型具有较强的可操作性，而且

有利于监督、核查和考核，可显著地提高行政管理工作效率，改善工作环境，提

升员工满意度与服务水平。
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第四章A学校行政管理现场改善的实证研究

A学校目前的行政管理存在着一些迫切需要解决的关于现场管理方面的问

题，经分析得知现场改善理论正是解决这些问题的有效途径。本章将利用本文设

计构建出来的行政管理现场改善模型对A学校行政管理进行全景式现场改善描

述。

4．1 A学校行政管理现状

经实地调研、座谈会及问卷调查等方式，对A学校行政管理问题进行分析、

总结。

目前，A学校行政管理存在着以下问题：

1．工作环境缺乏管理，工作现场混乱无章

较多办公室卫生欠佳，地面不清洁，物品错乱摆放；办公桌上文件摆放无序，

且有很多非必需物品。

2．工作流程不畅

工作流程设计不很合理，导致工作流程不通畅。部分部门工作流程较为复杂

冗余，个别工作环节出现工作滞留现象。

3．规章制度不够健全

缺乏科学管理的规章管理制度，对于员工在工作中的约束与激励机制几乎没

有，同时也没有对于员工的持续培训制度。

4．工作效率低下

由于工作环境缺乏有效的改善、工作流程不畅以及规章制度不够健全，导致

员工工作效率低下。

5．员工抱怨，导致工作热情不高

由于工作效率低下，员工整天忙于工作，但是又不能高效地完成工作，导致

工作人员与被服务人员抱怨声较多，导致员工工作热情不高。

4．2 A学校行政管理现场问题分析

根据A学校行政管理现状，运用PQCDSME调查表进行排查与对照，可以
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发现A学校行政管理部门主要在工作环境、工作质量、工作效率等三个方面存

在着比较严重的问题。通过进一步的现场实际调研与问卷调查了解具体的现场情

况。

4．2．1 A学校行政管理工作环境分析

A学校目前工作环境的基本情况是卫生较差，闲置物品堆积于办公现场，办

公物品摆放混乱，没有建立良好的卫生及物品管理制度，员工处于自由主义的“无

政府状态”，凭自己的个人办事方式来布置物品及开展工作。同时调查发现，个

别办公室照明、空气流通不是很好，个别电脑桌与办公椅子搭配不合理，员工工

作时的姿势与程序不够科学化。进一步调查发现，办公现场没有清晰明确的指示

牌、标语牌、办公流程图等。

4．2．2 A学校行政管理业务流程分析

通过对A学校行政管理的部分办公流程调查发现，在行政办公业务流程设

计上，存在着流程浪费和流程旧化的现象。这种想象体现在浪费工作人员的时间

与浪费“顾客”的时间上及流程设计的古板传统。比如A学校的人事咨询部门

经常有人来电话或来访咨询人事问题，但是有很多时候由于出差、办事等原因，

人事咨询部门不能及时答复来访人。

通过业务流程改造的操作程序进行排查与分析进一步发现很多行政办公流

程存在着不增值程序，个别的办公流程也存在着操作步骤顺序不合理及流程管理

不够信息化、科学化的问题。

4．2．3 A学校行政管理管理浪费分析

针对管理浪费的四个方面，运用调查表及5W2H法进行实际管理浪费分析

结果表明：A学校行政管理在结构性浪费上问题不是很严重，而在程序性浪费、

技术性浪费以及奢侈性浪费上都有不同的问题，其中以在技术性浪费上的问题为

最严重。A学校行政管理人员对于本职专业性工作的掌握比较全面和成熟，但是

对于管理工作的知识和技能比较缺乏，比如如何筹划具体事务性工作、如何做好

．分块操作、如何利用5S现场管理改善工作环境等。在奢侈性浪费上表现在办公

用具及材料缺乏统一管理规定，员工错误使用、过量使用及私人使用工具及材料

得不到有效地控制。

总的来说，A学校行政管理的问题是业务流程冗余浪费人工成本、现场环境

管理缺乏科学的现场管理手段与技术、员工管理技术方面的业务素质偏低等。
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4．3 A学校行政管理现场改善方案的制定与实施

