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1、 前言


亞洲生產力組織(Asia Productivity Organization，簡稱APO)，係亞洲國家為提升各國產業競爭力，促使企業提升生產力，所共同成立的區域性國際經濟組織，目前APO總部設立於日本東京市，共有22個會員國，是極少數我國仍能以正式國號「中華民國(ROC)」參與的國際組織，我國由中國生產力中心(CPC)擔任代表參與該組織。

本次研討會的主題是「品質獎項系統研討會議」，於2007年9月4至7日於蒙古烏蘭巴托市舉行，參與的國家共有印度、孟加拉、韓國、中華民國、新加坡、馬來西亞、泰國、菲律賓、斐濟、斯里蘭卡、巴基斯坦、伊朗、越南、韓國、美國、蒙古等11國，來自產業界、學界與政府機關高階主管共計31人。
2、 會議主題與重點

本次APO所舉辦的「邁向下個里程碑:建立國家品質獎機制之競爭力與持續改善　Sustaining & Improving National Quality Award System in Member Countries..The Next Milestone 」會議，假蒙古烏蘭巴托市 (Ulaanbaatar Hotel 會議廳旅館召開，行程為：
9月2日  
深夜抵達烏蘭巴托市
9月3日  

演練會議演說/拜訪貿協駐蒙代表了解台商開發蒙古市場之發展趨勢與需求/歡迎酒會
9月4日  
議題一：美國 Mr. David Branch 演說分享主題:

「美國MBNQA 20年發展經驗與打造持續競爭力－下個里程碑的挑戰」US Experience in the Last 20 years with the Malcolm Baldridge: Sustaining the Success & More….Next Milestone 

9月5日 
議題二：5個會員國代表典範分享-「卓越經營獎項之機制、服務、成功關鍵與挑戰」
· 上午由印度 Mr. Surender Kakkar 及新加坡 Mr. Tan Kim Hock分享演說
· 下午由中華民國經濟部工業局知識服務組組長蘇文憲與中國生產力中心李麗寬女士、韓國 Dr. Kenneth KwanSuk Lee以及泰國 Dr.Boondee Bunyagidj分享演說
9月6日  
議題三： 美國 Dr. Bill Denney演說分享，主題:
「美國德州品質獎項的經驗分享-推動管理單位掌握成功經驗，並維持發展長期性之競爭力 」
   The Quality Texas Award Council Experience 

 Objectives: Administrator Viewpoint: on managing current successes while sustaining the system in the longer term
   9月7日  議題四：Dr. Calingo引導互動討論，主題為


 「卓越經營機制價值定位- 探討規劃區域卓越經營內涵，以滿足區域會員國需求」
  
Workshop-Value Proposition: Regional Vision Mapping Exercise 

Objectives: Mapping the regional needs with the regional context

9月8日  回程  烏蘭巴托(台北
3、 各議題內容紀要：

以下針對各議題演說的摘錄報告，依演說順序分述如下：

一、議題一：　美國MBNQA 20年發展經驗與打造持續競爭力－下個里程碑的挑戰」US Experience in the Last 20 years with the Malcolm Baldridge: Sustaining the Success & More….Next Milestone e」
（1）、 演講時間：Tuesday, 4 Sept. 9:00-18:00
（2）、 演講人介紹：Mr. David Branch, Chairman of Branch-Smith Printing
由Mr. Branch 領導的這家印刷事業公司，於2002年美榮獲美國 MBNQA 國家品質獎中小企業組獎。Mr. Branch 擔任MBNQA評審委員達14年之久，現在亦擔任MBNQA 董事。Branch-Smith Printing 這家印刷服務公司座落於德州，設立於1910年，乃為家族型中小企業。Mr. Branch自1992年接管帶領此印刷事業推動品質管理，於1993年深切體認到中小企業必須推動企業改革，進行品質提升，且因資源有限，遂決定參與美國MBNQA 國家品質獎評核員培訓，培養全方位品質經營管理之能力。透過研習與參與評審的過程，對累積其個人的經營管理能力與推動其領導之企業導入全面品質管理，運用標竿管理與持續改善有很大的實質幫助。
（3）、 歷經幾年的紮根與推動持續改善，於1999年角逐德州州際品質獎，並獲得殊榮。爾後並陸續帶領其組織團隊成員，持續追求卓越經營績效的提升與挑戰更高榮譽獎項，並於2002年獲得美國 MBNQA 國家品質獎中小企業獎。Mr. Branch表示，得到美國最高的國家品質獎並非追求卓越經營的終點，同時，不僅他個人持續積極貢獻參與MBNQA相關推動活動，在他領導的印刷事業組織內，仍持續推動以卓越經營模式展開評量與改善，並加強注重追求創新，來滿足日趨激烈的市場競爭，締造佳績。
（4）、 演講內容紀要:

Mr. Branch 投入卓越經營推動實務已有14年資歷，從擔任MBNQA評核員開始，循序漸進累積經驗與智識，將他的印刷事業創造佳績。目前擔任美國國家品質獎MBNQA董事，此次會議，Mr. Branch 說明美國國家品質獎 MBNQA ( Malcom Baldridge National Quality Award) 卓越經營機制推動至今的情況、擁有的優勢與現今面臨的挑戰:

1. 成立背景:
美國國家品質獎MBNQA設置成立於1987年，設置的原因乃是為了解決當時美國產業面臨到激烈的市場競爭與高度國際化的挑戰，國家生產力的成長較過去20年遲緩，領導決策者體認到對品質管理與策略規劃乃是國家經濟成長的最重要基石與強化國際競爭力的重要根源關鍵。因而立法設立國家品質獎，主要是獎勵美國國內企業達到卓越經營績效，並能成為其它企業的經營標竿，來帶動美國企業追求卓越經營。
2. 設置不同的獎項類別:
除了分為製造業、服務業及小企業外，因應美國產業變化與提昇國家產業競爭力的需求，於1999年增加教育及醫療服務兩類，於2006年增設非營利組織類，藉以引導相關產業提升卓越經營績效。
3. 卓越模式與題項精進方式:
歷年來之卓越經營架構權重與題項內容乃透過收集產業應用經驗、專家學者與評核員回饋意見建議修訂，平均約每2年頒布修定一次，以期更能符合產業需求。其發行之自評手冊廣泛被企業應用，作為提升自主改善的重要依據，平均每年超過10萬家廠商應用其卓越經營績效模式進行改善。企業應用自評手冊家數如圖一。
圖一: 企業應用自評手冊家數 (1988-2006年)
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4. 評核員培訓:
每年持續舉辦評核員培訓，招募各行各業有經驗的人員，參與通過其嚴謹之5日培訓課程，使其熟悉評審架構與方法內容，來擔任國家品質獎評核員。其中，經驗豐富之專業人士約佔90%，另外10%成員為相關全面品質卓越經營各領域專家學者，這些評核員，除擔任MBNQA獎項評核工作以外，同時也是卓越經營績效模式的最佳推動傳播者，比例相當高的評核員在研習了卓越經營機制後，實際在其所任職的單位或領導的企業組織，導入推動卓越經營機制。為了強化評核員經驗傳承與智識交流，除持續精進培訓方式與評核服務機制外，2002年起並增設 Innovation for long term Examiners ，以發展長遠資深評核員與MBNQA推動機制之夥伴關係，推動卓越模式。評核員人數情況相關數據如圖二。
圖二: 評核員人數情況(2002-2007年)

