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報告大綱報告大綱報告大綱報告大綱

((((一一一一))))歷屆得獎名單歷屆得獎名單歷屆得獎名單歷屆得獎名單

((((二二二二))))企業卓越經營架構企業卓越經營架構企業卓越經營架構企業卓越經營架構

((((三三三三))))初審及複審準備要領初審及複審準備要領初審及複審準備要領初審及複審準備要領

((((四四四四))))委員詢答重點方向委員詢答重點方向委員詢答重點方向委員詢答重點方向
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�頒發單位︰行政院

�主辦單位：經濟部

�執行單位：財團法人中衛發展中心

唯一經行政院核定
唯一經行政院核定
唯一經行政院核定
唯一經行政院核定

最高卓越最高卓越最高卓越最高卓越

經營品質象徵
經營品質象徵
經營品質象徵
經營品質象徵
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國家品質獎歷屆得獎名單國家品質獎歷屆得獎名單國家品質獎歷屆得獎名單國家品質獎歷屆得獎名單────機關團體獎機關團體獎機關團體獎機關團體獎

第第第第21屆屆屆屆 臺北醫學大學附設醫院臺北醫學大學附設醫院臺北醫學大學附設醫院臺北醫學大學附設醫院
埔里基督教醫院埔里基督教醫院埔里基督教醫院埔里基督教醫院
屏東基督教醫院屏東基督教醫院屏東基督教醫院屏東基督教醫院
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報告大綱報告大綱報告大綱報告大綱

((((一一一一))))歷屆得獎名單歷屆得獎名單歷屆得獎名單歷屆得獎名單

((((二二二二) ) ) ) 企業卓越經營架構企業卓越經營架構企業卓越經營架構企業卓越經營架構

((((三三三三) ) ) ) 初審及複審準備要領初審及複審準備要領初審及複審準備要領初審及複審準備要領

((((四四四四) ) ) ) 委員詢答重點方向委員詢答重點方向委員詢答重點方向委員詢答重點方向
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2. 策略管理

1. 領導與經營理念

3. 研發與創新

4. 顧客與市場發展

5. 人力資源與知識管理

6. 資訊策略應用與管理

7. 流程管理

第一至第七過程構面第一至第七過程構面第一至第七過程構面第一至第七過程構面 第八第八第八第八結果構面結果構面結果構面結果構面梳理企業運作體系梳理企業運作體系梳理企業運作體系梳理企業運作體系

經營資源競爭

顧客

公司理想樣態

組織變革掌握革新目
標、策略課題

掌握掌握掌握掌握

回顧PDCA管理的問題
思考今後的管理課題

回顧策略掌握課題
思考今後的策略

願景釐清
及

策略目標
執行結果

由經營績效之
結果展開回顧

8.5 資訊管理績效

8.3  財務績效

8.8.社會評價

8.7 創新及核心
競爭力績效

8.1 顧客滿意度
8.2 市場發展績效

8.4 人力資源發展績效

8.6 流程管理績效

國家品質獎國家品質獎國家品質獎國家品質獎────企業卓越經營架構企業卓越經營架構企業卓越經營架構企業卓越經營架構-1
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• 總合結果之顧客滿意度、員工滿
意、財務績效是由哪個過程構面
結果的關係所產生

• 由總合結果之顧客滿意度、員工
滿意、財務績效這三個的關係來
讀取意義

第八第八第八第八結果構面結果構面結果構面結果構面

總合結果總合結果總合結果總合結果
(顧客滿意度顧客滿意度顧客滿意度顧客滿意度、、、、員工滿意員工滿意員工滿意員工滿意、、、、財財財財

務績效務績效務績效務績效)

8.8 社會評價

8.7 創新及核心競爭力績效

8.1 顧客滿意度
8.2 市場發展績效

8.5 資訊管理績效

8.6 流程管理績效

8.4 人力資源發展績效

8.3  財務績效

國家品質獎國家品質獎國家品質獎國家品質獎────企業卓越經營架構企業卓越經營架構企業卓越經營架構企業卓越經營架構-2
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評審標準評審標準評審標準評審標準

8.8社會評價（品質榮譽）

8.7創新及核心競爭力績效

8.6流程管理績效

8.5資訊管理績效

8.4人力資源發展績效

8.3財務績效4.3顧客關係管理

8.2市場發展績效4.2顧客與商情管理

8.1顧客滿意度4.1產品（服務）與市場策略

2502502502508.8.8.8.經營績效經營績效經營績效經營績效1001001001004.4.4.4.顧客與市場發展顧客與市場發展顧客與市場發展顧客與市場發展