根据对A学校行政管理的现场问题分析，综合利用现场改善理论从工作环

境改善和业务流程改善两条主线进行改善优化。对于工作环境的改善，主要从

5S现场改善理论、人因工程学、定置管理、目视管理等方面着手制定实施方案；

对于业务流程的改善，主要以业务流程再造、ECRS、5W2H、帕累托等理论为

主要解决方法来制定方案。

以下分别从工作环境改善和业务流程改善两个主要方面描述现场改善实施

方案。

4．3．1工作环境改善方案及实施

1．5s现场管理的实施

通过A学校行政管理现转的描述与现场问题分析，制定5S管理改善所要达

到的预期目标：初步实现消除现场“脏、乱、差”的状况，做到工作现场整洁，

物品摆放有序，完善岗位职责，实现定置管理与目视管管理结合，促进5S管理

的制度化。

下面具体阐述5S管理实施的具体方案：

(1)领导挂帅，带头做起

5S管理是一个从上向下的管理模式，要想成功实施5S管理，必须的到高层

领导的支持。根据A学校行政管理实际情况，选择负责行政管理工作的胡校长

作为5S管理实施的最高负责人。胡校长主要负责一下几项工作；

①开动员大会

②将5S活动宣布为年度重要的活动内容

⑧做必要的经费预算

④任命重要人物领导5S项目

⑤以身作则，从自己的办公室做起等

(2)成立5S推进组织

5S能否按预定计划推进，与是否有一个强有力的推进组织有极大关系。根

据A学校的具体的人力情况以及结构设置，挑选了熟悉5S等知识的精干人员，

设置了三层次的组织结构，组成5S推进委员会，如图4．1所示。

建立5S推进委员会后，制定5S职责说明表，如表4．1所示。
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图4．1 5S推进委员会

表4—1 5S职责说明表

责任人 职责

推行委员会 负责5S活动的计划和推进工作。

最高责任人 负责推行小组的运作，并组织管理所属成员。

a．辅助组长处理小组事务，并于组长授权时，代行其职务。
主任

b．全程计划执行和管理。

a．推行方案的拟定。

b．召集会议的举行与资料的整理。
推行办公室

c．相关活动的筹划、推动。

d．评比分数的统计与公布。

a．共同参与5S活动计划，并确实执行。

根据组长的指示，平时为5S活动的评比人员。

b．拟定本部门活动办法。

c．负责本部门规划活动。

成员， d．完成本部门诊断表、评分表。

e．负责本部门5S活动的宣传教育推动等工作。

f定期检查、推动改善。

g．进行活动指导及争议的处理。

h．其它有关5S活动事务的处理。

．．38．
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(3)制定活动计划

制定活动的计划在5S推行活动中是非常关键的，它是整个5S推进活动的作

战部署。

①制定5S活动的方针目标

A学校行政管理部门结合学校的办学理念，制定了“实施5S管理，塑A学

校行政管理新形象’’的5S活动方针和目标。

②根据目标，制定5S活动计划

5S活动是一个长期持续的过程，但是在实施过程中要分阶段、循序渐进地

逐步开展。在确定所要实施的各项活动及责任者的同时，学校还明确了实施时间

进度的安排。

(4)对教职工的教育培训

作为推进组织，首要任务是把全体成员培养教育好，领导全员同心协力，共

同推动5S运动。其次，作为消除浪费和推行持续改善活动的组织，如何把活动

维持在一个合理的水平，教育培训是一个关键的因素，也是必要的准备工作。

5S的教育培训要达到应有的效果，要进行实施四步曲，分别是制定培训计

划、教育培训、考核检查、总结经验四个步骤。

首先对A学校行政管理入员进行培训，通过做5S管理讲座、考试和座谈会

等形式来教育培训员工理解、参与、学会5S。

其中，在讲座中可讲述了下面的内容：

①5S的基本知识

②在A学校推行5S的意义

③公司领导对此次活动的态度和实施计划

④对全体员工积极参与此次活动的期望和有关的评比及奖惩措施

表4-2 5S推进计划

序号 项目 3月 4月 5月 6月

l 5S活动推行组织成立 _
2 5S活动前准备 圜豳 l

3 宣传、教育、培训 ■酾黝黝翳磁缀缀嘲嬲鹈鬻霸翳黧麟 撼黼翳历易■⋯
4 标准制定及修订

5 考核评分及竞赛 隧
一

．6 奖惩制度实施 ■绉黧磁绂磁兹磁缀搦缓弦滋翟■

7 5S活动阶段性总结 啊 啊 囡

(5)宣传造势
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推进组织已经建立起来，各项准备工作逐渐完成，如何让员工更加了解5S，