	Year
	New
	Returning
	Total

	2002
	319
	336
	655

	2003
	325
	328
	653

	2004
	345
	467
	812

	2005
	238
	459
	697

	2006
	334
	492
	826

	2007
	325
	512
	837


5. 產業申請家數:
於2005年已累計達到1000家企業申請MBNQA。歷年來申請家數的消長，反映了美國產業的變化，例如美國製造業因應全球化佈局所需，製造的外移，顯現出該產業申請家數每況愈下，而醫療照護廠商申請家數的成長，則呈現出相當可觀的數量。將推動時程進行比對則呈現了第2個10年申請總價數呈現了-11%，其中以製造業下降了-74%可觀的數據，在健康醫療則呈現出持續成長的趨勢。有關第1個10年(1988-1997)產業申請美國國品獎家數情況，如圖三; 1998-2007年申請美國國品獎產業家數差距消長比例如圖四； 1988-2007年企業申請美國國品獎產業家數如圖五。
圖三: 第1個10年(1988-1997)產業申請美國國品獎家數情況
	Year
	Mfg.
	Svc.
	SB
	ED
	HC
	NP
	Total

	1988
	45
	9
	12
	
	
	
	66

	1989
	23
	6
	11
	
	
	
	40

	1990
	45
	18
	34
	
	
	
	97

	1991
	38
	21
	47
	
	
	
	106

	1992
	31
	15
	44
	
	
	
	90

	1993
	32
	13
	31
	
	
	
	76

	1994
	23
	18
	30
	
	
	
	71

	1995
	18
	10
	19
	19 (P)
	46 (P)
	
	47+65

	1996
	13
	6
	10
	
	
	
	29

	1997
	9
	7
	10
	
	
	
	26

	Total
	277
	123
	248
	
	
	
	648


	Year
	Mfg.
	Svc.
	SB
	ED
	HC
	NP
	Total

	88-97
	277
	123
	248
	
	
	
	648

	98-07
	72
	55
	101
	131
	203
	13
	575

	Chg.
	-74%
	-65%
	-59%
	
	
	
	-11%


圖四： 1988-2007申請美國國品獎產業家數差距消長比例
圖五: 1988-2007年企業申請美國國品獎產業家數 
製造業/服務業/中小企業/教育單位/醫療照護/非營利機構
	Year
	Mfg.
	Svc.
	SB
	ED
	HC
	NP
	Total

	1998
	15
	5
	16
	
	
	
	36

	1999
	4
	11
	12
	16
	9
	
	52

	2000
	14
	5
	11
	11
	8
	
	49

	2001
	7
	4
	8
	10
	8
	
	37

	2002
	8
	3
	11
	10
	17
	
	49

	2003
	10
	8
	12
	19
	19
	
	68

	2004
	8
	5
	8
	17
	22
	
	60

	2005
	1
	6
	8
	16
	33
	
	64

	2006
	3
	4
	8
	16
	45
	10 (P)
	76+10

	2007
	2
	4
	7
	16
	42
	13
	84

	Total
	72
	55
	101
	131
	203
	13
	575


6. MBNQA推動機制之優勢:
推動卓越經營機制，所需之大部分營運經費，乃由募款而來以及志工的投入，為協助美國企業提高競爭力與提高卓越經營績效，大家共同努力。最大的特點與優勢在於透過來自各行業的專業經理人與退休人士的熱誠投入，包含發展卓越績效模式、制定卓越經營機制、培訓評核員、評核服務與獎項之辦理、頒獎與典範觀摩分享、編撰案例等服務，並且維持專業且公正嚴謹之評審過程，歷年來累積豐富的產業卓越經營智慧資產，提供產業做為產業標竿管理與持續改善的參考依據，具體有效地協助企業領導人提高全球化競爭實力。
藉由每年舉辦評核員培訓、機制精進研討會與建置完善的網站資訊，將評量機制與標竿典範的分享廣泛擴散到各行業。
此外，各洲舉辦之品質獎項亦參考依據MBNQA之卓越經營機制題項與評量方法，並廣泛運用各州之地方志工，有效引導各地方產業靈活應用卓越模式與評量改善來提高績效，延伸與深化了MBNQA的卓越經營機制的效益。
7. MBNQA機制面臨之挑戰:
雖然近10年來健康醫療產業申請獎現有增加的趨勢,然而普遍上還是面臨申請家數呈現遞減的缺失，評估主要的改善方案，目標在於如何精進MBNQA 卓越經營機制，以滿足為產業提供價值與創造效益。尤其是如何將評量過程修訂更為精簡化，使企業更容易導入操作評量改善之工具技術，並在獎項評核的運作上，能持續維持高度的道德正義，並將評量與改善作法與產業及評核員之間有效進行分享，是近期內可以建立突破的作法。此外，強化進行卓越經營機制的廣宣，以促使更多的企業建立追求卓越經營的意識，與導入卓越經營評量與改善，提高績效與產業之全球競爭優勢。
8. 因應之道:
加強策略合作夥伴關係，建立標竿管理資料庫與得獎典範案例研析，以滿足產業需求與創造價值。改善的方向例如: 研析各洲品質獎之現況與未來需求，與品質管理推動機構以及產業技術合作交流，並於學術單位如企管系所安排卓越經營議題的研究與討論，將有效提高卓越經營技術的推廣與智識的精進。
9. 互動討論:
Mr. Branch 豐富精闢的演說後，引起各國與會者熱烈的互動討論，大致上亞洲各國在卓越經營體系的推動上，也都面臨了如同美國MBNQA所面臨的挑戰並極力思圖如何精進卓越經營機制與為產業創造價值。機制的存在目的，即為滿足產業的經營實務的需求，如何結合更多策略夥伴的力量與智識交流來精進機制、加強廣宣推廣活動，並研析建構標竿管理資料與典範案例，將知識有效擴散，MBNQA持續精進與推動改革，成為我們學習的榜樣。各國代表也一致達成共識:透過 本次會議第四天的議程:卓越經營機制價值定位( Value Proposition) 的作法，來勾勒明確的卓越經營架構之定位與內涵的精進，滿足挑戰與掌握成功關鍵要素，將可提高卓越經營機制的價值。
此次會議之第4天議程即是透過所有會員國代表共同討論，運用 ”卓越經營機制價值定位( Value Proposition)”的各步驟，進行實際演練，確保各國與會代表學習效益。
二、議題二：
    5個會員國代表進行典範分享(該國之卓越經營獎項之機制與服務)

(2)、 印度
1. 議題：PRIVATE SECTOR ENGAGEMENT(推廣私人機構參與應用)
2. 演講時間：Tuesday, 25 October 13:30-15:00

3. 演講者介紹: Mr. Surender Kakkar，擔任Confederation of Indian Industry (簡稱CII)總裁。
4. 演講紀要:

