窗飾作用：How to 管理第03講                    周可／管理顧問 

在會計學上有一個名詞叫「窗飾作用」（window dressing），它的意思是說，在會計報表上，往往會受到人為或是某些因素的影響，被加以刻意的修飾，而只呈現出好的一面來，當然這種的報表，絕對是失真的。
其實，在企業的經營管理上，不光是會計報表上會出現窗飾作用，其它的地方，這種刻意經過修飾的行為，也是不難見到的：
1.以全蓋偏： 
在分析企業的各種資料時，我們不但要重視整體數字資料的反映，更應注意到個體的統計資料，否則我們很容易陷入數字的陷阱而不自知，筆者曾見過某一家公司的人事部門，提出的人員流動率的報告是百分之四‧五，比原先設定的目標百分之五，降了百分之零‧五，因此，人事部門的主管認為該公司有關人員穩定方面的工作，做得很不錯，但是，事實上並非如此，該公司總共有500人，平均每個月的流動人數是22人，這22人對500人而言，是百分之四‧五沒錯，但是這22人，並不是平均分散到各個單位，而是大部分集中在品管部門，如果我們從品管部門來看他們的人員流動率的話，則高達百分之四十，有這麼高的人員流動率，難怪品管的工作一直做不好。
如果我們只是看到百分之四‧五，而沒有看到百分之四十的部分的話，可能就不會發現品管部門有問題了，這種以全蓋偏的行為，在管理上是屢見不鮮。
2.數字魔術： 
營業額的成長，當然是代表著一個企業，大家有在努力，然而，營業額的高低，並不能表示一家公司經營的成功與否，其實，企業能不能賺錢，這才是評估一個企業經營的好壞的一個最重要的指標，如果營業額是在成長，可是實質獲益並沒有相對的成長的話，除非企業是另有目的，否則的話，這種只是這種帳面上的數字在成長，可是實質收益卻沒有增加的結果，等於是在做虛工，這種白工對企業是沒有什麼實質好處的，因此，每當我聽到有人過度誇他們去年的營業額成長了多少時，我總是會問他們，那麼，今年的營業收益又成長了多少個百分比？
效率，這也是常被大家迷惑的一個數字遊戲，因為企業內的有些的部門或是項目，他們的成果比較能夠被數量化，像是生產效率、不良率等等，所以，我們在管理上，為了圖方便起見，我們很容易就拿它們來做為一個參考的指標，然而，企業是一個整體，它是一關扣一關的，只要有一個環結出了問題，那怕是其它的部門表現的都很好的話，整體還是會受到影響的。我曾見過某一家公司，他們的生產效率達到105%，可是，實質的經營效率卻只有70%，為什麼會有這麼大的差異呢？因為一些不容易量化的項目，把生產效率的成果給吃掉了。所以，如果我們只注意到這些顯性的數字的話，很容易會把一些的問題點給隱瞞掉。
3.報喜不報憂：
這是經營管理上非常頭痛，但又經常發生的一種狀況，哪一個人願意在別人面前自曝其短呢？因為自曝其短的話，這表示自己的能力太差了，如此一來，不但可能會受到上司的懲罰，而且還會影響到自己的未來，所以，為了保護自己，不少的人，總是喜歡來個報喜不報憂，遇到問題時，總是喜歡找個理由，讓問題給敷衍過去。如果大家都是報喜不報憂的話，企業就會像一個已經吹足了氣的汽球，它的表面是會很好看的，但是，汽球終究不是鐵打的不壞之身，它是經不起衝擊的，一不小心，汽球就會被戳破的。
其實，只要我們多加留意，這種窗飾作用的行為還真是不勝枚舉，當它們的出現時，代表著企業在經營管理上，隱藏著有許多的漏洞存在，如果這些的漏洞不能有效的被掌握住的話，這對企業的正常營運，一定是會帶來諸多的困擾的。