激起对5S的热情与兴趣，积极参与其中呢?这个时候需要选择了宣传造势这个

好办法，让大家在短时间内统一认识、形成改善氛围的气氛。

①活动口号的征集和标语制作

口号和标语是开展5S活动的重要工具和主要特征。

在制定活动口号和标语的时候，采取了由推行委员会的成员广泛搜集的方

式。经过筛选斟酌，最终确定了大约十余条既生动形象又脍炙人口的标语口号，

用于培训推广阶段印刷张贴。一些典型的标语如下：“不要舍不得，要看有没有

用"、“你动手，我动手，试看脏乱哪里走”、“人人做整理，场地有条理”、

“整顿做得好，效率节节高”、“时时做清扫，品质才更好”、“保持素养心，

天天好心情”等等。

②制作宣传栏和板报

为了更好的宣传5S知识以及丰富员工的生活，须在制作5S板报和5S宣传

栏。在这些宣传阵地，每周对5S的内容及时更新，同时载有生活、体育、文化、

哲理散文、电池知识等板块知识。此外可以设置了心情日记笔记本，大家可以在

上面书写心情，使之成为开展5S工作的窗口。

(6)5S活动的导入

5S活动的开展是否能够取得应有的成效，一个设计和策划的非常好的流程

或步骤是非常重要的H副。

A学校5S推进委员会借鉴5S管理实践的成功经验，结合自身对5S理论和

方法的理解，确定了以下的推进步骤(流程)，如表4-3所示。

以上具体的推进步骤的确立与先前所制定的推进计划相结合，就为A学校

行政管理整个5S活动的开展绘制了一张目标和方向明确的路线图。

(7)5S活动的全面实施

①划分检查责任区，确定责任人

按照办公室的布局，对办公室进行区域划分，对划分好的区域进行标识，并

安排好责任区负责人。

②初期整理、整顿

在整理期间，行政管理员工在5S委员会的带领下，对办公室的废弃材料以

及工具等进行彻底清除。其中对现有的工具、原料等进行整理，损坏的、过期的

进行报废处理，使用频率不高的进行贮存或归还。对保留下来的工具、原材料进

行妥善的保管并予以明确的标识。对于现场必要的物品进行有序摆放，并灌输给

员工物品定置管理的思想。

③初期清扫

以“我的区域我清扫”为口号，根据“六尘法”(无尘，防尘，扫尘，蓄尘，
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表4-3 5S活动推进步骤

活动步骤和内容 主要的活动方法 主要活动成果

l宣布活动开始 员工大会

寻宝活动
问题点清单

2整理 现场巡视活动
物品废弃申请单

定点拍照

区域划分
目视管理方法集

3整顿 三定管理
现场改善案例集

目视管理

集中清扫活动
目视管理方法集

4清扫 问题票活动
现场改善案例集

点检、修理、修复

职责划分

5清洁 5S活动标准化 5S评比和管理标准

检查评比

制定培训计划

6素养 制定行为规范 员工认识水平的提升

加强员工培训

定期成果发布

7活动总结和提升 定期总结报告会 活动制度化

5S标准化管理

除尘，预防尘)对设备的各个角落进行彻底的清扫，现场人员要把清扫当成是“我

的日常工作”来进行。在此阶段，5S的工作重点是使员工了解为什么要清扫、

清扫的项目及检查要领。

④综合检查

5S委员会成员进行全面的检查，同时调查并根据实际情况探寻设置检查标

准。综合检查过程中，5S委员会成员深入了解实际情况，制定了切实可行的检

查标准。

⑤制定5S检查标准

在综合检查的基础上，5S委员会成员经过研究分析、制定、修改等环节，

制定了B科室5S检查考核标准。5S考核标准表4．4所示。

在执行检查的过程中，每次检查后将检查结果告知区域负责人，对于问题严

重的，发送“5S问题改善通知书”，如表4．5所示。

⑥合理化建议
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表4-4 5S考核标准表

考核类别 序号 考核项目 各项分值

1．1 办公室地面应无卫生死角 4

1、地面 1．2 办公室地面应无灰尘杂物 4

1．3 办公室地面应无污染(污渍、水渍等) 3

2．1 文件资料及标识牌完好、无缺失 3

2、资料、标识牌 2．2 文件资料及标识牌清洁、清楚 3

2．3 文件资料及标识牌摆放、悬挂端正 3

3．1 办公用具没有缺失、破损 3

3、办公用具 3．2 办公用具摆放在指定位置 3

3．3 办公用具保持清洁 3

4．1 不使用时应关闭电源 4

4、电脑及打印机 4．2 保持电脑及打印机清洁无灰尘 4

4．3 电脑及打印杌上无闲余物品 3

5．1 办公桌无私人物品等非必需品 3

5、办公桌及椅子 5．2 办公桌及椅子上物品整齐并保持清洁 4

5．3 办公桌及椅子应摆放于指定位置 4

6．1 按照学校规定进行着装 4

6、员工素质 6．2 工作期间不打闹、不嬉戏 3

6．3 不破坏公物、不乱扔废弃物 3

7．1 同一问题多次重复出现，重复扣分 5

7、其它 7．2 员工态度(酌情扣分) 4

7．3 其它(如消防器材、暖气、墙壁等) 4

表4-5 5S问题改善通知书

-42．
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在做好5S日常检查工作的同时，注意倾听员工的合理化建议，通过发放问