(1.) CII 簡介: 
CII 為印度推動卓越經營機制之組織機構，已經成立112年，在印度有57 個分處，有8個國際佈點，致力於提高印度之產業競爭力，為印度最大之商業經營組織機構。CII 相當重是策略夥伴關係的建立與互利共榮的發法原則，來推動卓越經營機制的普及應用。CII 共擁有6500個企業會員、120個非盈利組織合作並與101個國家共計240個國際機構密切合作。
(2.) 成功關鍵:
透過 Mr. Kakkar豐富的經驗分享與解說，我們認識到印度如何靈活運用產業群聚，以推廣卓越經營機制，提高私人機構參與應用。以依循國家產業發展政策，注重顧客導向與社會責任，CII 以注重” 策略夥伴” 的角色出發，關懷企業成長，提供產業與社會” One-Stop-Shop” 的服務，並整合國際接軌技術，滿足本土需求提供企業學習品質經營服務；其服務項目包含: 訓練、輔導、研究、評量、出版發行、舉辦典範分享會議與頒獎表揚活動、推動產業群聚經營。推動國家品質獎已有17年，以持續致力於協助各產業導入卓越經營機制，提高卓越經營績效為目標。
(3.) 獎項模式:
對於產業卓越經營服務，係遵循歐洲品質管理基金會(European Foundation of Quality Management，簡稱EFQM ) 制定之卓越經營模式( Business Excellence Model)，來推動卓越經營評量培訓與獎項評核，並以建構產業標竿管理資訊與典範案例分享，將卓越經營機制之評量做法，實際連結到改善活動。其中，針對每家廠商評量活動，平均所投入的評核員服務工時超過1000小時，並以恪遵公正嚴謹與創造效益之信譽，為產業提供評量服務。除設有最高的印度國家品質獎項外，並比照EFQM 的作法，設置了卓越架構類別獎項（Business Excellence Category Prize）藉以推廣各類型產業投入，藉以表揚在卓越架構類別上有突出優異表現的企業（組織機構），來帶動典範學習與持續改善。
(4.) 策略精進重點:
CII 靈活應用合作夥伴的資源整合，抱持持續精進的精神，每年修訂與時俱進的價值定位，修訂其服務策略目標與行動作法，來完成組織的使命。在推動卓越經營機制的檢討上，特別針對:中小企業參與投入的不足，如何提高評量服務，協助企業進行改善提高競爭力，以及面臨日趨激烈的國際化挑戰，如何協助印度企業在國際上獲得認可，這幾項議題乃是 CII 當務之急。有鑒於此，Mr. Kakkar精闢地分享解說其機構如何因應並以推動產業群聚進行改善，透過4項重要關鍵作法，來帶動印度中小企業的學習與成長。主要的措施包括: 

I. 提供較為精簡之卓越評量題項與評量過程，提供簡化文件與流程，降低繁瑣的文件作業負擔，使技術的操作更為淺顯易懂，符合需求。
II. 降低申請費用，提高廠商參與動機與誘因。
III. 提供改善行動資源:實際提供改善計畫與改善活動的協助，例如協助解決問題，分享改善技術與知識分享，具體將改善的活動，。
IV. 整合標竿領導廠商的投入與合作: 藉由推動標竿領導廠商對機制的認同，持續辦理高階領導者交流會議，導入評量機制，並帶動價值鏈廠商投入，依循序漸進的方式，推動明確的改善技術，來促使更多的企業邁向國際級卓越經營績效。有關推動企業循序漸進提升國際水準，創造卓越經營績效做法，如圖六
  圖六: CII 推動企業循序漸進提升國際水準，創造卓越經營績效
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（2）、 新加坡
1. 演講議題: Singapore Quality Award System 新加坡品質獎系統
2. 演講時間：Wednesday, Sept. 5, 11:30-12:30

3. 演講人介紹：Mr. Tan Kim Hock，其所服務的單位為新加坡國家品質獎得獎企業 Singapore Technologies Marine，Mr. Tan 本身為專業經理人，擁有豐富的推動卓越經營改善實務經驗外，亦為新加坡國家品質獎評核員，協助企業推動改善邁向卓越。
4. 演講紀要:

(1). 獎項推動單位:
SPRING Singapore 新加坡生產力創新局負責推動國家品質獎，成立於2002年4月，為政府機構，其主要使命係藉由提昇生產力，來強化新加坡的競爭力及經濟成長，以增進人民更好的生活品質。並依循新加坡政府未來15年間以提昇Total Factor Productivity(TFP)1.5%的成長為目標，並以強化生產力及創新、標準及度量衡制、中小企業及國內產業等三個主軸，作為SPRING Singapore 努力的方向。
(2). 評審架構內容:
SPRING Singapore 參考美國國家品質獎、歐洲品質獎及澳洲企業卓越獎，於1994年設立了新加坡國家品質獎(Singapore Quality Award, SQA) ，作為追求卓越品質成就的最高典範。該獎項的主要架構，涵蓋7個構面：領導(Leadership)、規劃(Planning)、資訊(Information)、人員(People)、流程(Process)、顧客(Customers) 與成果(Results)，由此7個構面也就是”Service Quality Class Business Excellence Framework” 服務品質卓越經營架構，根據此7個構面所發展出來的獎項評審標準與量表 BEACON 工具，適用於各種產業，做為進行企業自我評量的參考依據。
(3). 獎項類別:
企業與組織機構，含政府機關，每年可爭取角逐最高等級 Award Level 與 Class Level二種等級之獎項。最高等級 Award Level 即為 Singapore Quality Award ( SQA)，受評組織必須達到700分以上，每年給獎不限制數量名額，唯獲獎企業得相隔5年才能再度申請爭取獎項，得獎企業必然受推薦進入Singapore Quality Class之成員。另一種為等級為Class Level – Singapore Quality Class (SQC)，此獎於1997年設置，受評組織達到400分即可獲得此獎項，以輔佐SQA系統，激勵更國企業追求卓越，進行持續改善。。
(4). 各項相關訓練與活動:
包含精進卓越經營架構、國家獎項評核員培訓課程與自評員培訓課程，並投入廣宣意識宣導作業，以協助該國企業進行全面品質績效的提升，挑戰SQC 或SQA國家品質獎。
（3）、 台灣
1. 議題:運用卓越經營模式提升台灣企業競爭力
2. 演講時間：Tuesday, 25 October 13:30-15:00
3. 演講者介紹:

分享演說單位為促進企業卓越經營計畫主辦單位-經濟部工業局知識服務組蘇文憲組長與中國生產力中心工業發展組經理李麗寬。
4. 演講紀要:

(1.) 政策資源扶植產業發展: 
因應產業發展需求，工業局以前瞻性的視野與策略行動，在推動品質管理之歷程，由品質檢驗(Quality Inspection)、品質管制(Quality Constrol)、品質保證(Quality Assurance)、注重持續改善Cont. Improvement、全面品質管理( Total Quality Management)，發展至現今的企業卓越經營(Business Excellence)，乃以精進國家品質獎，推動促進企業卓越經營計畫，建立卓越經營評量體系，協助企業建立競爭優勢，帶動企業追求卓越。
(2.) 卓越經營計畫重點目標:
面臨無國界之產業迅速變遷，與全球化競爭日趨激烈，市場界限變的日益模糊，使得產業的興衰更迭更顯劇烈。此時唯有掌握優勢與透過持續改善活動，才不會被市場淘汰。本著17年舉辦國家品質獎與品質提升輔導計畫之經驗，工業局主辦之卓越經營計畫(Ｂusiness Excellence Performance Excellence Superior System, 簡稱BEPASS)，重點目標在於推動企業（組織機構）卓越經營評量體系，引導企業建立標竿管理，進行自主改善。
(3.) 建立「卓越經營評量系統」:
透過建立系統化評量工具與技術，引導組織運用卓越經營管理技術，全方位檢視經營活動之優勢機會及改善方向，協助企業（組織機構）以前瞻性視野擬定精確的經營體質優化策略，以及提升組織核心競爭力之行動方案。
「卓越經營評量系統」之主要評量架構，乃依循現行國家品質獎評審機制之『卓越績效架構』，並參考引用歐洲EFQM與美國BNQA之卓越經營績效標準架構與評量內容方法，發展出一套系統化之評量機制。其可協助組織進行有系統的自我評估，並根據廠商提供之實證資訊，提出具有實用價值的管理改善資訊，界定企業優勢與改善機會，最後擬定改善行動方案。除此之外，此評量機制亦將各行各業的佼佼者設定為學習標竿，企業可省去獨自摸索、反覆試錯所必須付出的龐大代價，直接汲取最有價值的核心觀念。有關BEPASS卓越經營體系推動架構如圖七。
圖七: BEPASS卓越經營體系 推動架構圖