7.3跨組織關係管理3.3研發與創新成果衡量

7.2支援性活動管理3.2研發與創新的投入

7.1產品流程（過程）管理3.1研發與創新策略及流程

909090907.7.7.7.流程流程流程流程（（（（過程過程過程過程））））管理管理管理管理909090903. 3. 3. 3. 研發與創新研發與創新研發與創新研發與創新

6.3資訊應用2.3策略執行與改進

6.2網路應用2.2經營模式

6.1資訊策略規劃2.1整體策略規劃

909090906.6.6.6.資訊策略資訊策略資訊策略資訊策略、、、、應用與管理應用與管理應用與管理應用與管理909090902.2.2.2.策略管理策略管理策略管理策略管理

5.5知識管理1.5社會責任

5.4員工關係管理1.4全面品質文化的塑造

5.3人力資源運用1.3高階經營層的領導能力

5.2人力資源開發1.2組織使命與願景

5.1人力資源規劃1.1經營理念與價值觀

1301301301305.5.5.5.人力資源與知識管理人力資源與知識管理人力資源與知識管理人力資源與知識管理1601601601601.1.1.1.領導與經營理念領導與經營理念領導與經營理念領導與經營理念

權重權重權重權重評審項目評審項目評審項目評審項目權重權重權重權重評審項目評審項目評審項目評審項目

八大構面
八大構面
八大構面
八大構面
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初審初審初審初審：：：：申請書申請書申請書申請書、、、、自評表自評表自評表自評表

提綱切領
提綱切領
提綱切領
提綱切領

突顯自我優勢
突顯自我優勢
突顯自我優勢
突顯自我優勢
提綱切領
提綱切領
提綱切領
提綱切領

突顯自我優勢
突顯自我優勢
突顯自我優勢
突顯自我優勢
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複審複審複審複審：：：：現場評審現場評審現場評審現場評審(全面品質管理推行說明全面品質管理推行說明全面品質管理推行說明全面品質管理推行說明)

� 全面經營品質管理：全員參與→顧客導向、持續
改善與創新→顧客滿意

� 八大構面需縱向融合貫通+橫向整合串連

� 以八大構面推行之Plan→Do→Check→Action

→Benchmark→Linkage說明

12

粹
選
實
地
訪
查
單
位

STEP1

單位品質成果足以為同儕標竿

STEP2

訪查單位依照八大構面準備簡報及海報

STEP3

多次密集討論選取訪查單位“亮點”

STEP4

呈現訪查單位品質成果和優勢

複審複審複審複審：：：：現場評審現場評審現場評審現場評審(實地審查實地審查實地審查實地審查)
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實地訪查單位實地訪查單位實地訪查單位實地訪查單位

1313 藥劑部藥劑部

88 國際醫療國際醫療

99 臨床技能中心臨床技能中心

1010 牙科部牙科部

1111 體重管理中心體重管理中心

1212 營養室營養室

66 產後護理之家產後護理之家

11 癌症醫院大樓癌症醫院大樓

22 生殖醫學中心生殖醫學中心

33 傳統醫學科傳統醫學科

44 體重管理中心體重管理中心

55 實驗診斷科實驗診斷科

77 臨床研究中心臨床研究中心

14

審查前準備審查前準備審查前準備審查前準備

�多次會議討論訪查單位呈現特色

�規劃出嚴謹細緻的訪查時程表

�密集式演練，呈現各單位一致性
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審查當日審查當日審查當日審查當日

�訪查時程與路線規劃

�突顯特色、精采無間斷

�單位佈置及海報陳立

�盛大軍容、顯示決心

�陪評人員適時解說

�立即解答、強化印象

16

多樣化訪查多樣化訪查多樣化訪查多樣化訪查-1

�特色主題以會議方式說明

�現場單位訪查
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�資訊系統展示--最新一代行動護理車

多樣化訪查多樣化訪查多樣化訪查多樣化訪查-2

�臨床教學示範--Mini-OSCE 模擬人教學

18

癌症醫院大樓訪查癌症醫院大樓訪查癌症醫院大樓訪查癌症醫院大樓訪查

E-化療化療化療化療E-化療化療化療化療 螺旋刀螺旋刀螺旋刀螺旋刀螺旋刀螺旋刀螺旋刀螺旋刀

門診區門診區門診區門診區門診區門診區門診區門診區安寧病房安寧病房安寧病房安寧病房安寧病房安寧病房安寧病房安寧病房
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營養室訪查營養室訪查營養室訪查營養室訪查