卷以及征集建议的方法，吸取了大量的合理化建议。

⑦5S的不断深化

通过评选5S先进个人、5S征文比赛等活动的开展，培养了教职工的自主解

决问题的意识和技能，使5S活动能够得以持续有效地开展，最终达成员工自主

管理的目的。

(8)5S活动总结

对5S活动中出现的问题和取得的成果进行汇总，通过运用鱼骨分析等方法

查找问题根源，寻找对策。这个阶段注重对5S活动经验的积累。将5S活动的经

验积累成文档文件，以便继续5S工作的继续开展。

2．定置管理与目视管理的实施

定置管理和目视管理是5S活动的深入与发展。根据A学校行政管理开展5S

所取得的成果，结合目视管理理论方法，制定《A学校行政管理办公室定置管理

实施办法》，见附录1。

3．人因工程学的实施

在A学校行政管理工作环境的分析过程中，我们查找到A学校行政管理办

公室的照明、通风情况比较差，同时个别电脑桌、椅子不规范，个别员工工作姿

势也不正确。针对这些，分别从以下几方面分别应用人因工程学进行改善。

1．改善工作环境

从办公室的照明、温度及通风情况进行改善。

(1) 照明改善

A学校行政管理事务科办公室在楼的北侧，由于位置关系，常年没有太阳光

直射进办公室，因此办公室主要以日光灯为主要光源。但是事务科办公室的日光

灯数量不是很充足，因此照明亮度不充足，经常会引起眼睛疲劳、头疼、困乏和

出错。特别是在事务科员工做文档核对等细致工作时，很容易产生视觉疲劳和精

神疲劳。因此，通过诊断，对事务科办公室照明问题采取了如下措施：

第一点：增加日光灯数量，于顶棚重新合理布置日光灯位置；

第二点：采用环保日光灯。

同时，规定员工每天在上午十点钟利用十分钟进行眼保健操活动。

(2) 取暖、通风及空气调节改善

A学校行政管理行政科办公室在楼的西南角，由于夏天太阳光直射时间较长

以及通风窗比较狭小，因此室内通风一直不是很好，有时也很干燥，在办公室里

呆上一段时间就会有疲劳感。对此，对行政科办公室改善采取如下措施：

第一点：办公室购买加湿器，每天上午9点至下午4点定时开关，同时用测
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湿仪器保持办公室内相对适度在50％一60％；

第二点：每天尽量长时间的把通风窗打开，每天中午午休时尽量把办公室门

打开，保持空气流动：为行政科办公室购买了易于养活的仙人掌四盆，以改善空

气质量；

第三点：利用空调调节室内温度，使办公室在冬天室内温度维持在20．24摄

氏度，夏天23．27摄氏度的范围。

同时，建议员工每工作--+时左右，可以到室外呼吸新鲜空气。

2．改善办公工具、改进工作姿势

A学校组织部的员工在进行电脑操作时，经常感觉工作半个小时就感觉到疲

倦。经诊断，主要是电脑办公桌与椅子不够搭配的原因。组织部的椅子是简易办

公椅：有海绵坐垫、不可调节(上下左右)的木质椅子；电脑桌的键盘操作面比

较高。此外，个别员工工作姿势不符合人因工程科学。

对组织部的电脑桌及椅子进行改善如下：

第一点：根据员工身高及坐高，调换办公椅，对于实在不能调换的员工，重

新购置有扶手、可调节的办公椅，使得员工操作电脑时保证键盘托板低于肘部

76mm左右m1：

第二点：对于电脑桌进行分析，个别电脑桌相对高度过高，以致员工操作不

方便，但鉴于购置办公桌费用较高，所以通过购买办公椅代替。

第三点：制定《办公室电脑操作指南》(见附录2)，指导员工以正确、科学

地进行工作。

4．3．2业务改善流程方案与实施

基于前面对A学校行政管理现状的分析发现人事咨询部门和网络中心存在

不同的业务流程问题。针对这两个部门的问题，制定改善方案并予以实施。

1．人事咨询工作流程改善

A学校行政部门人事咨询处咨询工作开展的不是很顺利，一方面有员工反映

咨询的事情不能及时地给予答复，另外一方面人事咨询处的工作人员也反映，虽

然努力工作了，但是有的时候还是不能很好地给予咨询人满意的答案。

对此，我们应用业务流程再造相关知识进行流程描述与流程改造分析。具体

操作如下：

(1)对现原有的人事咨询就行流程描述

①原有的人事咨询流程

原有的人事咨询流程简单叙述为：员工来人或通过电话询问有关人事信息及

事务，如果人事咨询工作人员知道相关政策，则根据政策进行回答。如果不知道，
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则告知员工向别处咨询。原有的人事咨询流程如图4．4示。

②原有人事咨询流程主要存在的问题

对于工作人员：大量的信息咨询电话或来访造成了对人力资源部门工作人员

正常工作的干扰。许多咨询都是大致相同的问题，有些工作人员对于同一个问题

常常要作多次重复性回答。

图4．4原有人事咨询流程图

对于员工来说：对人事及事务的具体情况不清，找不到相关人员咨询，常常

因为一个简单的问题，打多个电话或询问多个人员，耽误了大量时间；人事咨询

处相关人员工作繁忙，常常因打电话或上门时寻找不到相关人员，耽误了大量时

间；不同的人对政策理解有所差异，人事咨询处不同人员在对问题自行解释回答

时常常会形成多种答案，员工可能咨询多次也得不到满意准确的回答。

(2)流程改造：人事咨询流程的重新设计

人事流程咨询的图的重新设计需要借助5W2H法以及ECRS原则来进行，

运用这些方法可以切实有效的分析问题、解决问题。

①首先用5W2H法分析问题，从七个角度逐步分析人事咨询流程的主要问

题所在，见表4-6人事咨询流程问题分析表。

②其次运用ECRS与ESIA原则分析问题，从四个步骤对现有人事资讯流程

进行相应调整，见表4．7人事流程改造过程表。
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(3)新的信息咨询流程