[image: image6.jpg]Value Proposition

Impact on Results

Excellent performance

Performance-oriented

Productivity, innovation,
and competitiveness

Responsiveness to
Customer Needs
and Preferences

Customer needs and
satisfaction

Attractive to applicants

Recognition Convenient process
Core Values
Social [ ][] Encourages [ Integrity
Responsibility Culture of CI
Through Integrity
Reflect social Organizational
responsibility Learning
Fairness

Betterment of society

Culture building

Continuous improvement

Continuous learning

Transparent model

Efficient and effective
management systems
model (accountability)




[image: image7.emf]0

50000

100000

150000

200000

250000

1988198919901991199219931994199519961997199819992000200120022003200420052006

HC

Ed

Bus


(4.) 運用卓越評量方法，掌握優勢機會，進行標竿管理與經營管理改善：

  計畫團隊透過產官學研的互動交流與彙整國際卓越經營相關資訊與技術，制定第1至第7構面之評量方式，係以推動方法(Approach)、部署與實施(Deployment)、評估與學習(Learning)為之；第8構面則以水準(Level)、趨勢(Trend)、比較(Comparison)與連結(Linkage)來檢視組織卓越經營活動績效結果(Result)。藉此引導組織以系統化之方法，持續發掘改善機會，促進各項流程規劃與展開執行都能依循卓越經營架構展開，並與其它相關工作單位遵循共同理念，精進與創新。此評量機制適用於各產業、規模之企業及類型組織使用，組織完成評量機制後，將可獲得以下優點：

i. 釐清在產業價值鏈中的聚焦與策略定位。

ii. 檢視所有經營活動的執行狀況與資源的運用。

iii. 擬定精確的行動改善方案。

iv. 運用品質提升與標竿管理工具追求卓越。

v. 建構系統化經營管理，強化持續性競爭優勢。
運用BEPASS 評量機制進行全方位經營評量，所取得之標竿管理資訊可以有效進行各構面之改善依據，藉由檢視方法的落實與成果的關聯性來改善策略管理。八大構面評量結果參考數據，如圖八;運用評量方法取得標竿改善資訊，可以具體進行經營方法與經營成果連結分析與改善，如圖九。 
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 圖八:八大構面評量結果參考數據
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     圖九: 運用評量方法取得標竿改善資訊
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(5.) 導入自評，建立卓越經營社群，推動標竿管理與持續改善：

  自2006年計畫推動以來，預計將於今年底達到培訓500位自評員、80家企業導入深度自評之目標，並彙整50個國內外卓越經營典範案例與標竿管理資訊，有效引導企業提高卓越經營績效。從業界導入經驗與培訓課程學員回饋，證明此評量改善工具，實際上也是企業進行策略管理、改善管理的最有效工具。透過評量過程，可以激勵員工參與，界定優勢機會與策略校準，展開持續改善，並可運用標竿管理與國內外之典範學習，快速精確的提高績效。
(6.) 運用拉力與推力，激勵企業導入卓越經營評量機制：
    為推動更多企業投入自評進行標竿管理持續改善，增設”推動卓越經營認可標章”以及成立’’卓越經營聯盟”，邀請企業高階代表與推動卓越經營管理相關領導負責人，定期進行典範標竿管理觀摩參訪交流，定期分享知識與經驗，加速產業導入卓越評量機制，以進行持續改善。
(7.) 持續精進修訂卓越經營評量機制:

 推動執行團隊除持續彙整國際相關資訊，並藉由試辦推行自評員、評核員培訓，對產業進行評量引導服務。此外，團隊也注重標竿管理改善技術的建立，藉由辦理技術交流會議，將各方意見納為精進之參考依據，以修正評量機制，提供適切之內容與方法，引導企業有效運用評量技術與改善方法。
（4）、 韓國
1. 演講議題: Sustainable Award System 建立品質獎系統之持續性優勢
2. 演講時間：Wednesday, Sept. 5, 14:30-15:15
3. 演講人介紹：Dr. Kenneth Kwan Suk Lee李博士任教於 Institute for Research on Quality Competitiveness , Hongik University, Seoul and Kangwon University, Choonchun。李博士除了在品質管理領域擁有相當豐富的學術研究經驗與論作外，實際上也是韓國品質獎系統之推手，協助建立韓國國家品質獎系統貢獻良多。透過他的分享我們對於韓國品質獎項系統的運作，更近一步認識到韓國推動卓越經營機制的情況與挑戰。
4. 演講紀要:
(1). 品質獎項系統機制之目標為滿足客戶的需求:


 韓國對於品質獎之核心價值目標，乃定義為
(01). 最大的目標:
能適時提供顧客適當的產品品質。產品品質的定義則包含3個要素，即為品質、成本與遞送時間，需要透過良好的基準來規範並引導達成。
(02). 其次的目標:
在於對其品質水準給予認可，藉以吸引客戶。認可則需透過公正公平的評獎過程來達成，為達此目標，則需要有一個好的獎項評量系統。並得透過研討會、課程演練與廣宣，以有效的傳達與溝通。
(2). 推動獎項機構與獎項類別:
韓國國家品質獎項共設有4個不同機構分別負責不同之品質獎項: 
(01). Korean Productivity Center (KPC)－The National Productivity Award (最早之獎項於 1962年設立)
(02). Korean Standard Association (KSA)－The National Quality Award
(03). Korean Management Association (KMA)－ The Management Quality Award  
(04). New Quality Forum (NQF)－The New Quality Award 
(3). 申請獎項家數與得獎家數: 


透過上述各機構的推廣、辦理獎項申請與評審，至2004年申請家數共累計695家大型製造業（定義為員工人數超過300位）。然而各項獎項之申請家數還是有待加強。得獎企業家數: 有關韓國歷年來得獎企業累計家數(大部分為大企業)如圖十。
圖十:韓國歷年來得獎企業累計家數
	Name of Award
	Host 
	Beginning Year
	No. of Awarding Org.

	NPA
	KPC
	1999
	132

	
	
	-1962
	

	NQA
	KSA
	1975
	120

	MQA
	KMA
	2000
	50


(4). 推動改革精進:
自1990年以來，企業投入申請獎項熱潮已逐漸消退，遂於2000年開始由KPC推動精進改革，組成生產力研究學會，則依據美國MBNQA進行修定，設置one award system 國家品質獎項，以重新獲取企業執行長的青睞。每2至3年並持續透過產官學研精進修正評量內涵與方法。此外，The National Quality Award By Korean Standard Association(KSA)，於1975年依循戴明獎的模式設置獎項，直到1999年改採用美國MBNQA模式與評量方法架構，並區分為2個層級之獎項:
(01). 韓國品質最高級獎-品質管理獎 (The Korean Quality  Grand Award- Quality Management Award)，由總理頒發為最高級榮譽之國家品質獎項
(02). 區域性獎項-品質工具類(Section Award- Quality tools Section) 由部長級獎項，獎勵企業對於品質工具技術導入。
(5). KSA 於1997設置之 the Award Innovation 主要為國家品質獎組成團隊工作小組每年研析調查評審架構之修正更改，並為產業界提供輔導服務，協助其發揮優勢與進行改善。以上KPC 與KSA 均為政府資源推動品質單位機構，免費提供評量服務。
(6). 非政府組織之Korean Management Association:
non-government  organization，設立於1999年，也是依循美國國家品質獎之架構與方法，針對目標企業提供收費之評量服務。為迎合企業之需求與進行創新的必要性，於2003年成立了New Quality Forum，運用了類似歐洲卓越獎的模式架構，乃為韓國針對獎勵品質創新之獎項，來引導企業追求創新，建構優勢競爭力。
(7). 韓國政府由 Institute for Research on Quality Competitiveness (IRQC)負責推動品質競爭力評量系統　The Quality Competitiveness Assessment System (QCAS)，此系統乃依循歐洲與美國卓越經營模式與評量方法，來促使企業組織機構提高經營績效，建立產業競爭力。為使得誘導更多企業投入，每年持續辦理廣宣行銷，提供到廠解說卓越經營架構及報告、於企業高峰領袖論壇研討會發布相關訊息、研修制定公正公平嚴謹之評核規範與方法，以及運用網站提供標竿管理卓越典範案例之相關資訊與申請評量案例，以激勵誘導更多企業組織，投入運用此機制來提高競爭優勢。
(8). 整體優勢:

