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衡量指標是一種強大的工具，如果使用不當，也會帶來不可挽回的傷害。我

們有必要警惕以下的經驗和教訓： 

 

一、使用衡量指標進行獎懲時要警惕 

 

當一個衡量指標被稱道或指責越多，基於結果的獎懲就越多，那

麼這個衡量指標就越容易被操弄。要記得，會去操弄指標的一個原因

就是他們沒有辦法通過自己的努力來改善它。例如，老師指導只是讓

學生學有所成的一個因素、生產線的員工只是整個業績組成中的一部

分…，在這種情況下給予獎懲，只會導致挫折感或者尋找其他辦法來

達到要求的標準。 

 

「任何一個指標一旦成為評估工具，它就不再是一個好的指標。」

--- 此被稱為古德哈特定律。其涵意就是說：「指標從根本上改變了我

們做事的方式」。因為越是強調實現一個指標，人們就越會把精力從

真正重要的事情上移轉到被衡量的事情上。 

 

指標應該被用來確定需要改進的地方，所以衡量應該作為反饋而

不是作為指標存在。反饋與指標的不同之處在於：反饋提供的訊息可

以來自任何地方，系統負責創造自己的意義、鼓勵新的想法，關注的

是適應性和成就性。指標則是強加的，是一刀切的，其意義是預先確

定的，而且注重穩定和控制。 

 

二、 在使用衡量指標時，要了解是在衡量投入？產出？還是結果？ 

 

在許多情況下，衡量的重點應該是結果，也就是我們想要改變的

事情。如果過於關注投入或產出，可能反倒會鼓勵低效率，甚至適得

其反。在某些情況下，衡量投入或產出是很有用的，例如學術研究，

在開始時無法預測結果，研究發現往往是偶然的、不可預知的，也可

能是開創性的。科學家的產出很難衡量，我們應該衡量他們的創造性

思維和探索新知識領域的能力、創造以上這種環境的能力，以及他們

對變化的適應能力。 

 



確認衡量指標是注重短期而非長期，還是正好相反。 

 

如果以企業營收和論文發表數量之類的衡量指標時，常常就會為

了短期結果而犧牲長期利益；當政府試圖通過削減教育支出或醫療保

健支出來減稅時，它們就是在為現在犧牲了未來。 

 

三、要理解用來測量的公式 

 

簡言之，你測量的是你認為你在測量的東西嗎？有時，計算入數

時，卻使用了錯誤的分母，反而會扭曲了測量的目標。 

 

四、要認識到測量的東西是想要改進的系統一部分還是整個系統 

 

有些系統可能看起來太複雜，讓人無法完全理解，需要簡化，但

簡化可能會太過頭，指標最大化可能會破壞其他重要的東西。 

 

五、確保以不同的方式測量不同品質的事物 

 

簡化得過頭，就容易把不同品質的事物混在一起。如把所有的死

因都一概而論，就忽視了死亡本質上的巨大差異，就會把精力耗在錯

誤的地方；如果各「流程」的質量參差不齊，用完成了多少「流程」

來衡量員工的績效也是行不通的。 

 

六、不要專注於那些容易測量的事情 

 

在組織中總有一些人希望回到「指標管理」的軌道上，過於關注

數字和只關注數字，就會鼓勵那些知道如何玩數字遊戲的人。一定要

記得：「你測量什麼，就會得到什麼！」 

 

七、不容易測量不意味沒價值 

 

這適用於各個方面，尤其是個人生活、動機、合作、靈感、創造

力、使命感、幸福感…等，並不是所有重要的東西都可以算得清楚。 

 

八、測量可能會破壞動機 

 

測量加上獎懲不一定會以認為的方式激勵人們，它們也可能讓人

失去動力。要想想，當我們把一件事放在聚光燈下時，是不是就把其



他事置於黑暗中？ 

 

九、 沒有一個單一的衡量指標能反映全部真相 

 

多方面衡量可以幫助我們進一步理解單一指標的缺點。我們應該

定期質疑正在使用的指標是否有用和合適？是否還存在有效和適當

的東西沒有去衡量？ 

 

十、不是現用的指標都有用 

 

不要落入為測量而測量的陷阱。例如，公司有 100 多個指標可以

用來監測網路流量，但是它們都有用嗎？ 

 

十一、 不要用衡量指標來彌補信任的缺失 

 

任何衡量指標都不能取代信任。信任是通過持續行動、共同的價

值觀、對彼此的責任感和問責制建立起來的。用指標取代信任，只會

把責任感轉移到數字本身。 

 

十二、 與其衡量績效不如關注行為 

 

有些任務的結果受到太多因素的影響，就算個人努力也無法達到，

很容易導致沮喪甚至絕望。如因無法控制的因素沒能達標，仍應受到

重視和獎勵。 

 

十三、 學會對衡量指標持批判態度 

 

當我們面對測量時，要問問衡量指標意味著什麼，並質疑它們是

否真能夠測量出他們所說的東西？ 

 

 

本書中舉出了許多實例，但其中最重要的角色很少被提及，這個角色就是「公

眾」。每一個有缺陷的指標背後都有那些只想知道數字的人。例如，股東只依靠

盈利來理解股票價值，而不是花時間研究公司競爭地位的基礎；許多人把犯罪率

的上升或下降作為社區安全的指標；家長只看孩子的考試成績，而不關心孩子在

學校學到了什麼。我們也不能怪罪例子中的警察、CEO、老師，因為把任何人放

在不好的體制中，他們都會屈服，與其責怪人，不如改變體制！ 

 



衡量指標雖然有不可思議的力量，但我們可以選擇用什麼來衡量。有人向你

炫富說他住豪宅、開名車、到處出國旅遊，但是只有在你選擇讓它們產生影響的

情況下，才會產生影響，不是嗎？ 

 

 