新的人事咨询流程员工可通过电话、来访和上网三种方式进行有关个人的信

息咨询。如果是上网可直接在人事信息系统查询相关信息。如果信息系统中无相

表4-6人事流程问题分析表

分析角度 分析结果

员工能够快速准确地得到信息咨询的结果；
WHAT

人事咨询处的工作人员能够为员工提供准确的信息咨询
什么是我们的任务

服务，丽其正常工作又不受到干扰。

快速准确地回答员工的咨询，可以提高员工的满意度，提’、删
高员工和人力资源部门的工作效率，有利于提高组织绩

为什么要满足这些需求
效。

既然信息咨询主要是针对员工个人的服务。应该在员工可
WHERE

能工作和生活的地点满足这样的需求，既可以是在员工的
哪里满足这些需求

办公地点，也可以是在员工的家里。

WHEN
应该在员工任何有问题咨询时都能满足要求。

何时满足这些需求

将所有人事咨询的业务都集中到一个部门由专人来负责

HOW 进行，可以提高回答问题速度和准确性。同时可避免对业

怎样满足这些需求 务人员正常工作的干扰。完善网络中的信息政策的录入及

有关问题的解释和回答，实现自助查询。

HOWMUCH 将所有人事咨询的业务集中用专人来做，增加了局部成

多少即是使用多少人工， 本，但是从整体算来。既能够提高服务质量，同时也能够

效益如何 从总体上降低工作成本。

关信息，可再通过电话及来访向专人查询。员工通过电话及来访向专人查询相关

信息时，专人通过信息系统判断有无相关政策或信息。若有直接回答员工；若无

则登记相关问题并询问有关人员后须在半日内答复员工，并将相关问题及答案在

2日内录入系统。图4．5为新人事咨询流程图。

．对于业务流程的改善还应用在人事审批的办公流程上，其基本原理及步骤与

人事咨询流程再造相仿，这里不在赘述。
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表4-7人事咨询流程改造过程表

步骤 实施方法

清除员工因未能找到合适的咨询对象而花费的时间。

主要解决办法由专门的部门和专门人员负责信息咨询的

业务，开辟网上自助咨询服务h利。
第一步

清除同～个问题次重复性的回答。改进方法是在网上
ELEMINATE

设立信息咨询服务系统，对普遍问题作统一标准答案，挂
清除

在网上。

清除不同的人回答问题不准确性。改进方法是由专人

负责回答员工信息咨询问题，答案标准化。

第二步
将所有可能出现的问题制成标准答案，简化后录入可查询

SIMPLy

系统，每次咨询查找文件即可寻找到答案。
简化

第三步 将人事咨询处所有有关员工个人的信息咨询业务合并在

INTEGR ATE 一个流程中。只要是有关信息咨询方面的问题，都由专人

整合工作 统一回答。专人可以实行轮流值班制度。

第四步
建立网上查询系统，实现自助查询信息。查询系统，定期

AUTOM∽TE

维护及更新，为咨询提供新平台。
自动化

-47·
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图4．5新人事咨询流程图

录
入

2．网络中心管理问题改善

学校网络中心工作面比较宽广，涉及到教职工的正常办公、学生的学习生活

及学校日常事务管理，因此开展工作中出现的问题也较多。网络中心也对反馈问

题进行了总结，有针对性地展开改进，但是效果不明显。

针对这种情况，利用调查问卷及实地调研等手段，结合运用帕累托法，找出

关键问题，利用流程改造等理论知识，对症下药，才能有效解决问题。网络中心

管理问题改善制定了如下目标：改进网络中心服务质量，提高用户的满意度。

首先，制作网络中心不满意调查问卷，如表4．8所示。

通过设计调查问卷、实地调查跟踪，经过3个月的调查统计，统计出用户对

网络中心的服务不满意的数据如下，见表4-9用户不满意类别数据表。
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表4-8网络中心不满意调查问卷