 由4個不同機構主辦各類型品質獎項，針對全國各區域與產業別提供服務，呈現了正向的競爭效益，各機構藉由不同的行銷方式與管道，於全國各區域提倡導廣宣意識，誘發企業將追求產品品質、服務品質與管理品質視為必需性，並有標竿領導企業如Samsung, LG的投入;諸如Samsung: The number one TQM company，LG: Focus on Innovation，Hyundai Motors: Quality Management，KT, KEPCO: internal quality award system applicants: internal divisions/branches，等大企業的投入，導致更多企業起而傚尤，追求卓越經營，提高績效。
(9). 面臨的挑戰:
相較於歐美企業導入應用卓越經營機制的數據，韓國企業導入的家數還是不是很理想，探究歸納其原因，有下列各項困難有待突破:
(01). 企業執行長往往急功近利 較為短視，缺乏持續改善的認知。
(02). 目前透入申請品質獎項的企業，在財務上的表現不夠亮眼，造成了標竿典範案例不足，無法有效引導企業運用標竿管理、典範學習。
(03). 對評量機制的疑慮:
評量機制與技術，不能滿足企業不同型規模的需求。對中小企業而言，評量機制很難理解且不易落實，需要外部顧問師輔導協助運用評量工具與技術。
(04). 對評獎題項不夠了解:
缺乏足夠之產業知識應用資訊與國際標竿資訊。由於自評量表缺乏計分方式，無法得知評量得分難以反應企業實力，且負責申請獎項的員工，對獲取獎項信心不足，缺乏一定得獎的信心保證，也蒙受若角逐獎項失利，將被解僱之危機。因此對導入評量與申請獎項抱持退縮猶疑的態度。
(05). 回饋報告缺乏具體改善建議:
評核員提供的回饋報告並不提供具體改善建議。無法滿足企業提升績效的需求。
(10). 策略性精進方向:


針對上述之問題挑戰，來精進提高獎項系統機制之競爭力以吸引更多家企業投入運用申請。主要改善方案包含:

(01). 誘導對具被卓越經營實力之企業來爭取獎項，激發更多企業用評量機制與技術。

(02). 以推動持續改善為主軸，修正評量技術與彙編成功案例與訓練內部專家，建立員工對於卓越經營架構與評量基準與工具的認知，與持續改善的方向。
(03). 提供電子化評量標竿資訊，協助企業進行自評與標竿管理。

(04). 培訓自評員並以輔導顧問到廠協助提供評量服務，加速掌握優勢機會，有效進行標竿管理與持續改善。
（4）、 泰國
1. 演講議題: Thailand Quality Award:Cross Adoption( 跨產業的導入運用)
2. 演講時間：Wednesday, Sept. 5, 15:15-16:00
3. 演講人介紹：Dr. Boondee Bunyagidj，任職於泰國生產力機構，擔任執行長之專業指導顧問。對於推動泰國卓越經營標竿管理積極的貢獻，其致力於研究發展與計畫的推動，促使泰國產業對於品質管理之提升與競爭力，造成良好的影響與創造長足的進步。
4. 演講紀要:

(1.) 泰國於2001年設置頒發國家品質獎，設立7年政府經費，依循美國MNNQA架構，進行獎項評核與由泰皇頒獎表揚。
(2.) 獎項評審方式依初審共識會議後級分，區分為3層級:
1. 350分, 2. 350分至550分派評核員到廠評審1日，3. 550分以上，派評核員到廠評審3日。
(3.) 舉辦評核員培訓:
自2002年起，至今評核員共計培訓了91位，依產業分別為: 製造業共培訓39位，佔43%，健康醫療類20位，佔22%服務業15位，佔16%，教育17位，佔19%。
(4.) 總申請家數:
自2002年起，至今共計60企業組織申請角逐國品獎，依產業分別為: 製造業共40家，佔67%，服務業9家，佔15%，健康醫療類6個，佔10%，，教育5所，佔8%。
(5.) 獲獎家數: 
國家品質獎 TQA 3家製造業，TQC 國家品質水準 14家，其中製造業10家，服務業3家，教育類1所。
(6.) 廣宣行銷方式:
廣泛運用各種行銷活動媒體，激勵產業投入卓越經營績效活動與申請獎項並帶動典範學習，包含了4類型廣宣作法: 1.舉辦公開活動，包含:研討會，訓練課程，國品獎展覽，最佳典範分享活動。2. 出版品，如: 國品獎評審標準，最佳典範案例解析，如何追求卓越與改善活動等。3. 新聞媒體，如電台電視以及新聞報紙，4. 國品獎網站與電子報。
(7.) 成功關鍵:
向非營利組織學習，運用與FTPI策略聯盟，政府資源協助，合作夥伴與執行單位之決心與行動支持，以及來自各行業，訓練有素專業之評核員。
(8.) 跨產業推廣導入卓越模式 Cross Adoptation:
持續將卓越經營績效之模式體系進行精進修改，並整合國家品質獎之精神架構。並分別與各專業團體緊密合作制定相關實施機制與方法，例如參考依循醫院與教育單位之評核機制及中央高階政府部門行政首長獎項機制等，來制定醫療體系，產業體系、教育體系以及公部門之卓越經營機制架構，以更能滿足目標服務對象之需求。
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注重醫療產業，發展卓越經營機制:

 特別一提的是與醫院品質改善與信譽機構 (Institute of Hospital Quality Improvement & Accreditation) 密切合作，強調「學習型之流程」，發展自評與改善之方法架構，提品質與安全，並以外評調查機制，來促成改善與授予認可信譽。此機構並清楚界定了3階段的改善活動，第1階段為激發意識-透過訓練將知識宣導，第2階段為知識的收集與創造-藉由提供「改善活動之引導手冊」（Guideline for Quality Improvement），第3階段為導入外部評核與認可信譽，運用了合作與學習組織網來創造綜效。其注重學習型流程之評量改善與認可信譽機制運作如圖十一。

圖十一: 學習型流程之評量改善與認可信譽機制
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(10). 推動健康醫療產業應用Health Care，制定產業卓越模式機制: 
整合健康醫療HA標準，制定健康醫療國品獎卓越模式與評量標準，泰國相當注重健康醫療產業之發展，於2006年與HA ( Hospital Accreditation)，HPH( Health Promotion Hospital )依據認可信譽標準與醫院營運標準，整合修訂，頒佈健康醫療國品獎之架構以提升健康醫療的改善與績效的提升，作為國家發展健康醫療產業之機制指導。並培訓HA高層管理人員成為國品獎之評核員，並於2000年選擇12家醫院進行先導卓越評量與改善計劃 (12 Pilot Projects)，最終目標期能促成泰國所有醫療單位參與應用。此外，於2005-2006年根據執行情況並組成焦點團體，進行評量標準修訂精進，於2006年頒佈精進版之評量標準。2007年並擴大邀請志工加入精進修改評量標準，以及增建標竿管理資料庫，期以更有效推廣健康醫療體系的導入應用。修訂精進之健康醫療評量架構如圖十二。
圖十二: 健康醫療評量架構