20

生殖醫學中心訪查生殖醫學中心訪查生殖醫學中心訪查生殖醫學中心訪查
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評審委員提問方向與準備重點

現場評審時間有限，
資料準備應掌握符合邏輯架構的重點陳述
輔以量化的具體客觀數據佐證，

過往的努力成果…
想辦法在最短時間內讓評審委員瞭解！
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1.目標訂定、成效與同儕比較：

- 目標值的訂定與數據應合理與客觀

2.執行的過程、結果與人才培育的方式：

- 說明橫向部門聯繫溝通方式，

- 最好能準備實例以PDCAB的架構說明。

3.不同品管工具之間的整合銜接：

4.以病人(顧客)為中心的服務訴求：

- 透過何種管道了解顧客需求? 

全面品管推動經過

各類品管工具或制度推動過程審視的重點方向

24

一、願景與策略須輔以實例說明

- 願景與目標最好有明確的操作型定義

二、營運決策與財務績效

- 資源投入的分配決策，與機構願景目標的關聯。

三、具體成效描述

- 應備好客觀的佐證數據或文件。
包括：流程、文案及定時檢討分析改善機制等。

四、所有執行策略均須與經營理念與目標一致

第一構面 領導與經營理念
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一、具體的願景展開實施策略

- 機構的「特色」為何？
- 競爭對手那些特色值得學習？如何校準兩方
差距？迎頭趕上有無時程表？有無編列預算
益助？

二、策略運作的機制說明

- 實際策略與優劣勢分析結果之間的關聯度
- 具體說明機構內資源策略運作模式
- 跨部門的策略規劃在資源協助與資源之整合
運作？

第二構面 策略管理

26

一、研究倫理與管理機制

- 研究倫理的監測與管理機制(包括管控措施與
運作流程說明)。

二、具體的研發與創新事證

- 研發成果應提出具體量化數據目標
- 目標的設定最好能指出明確的標竿對象(或標
準)，並說明選定原因？相關投入的研發經費
？及對醫療業務改善的貢獻。

第三構面 研發與創新
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一、市場分析

- 說明市場策略
- 曾使用何種統計分析方法？
- 分析結果產生的有用資訊？

二、顧客資料庫與意見調查

- 顧客滿意度調查的方式？資料分析法？
- 所有自不同來源顧客取得的資訊，醫院的後續
處理？有無管考？CRM分析結果如何利用於醫
院經營決策？

第四構面 顧客與市場發展

28

一、人才培育策略與內部晉升舉才機制

- 機構的人才培育策略與年度目標、營運策略
之間的關聯性。

- 具體說明引用之人才培育手法，實際投入的
資源與金額佐證。

二、人力發展策略與訓練如何連結

- 員工滿意度調查的議題與結果？
- 是否推動「知識管理
- 輔導員工專業能力進修的政策？以PDCABL的
模式說明其連貫性。

第五構面 人力資源與知識管理
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一一一一、、、、資訊安全資訊安全資訊安全資訊安全

- 資訊保全之安班全機制？包括遺失、外洩與損
壞時之備援應說明。

- 與業務運作相關之結合研發、創新

二二二二、、、、資訊系統規劃資訊系統規劃資訊系統規劃資訊系統規劃

- 資訊策略與機構策略管理的結合
- 資訊行動方案與策略規劃的契合度？
- 同儕機構比較？標準值設定或差距？預算編列的
經費配合、人才之培育等。

第六構面 資訊策略、應用與管理

30

一、符合顧客需求的服務(以病人為中心)

- 顧客意見或需求收集管道與處理流程？
- 服務效率改善或簡化流程的設計方式與結果？
- 與標竿院所比較？改善策略？
- 整體顧客回應對醫院的回饋與幫助？

二、符合醫療安全的服務

- 過往執行過的優質專案進行成效說明(如：感
染率降低、領藥錯誤率降低…)

- 資料定義(如：感染率降低換算成醫療成本，
一般的估算依據或基礎)，說明時應輯清楚。

第七構面 流程管理
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一、挑選精華案例成果(找出亮點)

- 量化數據佐證，特別是標竿(同儕)值若能具備
公正客觀的可比較性，說服力效果會更佳。

二、強調PDCABL改善循環

- 強調亮點與品質改善的相關性
- 變化前後的因果分析？
- 是否運用統計方法？
- 檢討分析後的對應策略？介入措施成果？

第八構面 經營績效
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預祝預祝預祝預祝 挑戰國家品質獎成功挑戰國家品質獎成功挑戰國家品質獎成功挑戰國家品質獎成功！！！！