网络中心不满意调查问卷

您好。为了更好提高网络中心服务质量，方便您的使用，请协助我们填写次问卷。

1．目前，您对网络中心的服务感到不满意的因素有哪些，请阅读后将所在选项的字母

填写在横线上 。

A网络每月使用容量太小

B网络充费时间太短

C网络断网频率太高

D网速太慢

E工作人员服务态度差

F网络费用太高

G网络中心电脑太差

H网上服务系统太差

I网上可用资源太少

2．您对网络中心有哪些更好的建议：

表4-9用户不满意类别数据表

用户的不满意愿意原因 4月 5月 6月 总和

网络每月使用容量太小 174 102 95 371

网络充费时间太短 23 25 23 73

网络断网频率太高 310 115 150 575

网速太慢 332 268 390 990

工作人员服务态度差 28 50 5l 129

网络费用太高 5 5 6 16

网络中心电脑太差 12 12 15 39

网上服务系统太差 30 25 15 70

网上可用资源太少 11 13 35 59 ，

根据表4-9用户不满意类别数据表，计算出各个类别的百分比以及累积比分

比，各项按降序排列，制成表4．10用户不满意类别数据降序排列表。



第四章A学校行政管理现场改善的实证研究用户的不满意愿意原因总和百分比(％)景积百分比(％)网速太慢网络断网频率太高网络每月使用容量太小工作人员服务态度差网络充费时间太短网上服务系统太差网上可用资源太少网络中心电脑太差网络费用太高总计根据以上采集的数据，生成了用户不满意原因帕累托图，见图4．7图4-6用户不满意原因帕累托圈从图4-6我们可以发现，它表明8傩的不满意来自20％的原因。前三项之后有一个明显的衰减。网速太慢、网络断网频率太高厦网络每月使用容量太小成为员工不满意的主要原因。这些问题是改进服务的关键。针对分析结果，阿络中心采取相应措施，尤其在服务流程上面进行重要改进。首先调整年度建设和投资顺序，解决网速和断网问题；其次，通过技术投资，扩大每月使用容量：撮后，通过技术培训和引用人才维护阿络建设，保证网络正常使用。通过对网络中心的关
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键问题的解决，用户的满意度迅速提高，有效地提高了网络中心的服务质量。

4．3．3基于持续改善的合理化建议制度的建立

A学校经过工作环境改善与业务流程再造改善两个重要内容的改善，取得了

一定的成效。为了能够更好的促进改善成果的巩固和扩大，征求学校行政领导意

见，制定A学校行政管理合理化建议管理条例，见附录3。目的是调动全体教职

工的积极性，使教职工以主人翁的心态全面参与到学校的行政管理中来，发挥集

体智慧，为学校献计献策，共同建设好学校。

经过三个月的实践表明，教职工积极参与到合理化建议活动中来，三个月内

共有100余教职工提出200余条合理化建议，经审批确定其中40余条具有重要

参考价值，同时对提建议者按规定实施奖励，并将具有价值的建议逐步推广。

半年后对合理化建议活动进行总结时发现：合理化活动共用专项资金8万余

元，然而对于提高提高工作效率和改善工作方法等所带来的效益远远大于投入资

金。同时，这样有力促进了员工参与学校建设、成为学校的主人，也极大地提升

了管理水平。

4．4 A学校行政管理现场改善成效分析与经验总结

4．4．1A学校行政管理现场改善成效分析

通过有针对性地对A学校行政管理现场改善方案的综合实施，从定性和定量

角度对取得了的成效进行分析。

首先，定性地分析A学校行政管理现场改善所带来的成效：

1．有效地改善了工作环境，使办公环境更加整洁、规范，美化了行政管理

的办公形象；

2．有效地解决了教职工关于办公环境的抱怨，增加了员工的满意度；

3．有效地解决了业务流程所带来的办公效率低下的问题，促进了行政管理

办公效率地快速提高；

4．通过改善过程中的培训与教育，促使员工掌握了科学管理现场的知识，

促进了员工素质的提升；

5．调动全体教职工的积极性，使教职工以主人翁的心态全面参与到学校的

行政管理中来，发挥集体智慧，为学校献计献策，共同建设好学校。

其次，在定性地分析A学校行政管理现场改善取得成效的同时，组织专业人

员对现场管理在5S、人因工程学、业务流程改造、合理化建议制度等多角度的
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改善进行经济效益评估与管理效益评估。

通过以下的描述，可以直观地反映行政管理现场改善所带来的显著成效：

1．工作环境舒适度显著提升。经鉴定，现有工作环境基本符合人机工程学

的标准要求，同时极大促进了员工的办公效率和身体健康，员工工作环境舒适度

比以前提高160％左右。

2．各行政部门业务流程的优化与组合使行政管理办公效率比以前提升了

1 50焖OO％。
3．通过5S管理、业务流程改造、合理化建议的综合改善，极大地减少了浪

费并降低了成本，成本投入比以前减少近10％。

4．通过合理化建议活动，间接创造经济效益5％。

5．通过调查问卷测定，从员工工作环境以及现有的工作模式等角度考核表

明员工工作满意度增加70％。

总之，通过对A学校行政管理的现场改善，有效地改善了环境、降低了成本、

减少了浪费、提高了工作效率、提升了员工工作满意度，从而总体上提升了A

学校行政管理的综合实力。

4．4．2A学校行政管理现场改善经验总结

运用现场改善理论对A学校行政管理进行改善研究是一次大胆的尝试与实

践，在实践和研究过程中，总结出以下四点经验。

1．领导重视是推行现场改善管理的保证

现场改善是一个至上而下的过程，所有方案的制定以及实施离不开高层的支

持。因此，要想做好现场改善，必须取得领导的认可与支持。

2．全员参与是现场改善管理成功的关键

全体员工参与现场改善管理中来，共同一心致力于现场改善，同时为现场改

善出谋划策，现场改善才能取得成功。

3．现场改善需要时刻保持持续改善的理念

现场改善并非一劳永逸，只有跟随行政管理的实际发展不断地进行持续改

善，才能真正使行政管理充满活力。

4．必须举一反三，不断创新

现场改善理论体系有其独到而科学的改善程序，但是管理具有不可复制性，

所以在遇到现实管理问题中，必须举一反三，不断将理论知识创造性地与实际改

善问题相结合。

在对A学校行政管理现场改善进行成效分析以及经验总结后，对A学校的

行政管理今后的改善研究进行展望：
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1． 将IS09000质量体系引入A学校的行政管理中来，更好地规范行政