(11). 廣泛性推動一般產業應用Industry Sector:為促使更多產業投入評量與改善，參照國家品質獎之卓越經營評審機制與內容，以更精簡之評審架構，設置6個獎項類別:生產力/環境管理/安全/品質管理/資源管理/中小企業類別，簡化之6大評審架構涵蓋了:領導120分/策略規劃100分/顧客滿意140分/人力資源管理200分/流程管理200分/經營績效240，總計1000分，以提升一般產業應用引導改善。
(12). 促成公共部門應用卓越經營模式進行變革改造 Public Management Quality Award, PMQA : 為打造泰國總體競爭力，泰國公部門改造委員會特與國品獎機制整合應用，自2004年起致力於發展規劃公部門之卓越經營模式，2005年進行廣宣與訓練，並培訓公部門之卓越經營評核員，進行2個公部門之先導卓越經營評量與改善計畫。於2006年擴大招募志工參與投入，發展核心顧問服務團隊，培育發展評量與改善顧問技能，並成立快速服務追蹤系統計畫，總計培訓了107位評核員，389位自評員，140位評量改善顧問師，並提供訓練課程，對象來自於154個部門，75個省以及72所大學。此外，於2個省挑選3個組織進行先導計畫，藉以建立標竿引導示範作用，激發更多組織透入應用卓越經營模式與評量機制進行改善。於2007年持續培訓評量與改善顧問師，已經將此能量擴及到50%的政府單位，廣泛導入標竿管理，PMQA評量指引，提供詳盡之操作方法，協助公部門有效操作應用。也完成了未來2年的發展藍圖，期望於2008年增加評量範例撰寫指引工具，將PMQA與關鍵指標緊密連結，加強評量顧問師之互動研討交流，透過精進作業方式與服務模式，來提高PMQA之效益。2009年將擴大廣宣運作，以促使更多組織機構參與申請，並達到100%的政府部門機構達到” Standard Level” 與促成2家政府機構角逐挑戰PMQA獎項。
(13). 針對最高等教育體系推廣應用 Higher Education:於2002年起，推動12位高等教育教授進行先導計畫，2003年制訂頒佈教育類別評審基準，其中叢2002年起參與先導計劃之成員於2004年也參與了國家品質獎評核員的培訓，取得資格後並持續於其服務單位推動卓越經營機制，進行改善。並依據過去3年之經驗，修訂精進評審架構與內涵，於2005年發佈精進版本，也增加了參與評核員之培訓目標人次，並邀請最具領導地位之醫學院導入此評量改善機制。2006年並成功促成了全部醫學院所都導入推動卓越模式進行評量與改善。 2007年除持續與教育部共同修正精進評審標準，更成功爭取了政府資源，完成未來15年的計劃藍圖與工作重點規劃，展現泰國追求教育卓越來打造泰國競爭力之具體行動與決心。
(14). 推動卓越經營之成功關鍵: 強化個人互動網絡、提高與推動卓越經營決策領導人的交流、選擇正確的目標族群提高其參與度；此外，成立專職推動機構，持續推動與精進，確保持續建立推動卓越經營機制之價值與提高成效。
三、議題三
(1)、 演講議題:　The Experience of an American State-Level Quality Award Program(美國德州品質獎項的經驗分享-推動管理單位掌握成功經驗，並維持發展長期性之競爭力 )

(2)、 演講時間：Thursday, 6 Sept. 9:00-18:00

(3)、 演講人介紹：Dr. William Denny. 現任美國德州品質基金會之執行長 (CEO Quality Texas Foundation)，過去3年負責推動評核管理服務總監之職務，曾擔任微軟公司顧客服務總監、Halliburton 公司之品質總監、嬌生公司製造與規劃、並曾從事3年航海與寫作的生涯，其豐富多元的產業經營實務經驗，促成他於現任職位的勝任與愉快-領導品質基金會，持續成功募集贊助基金，結集志工智識能量，推動德州產業運用卓越模式進行評量與改善。
(4)、 演講紀要:

1. 德州品質獎定位與基金會營運方式:
1993年由德州州政府商業司成立，依據法令設置為非營利組織藉由志工來推動執行，全德週總計有超過300位志工投入，其中200人具備評核員資格。僅有2位全職專職人員即具備30年產業經驗之執行長Dr. Denny 與 具備教育管理經營之 Ms. Westbrook，營運經費全藉由企業組織與個人之捐獻與舉辦訓練課程與申請獎項費用支應。 
2. 德州卓越績效獎項機制運作方式介紹( Texas Award for Performance Excellence):
為了提高德州產業之競爭力，德州品質基金會主要透過二大核心-鼓勵與認可來推動獎項機制之普及應用，: 



(1).鼓勵


藉由舉辦訓練課程教導企業如何運用卓越經營評審基準，進行績效的提升。提供資源與相關資訊的協助、提供交流互動的平台，以及提供回饋改善報告( 價值美金30萬)，激勵業界投入評量與改善。
(2).認可


舉辦德州卓越績效獎評審與表揚，設置3個獎項層級以及舉辦得獎者晚宴以及卓越經營研討會，發表分享典範案例作法，引領企業追求卓越績效，提高競爭力。
3. 整體成效: 

(1). 除了每年持續辦理德州品質獎外，共計12家企業曾獲得MBNQA獎，佔比為全國之67%，成績相當豐碩。
(2). 申請企業之產業別: 
2006年依序為健康醫療27%，教育20%，公部門20%，服務13%，製造13%，以及中小企業7%，相較於 MBNQA 2007年申請產業別: 健康醫療51%，教育19%，公部門15%，服務5%，製造2%，以及中小企業8%，可以窺見相較於全國性之MBNQA獎，德州產業分布重點的差異。
(3). 評核員培訓:2007年新任評核員依序來自健康醫療業危40%，服務業25%，製造業15%，教育單位10%，政府公部門9%。其中，健康醫療業的增加，亦符合全國性之角逐國品獎之產業分布趨勢。
4. 挑戰與契機:


 最大的挑戰為獎項模式機制之持續競爭力，過去幾年來較弱的項目包含:網站、溝通互動、流程(係指相關文件與知識傳承的缺失)，營運管理、遲滯老化的運行方式、行銷廣宣、以及經費與財務危機。為有效解決上述問題點，，必須著手進行下列3個議題之探討以化解危機解脫困境:
(1). 我們與產業的關聯度?

(2). 我們如何存活?

(3). 我們提供的價值?

  如何改變過去僅提供單次性關注長期發展的獎項服務，無法滿足關注於短期與改善的需求?此外，評核員乃以志工型態進行參與，且新舊人員替換頻繁，且認為評核方法過於複雜耗時，難以操作。過去的推動方式，顯然有待突破。德州之市場機會相當大，擁有2千3百萬人口，170萬家企業，每年創造了出口美金3000兆之產值，德州並設有611家醫療機構，及全國最大的教育系統之ㄧ。如何對這些客群，提供長期發展的協助與價值的傳遞?
5. 突破精進的作法：

