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1.我們所處的時代

1.1人類最大的一個實驗

	左派
	右派

	國家介入生活
國家支配市民社會

集體主義

計畫經濟

強烈的平等主義

社會主義
	小政府
自由的市民社會

個人主義

市場經濟

對不平等的認可

資本主義


1.2新時代的幾個趨勢

摘自「看見未來」一書－溫世仁先生著
1.2.1萬物聯網－人資源的開發、人際資源的開發

1.2.2科技替代作用－人際、工作、教育、娛樂…
1.2.3新經濟的誕生－以消費者為中心的經濟活動

1.2.4告別土地－不動產→流動產

1.2.5未來三寶－Mobile Phone、PDA、Notebook PC

1.2.6永不休止的城市－個人、家庭及公司在永不休止的城市遊走

1.2.7新統治力量－提供全球服務所衍生的類似統治力量

1.2.8更人性的世界－人人站在新起跑點的年代

1.2.9長命百歲－基因療法、生物科技、環境改善

1.2.10新價值時代－健康、時間、知識成長、情緒、財富

1.3十年間改變台灣人生活的十件事

1.3.1有線電視

1.3.2週休二日

1.3.3自創品牌

1.3.4行動通訊

1.3.5地方活力

1.3.6中國大陸

1.3.7便利生活

1.3.8信仰健康

1.3.9學校林立

1.3.10多國融合

1.4企業競爭力的幾個小故事

· 銀行經理、老爺酒店、新光醫院的高級服務員
· 三越百貨的優質員工

· 中央印製廠的競爭壓力

· 竊車集團的信用保證

1.5企業組織經營的三化一力

1.5.1合理化

1.5.2標準化

1.5.3資訊化

1.5.4執行力

1.6企業組織永續經營的心法

1.6.1人無我有

1.6.2人有我優

1.6.3人優我廉

1.6.4人廉我○
2.TQM概述

2.1顧客的定義

2.1.1狹義的定義─接受產品或服務者

買主、中間商、使用者

2.1.2.廣義的定義─利害關係者

顧客、組織內人員、供應商、所有者、社會團體

2.2何謂顧客滿意

· 指顧客對一個産品或服務使用時的滿足感與購買時的期待感相比較，所形成的感覺狀態

· 使用時的滿足感〉購買時的期待感（滿意）

· 使用時的滿足感≒購買時的期待感（接受）

· 使用時的滿足感〈購買時的期待感（失望）

2.3顧客滿意導向的意義

組織所提供之產品或服務，必須符合顧客的需求，並以此為組織首要之務，全體成員從事任何的工作與活動，必須以顧客滿意為主。

· 我們的顧客到底在哪裡

接待顧客屬於第一線人員的事？

是不是只要讓顧客滿意就好了？

· 要怎樣的品質才算是好

百分之九十九點九九夠不夠呢？

超出顧客的需求是不是就算好？

· 品質只是管理的一部份

做好品質就一定能永續經營嗎？

重視品質能確保足夠的競爭力？

· 改善應該要到何時為止

大多數人滿意就不必再改善了？

哪有那麼多事可以一直在改善？

· 每個人是否都需要品質

跟品質有關的人才需做好品質？

品質只有在工作場所上要注意？
2.4 TQM在學理上的意義
全面品質經營（Total Quality Management）係指結合組織所有部門所有人員，在執行每一工作任務時，均能以最經濟有效的方法，提供符合顧客需求，並使其有滿足感及安心感的產品或服務，所實施的品質管理活動。
2.5 TQM在實務上的意義
一般組織常用之管理活動係以縱向式之『部門別管理』為主。即基層主管管好基層同仁，向中階主管負責。而中階主管管好基層主管，向高階主管負責。權責分明，脈絡清楚是其優點，但本位主義，互相牽絆，則是其通病！為改變此等現象，歐美及日本等先進國家，在不斷地管理變革中，孕育出許許多多新的管理模式。這些管理模式，針對每一個不同機能而產生，並且以橫向式展開，成為一股新的『機能別管理』潮流。藉由縱向式之『部門別管理』，交錯融合橫向式之『機能別管理』，使整個經營管理活動，由點、線之片段管理，跨向面、體之全面管理，而使企業經營成為一活絡之有機體，而能不斷進步，以達永續經營之目的。註：運作模式如下圖所示。
經 營 者
┌──┬──＋──┬──┐
生產　銷售　人事　研發　財會
↓　　↓　　↓　　↓　　↓
方　　針　　管　　理
↓　　↓　　↓　　↓　　↓
日　　常　　管　　理
提案改善→＋──＋──＋──＋──＋─→┌─┐
品 管 圈→＋──＋──＋──＋──＋─→│機│
專案管理→＋──＋──＋──＋──＋─→│能│
標竿學習→＋──＋──＋──＋──＋─→│別│
標 準 化→＋──＋──＋──＋──＋─→│管│
．．．  →＋──＋──＋──＋──＋─→│理│
          ↓　　↓　　↓　　↓　　↓　　└─┘
┌───────────────┐
│　部　　門　　別　　管　　理　│
└───────────────┘
3. ISO 9000 之八大品質管理原則

· 顧客導向

組織依靠著其顧客，因此應了解目前和未來顧客需要、符合顧客要求和企圖超越顧客期望。

· 領導統御

領導者建立組織共同的目的、方向和內部環境，以期在建立的環境中同仁能全心投入完成組織的目標。

· 員工參與

各階層的員工是組織的要素，員工全心投入可使其能力用於組織的利基上。

· 過程導向

當相關的資源和活動以過程方式管理時，可預期結果是更有效率地達成。

· 系統導向

對既定目標之相關過程的系統予以鑑別，了解和管理對組織的效率和效益有貢獻。

· 持續改善

組織的持久目標即是持續改善。

· 事實導向的決策

有效的決策基於邏輯性或資料及資訊的分析。

· 互利式的供應商關係

藉由共同利益關係強化組織和其供應商創造價值的能力。

4.為何要推動TQM
· 積極有效徹底解決各項問題。

· 尊重人性進而激發同仁潛能。

· 創造出愉悅和諧的工作環境。
· 追求組織各項作業的合理化。

· 調整及改善組織的經營體質。

· 促進組織與個人的持續成長。

· 塑造出全員改善的組織氣候。
· 不斷追求每一個顧客的滿意。
5.細說TQM
5.1 TQM推行組織
5.2平衡計分卡活動
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5.3品管圈活動
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5.4專案改善活動
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5.5提案改善活動
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5.6標竿學習活動
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5.7全員5S運動
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5.8走動服務活動
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尋找我的顧客
部門：
姓名：

	我的顧客
	他對我的期許
	我可以做的改善

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	









































處置Act





壓力





確認Check
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計畫Plan





︵效果不佳時︶





檢討及改進





標準化





效果確認





對策實施及檢討





對策擬定





要因解析





目標設定





現狀把握
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士氣高昂且訓練有素的團隊





有效率的流程





愉悅的顧客





滿意的股東





策略成果





個人目標 --我必需做什麼





策略行動方案 --我們需要做什麼





BSC(策略目標與衡量指標) --執行和聚焦





策略(主題) --我們的謀略計畫





願景 --我們想成為什麼





核心價值 --我們相信





使命--我們為何存在





推行小組：各單位幹事





推行幹事：由委員遴選





推行委員：各單位主管





推行幹事
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主任委員





． ． ．推行小組





教育訓練推行小組





標 準 化推行小組





品 管 圈推行小組





提案改善推行小組
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