管理，提高行政管理的工作质量。

2． 将员工满意度调查引入A学校行政管理中来，培养员工对学校的认

同感、归属感，不断增强员工对学校的向心力和凝聚力。
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随着时代的发展和科技的进步，管理科学也逐渐延伸到社会的各个领域，某

种程度上来讲，现代各种行业的竞争已演变为管理科学技术的竞争。本文以探讨

管理技术在新领域的研究应用为指导思想，通过现场改善理论在行政管理领域的

应用探究为研究内容，按照理论论述、模型设计及实证研究的逻辑顺序，详细论

述了现场改善理论在行政管理中的应用过程。

本文首先介绍了课题研究背景，阐述现场改善理论的国内外研究概况，针对

行政管理进行现场改善需求分析，最后提出本文清晰的技术路线；其次，概述了

现场改善的基本理论与方法，同时有针对性地介绍了与行政管理现场改善密切相

关的理论与方法；再次，简述行政管理及国内行政管理现状，结合现场改善理论

与方法设计行政管理现场改善模型；再其次，实证分析A学校行政管理现场管

理问题，运用行政管理现场改善模型对A学校行政管理进行全景式研究。

本文通过对行政管理的现场改善进行了系统的理论分析，同时在理论分析后

进行了全景式的行政管理现场改善理论的实证研究，把现场改善理论有机地与行

政管理进行结合，使现场改善理论在行政管理的实际工作中发挥积极的作用：促

进行政管理工作效率的提高、环境的改善，提升了员工的工作满意度和行政管理

的竞争力。本文创造性地提出了行政管理现场改善模型，对今后的现场改善理论

在行政管理方面的应用具有一定的指导意义。

同时本文力争在研究中有所突破，取得了创新：

(1)综合运用现代工业工程、精益生产、创意方法及Qc理论等相关知识，

设计出基于行政管理的现场改善模型。

(2)从现场环境及业务流程两方面做深入研究，治标与治本相结合，探索

行政管理现场改善的持续改进策略。

然而，鉴于现场改善理论的复杂多样性和学识水平以及篇幅的限制，本文重

点只针对现场改善的环境改善和业务流程改善两方面进行了论述，其中难免存疏

漏和不足，有待于以后的进一步实践和研究。 ．

仅希望本论文所研究并设计的行政管理现场改善模型以及实证研究，能给有

关的行政管理人士在实际研究以及工作上有所助益。
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《A学校行政管理办公室定置管理实施办法》