針對上述的挑戰與危機，此機構深切體認到，若能滿足顧客與股東的需求，必能創造財務的穩定，並以此作為精進改善方針。突破精進的實際作法，包括了: 修改Quality Texas award 之願景目標，過去致力於成為最佳的洲際獎項機制的追求，移轉到以運用MBNQA卓越績效方法模式，建立國際級卓越績效，鼓勵德州全部的組織機構，追求卓越經營績效，邁向卓越之路。( Engage all Texas organizations in a journey toward world class performance excellence)。為了更有效推動精進修正，並進行了整體形象識別系統之設計修改及建置功能更強大的評量標竿管理與改善資料庫，並提供滿足各階段需求詳實的案例作法，實際引導企業進行運用卓越經營績效機制進行改善。在培訓方面，針對公部門、私人機構、大型廣宣活動、網路行銷線上學習以及擴大跨國卓越經營機制模式的培訓作業，學員除來自德州與美國各地，也涵蓋了來自亞洲、蘇俄、巴西等，更廣泛地將服務擴散出去。
6. 衡量管理關鍵指標與策略行動方案:
除積極從事突破精進，並訂定了管理績效指標與精進策略行動方案，包含了(1).加強領導者參與-廣泛邀請目標企業組織領導者參與基金會辦理之活動，(2). 滿足顧客需求-提供相關完整之資訊、訓練以及針對各區隔目標客群，提供各階段改善步驟學習與應用，(3). 強化志工團隊機制-以降低至工流失，擴大招募人數，並提供具挑戰性之專案活動提高其認可參與，(4). 組織財務解決方案-除滿足既定固定之開銷外，並積極募款以提供組織長期發展之所需資源。
7. 基金會並持續發展合作夥伴之關係:
與品質管理機構、顧問公司、製造協會公會、標竿管理機構、以及跨洲各相關品質獎項推動機構等進行策略聯盟，聯手提倡並分享卓越經營績效的追求與實踐，帶動各相關協會組織之成員參與活動。
8. 重新界定四個申請獎項等級:
依序為最初階之參與級(Engagement Level)、第二階之致力級（Commitment Level）、第三階之進步級( Progress Level)與最高階之獎項級( Award Level)，依循此四階級級設計制定了不同的評審基準架構、步驟與評量服務，愈趨近於第四階方法更為嚴謹繁複，提供的服務與人力天數更為繁多;例如最初級僅需提供組織概況與簡要自我評量表，此階級之企業仰賴較多的引導服務來邁向卓越，第二階級及必須提供10頁之申請書，也具備了全方位品質管理之基礎，同時也需專注發展優勢機會以提高其經營績效，第三階級則需提供25頁之申請書，此階級之組織機構已經創造了相當健全的品質管理優勢，然而必須更專注於如何有效系統化之績效提升作法，才能建構持續性之競爭優勢，第四階級則需繳交50頁詳盡之申請書涵蓋過去3年完整之7大構面相關資訊，相對也必需通過嚴謹之評量方法，作為角逐德州品質獎項必經的焠鍊與考驗。獎項評核並區分了下列分數層級: 100-250分 初級階段 ，250-450分開啟改善方向，450-500分 可能成為典範企業，500-600分 德州品質獎等級， 650-750分為美國國家品質獎MBNQA等級。
9. 評核員培訓精進措施:
為了培育更適任之評核員，賦予能力以提高評量與改善之服務效益，基金會專注於下列流程已確保目標的達成，包含(1). 招募方式、(2). 評核員培訓與選定、(3). 提供認可機制，滿3-5-7等資深評核員資格認定與定期活動等、(4). 評核員職涯發展規劃、(5). 規劃實施德州品之基金會校友會，乃是針對服務滿5年以上之評核員，這些成員也都擔任基金會之親善大使以及流程監控者，確保基金會運作效益的提高、(6). 評核員意見回饋機制，以及(7). 定期調查分析，作為修定評核員招募作業與運作機制的參考依據。透過這些做法來提高評核員之質與量，創造雙贏的機會。
10. 對目標客戶訴求重點之修正精進:
藉由倡導「基金會之服務並不是專注於獎項評量，而在於專注於品質與改善」，破除僅提供品質管理與改善之理論基礎，轉而以卓越架構，提供實質的管理改善工具，滿足客戶之需求為訴求重點。以傳遞此實質效益為訴求重點，將此理念作為廣泛傳遞，依循評量基準與架構，提供卓越經營評量與品質管理之方法工具，藉以尋求更多目標對象的投入與支持。
11. 今年重點與未來發展方案(2007-2009):

(1). 2007年重點工作項目

領導基金會穩定發展、進行基金會策略規劃精進、貫徹突破作法持續精進、增加人力、發展夥伴關係、移轉過去注重辦理獎項評審頒獎表揚，至以激勵企業進行評量改善為運作重點、發佈「A new Quality Texas」，引導企業進行卓越經營品質的改善提升。
(2). 2008年重點工作項目

提高基金會流程改善管理與服務績效、增加目標客戶數量、提供培訓課程以協助企業達到穩健營運的目標、對業界持續辦理認可與激勵措施、提供策略規劃與改善工具技術（標竿管理、評量技術與策略校準工具）、提高與得獎企業之互動與典範分享、擴大辦理評量改善研討會。
(3). 2009重點工作項目

經營管理面將持續增加人力、加強州政府之支持，包含投入經費資源與監控治理。在技術工具與服務培訓面，將持續增強精進系統化的評量改善流程、協助企業進行差異化實施方法與展開方式的調整、以注重實證資料來制定企業決策與進行學習、策略規劃檢視與策略校準、擴大廣宣與知名度的建立，藉以更廣泛推動卓越經營評量與改善技術方法的普及。
四、議題四：互動研討－Dr. Luis Ma. R. Calingo引導互動討論- ”卓越經營機制價值定位( Value Proposition)”-亞太區域發展願景討論- 
探討規劃卓越經營內涵。
(3)、 討論時間: Friday, 7 Sept. 9:00-18:00
(4)、 互動演討引導人介紹：Dr. Luis Ma. R. Calingo 現任加州多明尼加大學商業與領導管理學院院長(Founding Dean, School of Business and Leadership, Dominican University of California)，曾任約翰卡羅大學與加州長島大學商學院院長(Formerly Dean of the Boler School of Business, John Carroll University, and the College of Business Administration, California State University at Long Beach)，於1997年起擔任MBNQA評核員，並擔任亞太與美洲多個國家之卓越經營機制與標竿管理發展規劃諮詢顧問
(5)、 互動討論紀要:


 為確保會員國對於卓越經營模式的運作與精進措施，能因應且滿足各國環境之競爭挑戰與產業的需求，進行這一場次的互動探討，讓與會者透過這場演練，能學習到精進卓越經營模式與機制的方法，俾使推動相關精進工作有所幫助。展開方法如下:
1. 說明精進卓越經營模式與機制之五大步驟:

透過進行「規劃卓越經營模式與機制之五大步驟」: (1). Value Proposition, (2).Core Value, (3). Excellence Framework, (4). Execution, (5). Longevity, 如圖十三，來確保卓越經營模式與機制能滿足目標客戶的需求，並有效推動協助企業進行評量與改善。
圖十三:規劃卓越經營模式與機制之五大步驟

2. 演練探討進行方式:

首先進行各代表會員國分組，根據工作經驗與前3日的研討學習心得，進行探討下列2個議題，作為精進制定卓越經營機制的依據:

(1.) Key Challenges in the Asia-Pacific Region
(2.) Identifying Critical Success Factors

歷經將近二個小時的討論，針對第(1) 個議題: Key Challenges of Award Systems討論結果之彙整(詳見下表)，認為推動卓越經營獎項模式與機制，普遍面臨的挑戰，前五大主要項目依序為:

1st. 缺乏產業組織的積極投入
2nd. 設計評量工具方法必須兼具嚴謹度與淺顯易操作之特性

3rd. 提供加值的評量回饋報告
4th. 進行對評核員的評估、與提高國際評核方法的相容
5th. 提供國際獎項獲機構的認可制度。

	Teams’ Input: (1) Challenges of Award Systems

	1. Lack of participation by organizations:

· SMEs or organizations that are neither MNCs nor large organizations (India, Singapore, Taiwan, Korea)

· Sectors where international competition is low, though with high need for improvement (India, Singapore, Thailand)
· Organizations on high growth curve due to lack of time (India)

2. Balance between rigor and simplicity (India, Singapore)

3. Value-added feedback reports to the organizations (India, Taiwan)

4. Calibration among assessors, including international comparability of assessments (Singapore, Korea, Thailand，Taiwan)

5. Recognition outside the country to enhance their organization’s image (India)

6. Multiplicity of assessment models (India, Korea)

7. Evaluation of assessors (Singapore)

8. Other challenges:

· Sustainability of results

· NPO “firewall” between award administration and revenue-generation 

· Key performance indicators (KPIs) of award systems


各組成員利用下午時段，進行第(2)個議題What Makes an Excellent National Award System的探討，歸納出建構卓越經營國家品質獎模式機制之成功關鍵，前五大成功因素，依序為

1st. 足夠的財務經費來維持推動

2nd. 豐富的網絡互動與策略夥伴合作

3rd. 具備熱誠的領導推動者

4th. 清楚且共享的遠景與使命
5th. 貢獻且專業的評核員
	Teams’ Input: (2) What Makes an Excellent National Award System

	1. Financial sustainability [5]

2. Rich network, collaborations, and strategic partnerships [3]

3. Excellent feedback system from stakeholders, including PDCA [3]

4. Passionate leadership [2]

5. Clear and shared vision and mission [2]

6. Devoted and competent examiners and evaluators [2]

7. Administrative support, including facilities [2]

8. Strong commitment

9. Acceptable to all stakeholders

User-friendly process
	10. Driver for continuous adaptation

11. Self-assessment 
12. Persistence

13. Flexible structure

14. Advocacy

15. Adaptable process and criteria

16. Value proposition

17. Credibility

18. Awareness building

19. Clear policy to meet the needs of stakeholders

20. Recognition

21. Excellent criteria

22. Good process management
Strong policies on ethics


參、總結
本次會議在各與會代表國熱烈參與下圓滿完成，基本上一致認為於推動卓越經營體系最重要的成功關鍵為足夠的財務經費來維持體系的推動，如何積極為產業創造價值，是各國面臨主要的挑戰，本人在會議中發表我國促進企業卓越經營計畫的執行情況與作法，也獲得與會者高度認同，認為值得各國產業發展參考，各國代表並對籌組跨國卓越經營聯盟專家社群有高度興趣。期望能於近期的將來，加強國際合作，定期進行互動研討，並進行標竿管理資訊之交換，加速發展與精進亞太地區之產業競爭力。
 針對本次會議本人提出以下幾點總結：

1、 注重評量與改善雙軸並進，扭轉國家品質獎申請家數逐年下降的趨勢:
國家品質獎的獲得對於企業而言，代表企業在推行全面品質經營上獲得極為成功的成果，並足以為全國企業品質經營的標竿，對於員工向心力、企業形象與公司營運的提昇，皆有莫大助益。世界先進國家多設有專屬該國產業所需的卓越經營模式與國家級品質獎項，藉以激勵企業追求卓越經營，進行標竿典範學習，提高經營績效。然而普遍來說，不管美國與亞洲各會員國均面臨申請國品獎家數有逐年下降之趨勢，如何利用卓越經營評量工具協助企業進行策略規劃、共識溝通與改善行動，注重「評量與改善」乃為大家一致認同的發展方向。
2、 持續精進卓越模式機制，確保能為服務目標對象提供價值:
卓越經營品質為企業成功的關鍵，此次研討會中的美國與亞太各國，正積極持續推動卓越經營模式與機制的精進，以滿足服務目標對象的需求，作為建構產業核心競爭力的方法與技術。精進的手法除可參考各國的發展經驗，更重要的是能符合該國產業環境與特性，甚至產業發展的需求，以制定不同的卓越經營模式與機制。

3、 發展主要產業類型量表，推動先導計畫，精進修訂與擴大普及導入卓越模式機制： 
例如美國、泰國、印度與新加坡等國，因應不同的產業類型，發展制定一般企業、中小企業、教育與公部門、健康醫療等3-4類型之不同量表。其推動方式為選擇特定目標產業與組織機構，進行先導計畫試行推動，並爭取目標產業高階主管的認同，給予培訓評核員；最後，再依據相關導入經驗，持續進行精進修定，擴大全面普及與應用。平均每2-3年即修訂精進不同版本，以確保機制與評量工具能與時俱進，確實符合產業變化與目標使用客戶之策略規劃、溝通共識、標竿管理與改善之需求。其中，健康醫療產業的申請家數與量表應用，在美國與泰國的經驗分享時段，充分顯示出健康醫療產業蓬勃發展的趨勢，可作為我國精進健康醫療產業評量模式之考量。
4、 精進卓越模式機制之方法步驟：
卓越模式與機制最大的目標與存在價值，在於能引導該國企業組織持續進行改善，增強競爭優勢。因此，模式機制要能傳遞產業發展的核心精神與內涵，精進的作法可參考本活動第4天的作法，進行趨勢挑戰與成功關鍵因素的探討，以建立卓越模式機制的核心價值與推動方法。
5、 持續挹注相關資源，發展國際策略合作，力求資源極大化：　
目前亞洲各會員國大部分依賴政府資源推動卓越經營模式與機制，然而如何將資源極大化，除了擴大進行意識廣宣、邀請目標廠商導入評量、加強策略夥伴關係、提供培訓作業，加強自評員與評核員的知識與技能，利用網路科技建立標竿管理與改善資訊，提高整體資源整合應用效益以外，還可朝國際策略合作發展。亦即除了評量與標竿管理改善技術之互動交流，並可尋求國際獎項的認可，以提高產業投入參與卓越經營模式與機制的誘因。
6、 我國卓越經營模式與機制－推動方法與內容精進：
我國促進企業卓越經營計畫的推動策略與架構立意良好，致力於透過評量與改善做為提昇企業卓越經營績效之雙推力，將評量與改善之資源服務延伸至各類型的企業與更廣泛的家數，藉由發展競爭優勢，透過標竿學習與持續改善，並整合政府資源有效協助其提升卓越經營績效，進而角逐國家品質獎最高榮譽，獲取尊榮。就工業局推動企業卓越經營計畫之執行情況，建議有下列精進發展空間：

（1）、 參考各國推動方法：
可參考美國、印度與泰國之作法，爭取目標對象的高階主管認同，推動產業先導計畫，如泰國針對教育、健康醫療信譽評鑑單位與醫學院所，進行密切合作；印度推動群聚產業，並持續累積經驗，進行模式機制與作法修正。
（2）、 持續精進卓越經營架構與題項內容：

 我國國家品質獎卓越經營8大架構模式、33中項題項內容以及配分權重頒布已逾五年，為迎合產業發展趨勢與需求，有必要透過集思廣益的策略規劃與互動探討，參考第四天的討論規劃方式，進行探討未來挑戰與成功關鍵要素，進而修訂我國卓越經營架構、各題項內容與方法。
（3）、 培訓各產業代表成為國家品質獎之評核員：
    有關國家品質獎評審委員之任派，可參考國際趨勢，考量採用公開培訓的方式，培訓各產業代表成為我國國品獎評核員。邀攬目標客戶進行嚴謹培訓，進而取得評核員資格，不僅可提高業界認同，增加卓越模式導入產業的機會，有效帶動卓越經營模式機制的推廣普及；亦可鼓勵企業循序漸進，持續改善並報名申請角逐國家品質獎，加強產業發展優勢，達到提高經營績效的效益目標。
（4）、 加強應用網路科技，建立產業標竿管理與改善之資訊平台

 為協助產業目標客群充分應用卓越經營評量機制與標竿管理改善資訊，建議建立更完備之網路服務平台，以便各產業互相吸收知識與分享經驗；平台並可提供國內外相關之典範案例，藉以帶動標竿學習，有效進行改善。
肆、附錄
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