(一)办公室定置标准

1．各职能部门办公室要统一绘制物品摆放定置图，并将图贴在办公室门后或室内墙壁

上。

2．物品要按定置图的编号顺序依次摆放，做到整齐、美观、舒适、大方。

3．办公室内与工作无关的物品，一律清除。

4．文件资料柜要贴墙摆放。

5．轮流安排值日，负责卫生清扫及检查物品定置摆放情况(或按企业既定安排执行)。

(二)办公桌定置标准

1．定置要分I'-J另U类，分出哪些物品常用，哪些不常用，哪些天天用；

2．物品摆放部位要体现顺手、方便、整洁、美观、有利于提高工作效率；

3．办公桌设置摆放要有标准定置图，与工作无关的物品不要放在办公桌内：

4．桌面定置的(参考)要求：中上侧摆放台历或水杯(烟缸)、电话等；右侧摆放文件

筐(盒)、等待处理的管理资料；中下侧摆放需马上处理的业务资料；左侧摆放有关业务资

料。

(三)工作椅定置标准

1．人离开办公室(在办公楼内)，座位原位放置；

2．人离开办公室短时外出，座位半推进；

3．人离开办公室，超过四小时或休息，座位完全推进。

(四)文件资料定置标准

1．文件资料的摆放要合理、整齐、美观；

2．各类资料、物品要编号，摆放应符合定置图中的要求，做到号、物、位、图相符；

3．定置图要贴在文件资料柜内；

4．保持柜内清洁整齐，随时进行清理、’整顿。‘

制定定置管理实施办法后，要进行检查跟踪，对不按实施办法操作的员工要进行教育及

督促。同时，对做的好的员工要进行表彰、宣传，见图4．3文件资料定置标准示意图。

··58．．
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附录2

《办公室电脑操作指南》

步骤1：检查你的姿势

·耳朵、肩膀和臀部成一直线

·使用键盘时，肩膀放松

·肘部靠近身体

·手腕放直，与前臂成～直线

·手腕／手／前臂不要触碰锋利或坚硬的表面

·膝盖应该略低于臀部

·脚轻松地放在椅子前

步骤2：调整座椅

·脚稳固地放在地上

·若你的椅子太高，可使用脚垫，使双足平稳放在地上

·调整靠背⋯支撑背部使之吻合你脊柱的弯曲

步骤3：整理你的工作区

·整理好键盘，键盘的建议倾斜角度O，25。，一般不需要大于15。。

·将显示器直接放在键盘前，建议屏幕与操作者之间的距离在45．50cm左右，不要超过

70cm。

·电脑显示内容应处于眼睛水平范围

·将键盘放在肘部休息的高度，前臂与地面平行成90度角。

·将鼠标放在与键盘同一水平高度

·如果需要频繁使用电话，建议使用耳机

·将最常用的物品放置在你最方便的拿取范围内

步骤4：检查光线

·经常擦拭电脑屏幕上污渍和灰尘。

·调整屏幕的对比度和亮度，使之不模糊。

·变换颜色、字型及行间距，使之易于阅读。一般，字符的间隔大约是字符宽度的

20％一50％，行距大约是字符高度的50％．100％。

步骤5：安排好每日工作

·定期从书桌起身，处理不同工作；

·在长时间电话期间可在办公桌周围稍微走动；

·稍微提高或降低椅子高度以改变姿势

·每隔一小时舒展一下身体做短暂休息。你可以花几秒钟耸耸肩膀，甩甩手或手臂，伸

伸腿，活动手腕踩关节。

·每隔30分钟或1小时休息一下眼睛。你可以闭上眼睛约30秒钟，并将手以杯状扣在眼

部，或者看远距离的物体。
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附录3

《A学校行政管理合理化建议管理条例》

一．总则

为充分调动全体员工参与学校行政管理的积极性，改善学校行政管理，提高工作质量

和工作效率，特制定本条例。

二．管理范围

(一)以下范围的建议是应鼓励和可以接受的：

行政管理思路和方法的改进；

各种工作流程、规程的改进：

环境问题的持续改进；

工作人员的服务质量提高的建议；

加强政治思想工作和凝聚力；

安全工作的建议；

其他任何有利于本学校行政管理的改进事项。

(--)以下范围的建议不予受理：

夸夸其谈、无实质内容的：

为完成合理化建议的任务而无新意的；

公认的事实或正在改善的；

已被采用过或前已有的重复建议：

在正常工作渠道被指令执行的；

针对个人及私生活的。

三．组织机构

成立一个合理化建议委员会。该委员会可由行政管理负责人担任，委员由各有关职能

部门代表组成。

在该委员会中还可设立专门小组，如建议提案审查组、处理组、执行组，负责提案的

征集、登记、整理、评审、传递、总评存档等日常工作。

合理化建议委员会职责范围：

(1)提出或修订学校行政管理合理化建议活动的政策方针和总体规划；

(2)批准合理化建议活动的年度经费预算：

(3)制定和实施例题，建议活动的工作流程；

(4)审查和监督重大合理化建议的实施；

(5)总结、评估、奖励每年的合理化建议活动。

四．管理程序

合理化建议委员会颁布实施合理化建议活动的工作流程，并进行必要的培训。

学校教职工均有权对学校行政管理工作情况提出建议。该建议可用较正规的提案表填

写。提案表主要记载事项：

(1) 建议人姓名、部门、职务；提案日期；

(2) 提案原因或理由；建议方案或措施；
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(3) 预期效果及改善前后比较分析；

(4) 其他事项。

教职工建议可送达提案(意见)箱或直接送到合理化建议委员会办公地点。提案(意

见)箱应及时或定期开启。

允许教职工建议是匿名或联名的。合理化建议委员会也可公布若干管理问题或难题，

征招建议。收到提案后即进行登记、编号，同一内容以先提者为准，同一日提案视为联名。

经初步分类整理后送有关专家或被提案单位初审。不予以受理或暂保留的，应及时通

知原建议人。原建议人准予申诉一次。初审认可后，委员会进行复审。复审中对提案划分等

级，并落实提案执行部门和主办人。

提案依其重要性分为四级：

A级，重要的，多为创新性的；

B级，较重要的，多为改良性的；

C级，一般性的：

D级，反映在个别问题点上的。

对提案落实执行情况进行调查、追踪，协调解决存在的问题。对提案执行情况进行总

结、效果评估、效益测算及相关资料归档保存。

将提案结果做成报告产拟订奖励方案，报委员会核准后张榜公告。

五．奖励

(一)奖励办法

凡1年内提出建议累计3项，且均不采用的，发给奖金100元。凡1年内提出建议累

计3项，且均为暂保留的，发给奖金300元。对正式受理且分类为A类的，发给奖金2000

元：对正式受理的且分类为B类的，发给奖金l000元；对正式受理的且分类为C类的，

发给奖金800元；对正式受理的且分类为D类的，发给奖金500元；

(二)提案改进结果形成专利、专有技术和成果，可给建议人一次性特别奖金。

(三)联名建议的奖励分配由具名在前的第一提案入主持，其他建议人如不服可向委员会

申诉。

(四)合理化建议奖励金在学校专项中列支，不列入工资总额，学校可适当提取合理化活

动费。

六．附则

依照本条例成立的合理化建议委员会，应落实具体承办和协助部门。

本条例经校长办公会议通过后颁行。
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