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摘要摘要摘要摘要    

全面品質管理是一個長期且持續性的組織推動策略全面品質管理是一個長期且持續性的組織推動策略全面品質管理是一個長期且持續性的組織推動策略全面品質管理是一個長期且持續性的組織推動策略，，，，以滿足顧客以滿足顧客以滿足顧客以滿足顧客

的滿意度為目標的滿意度為目標的滿意度為目標的滿意度為目標，，，，使產能最大化使產能最大化使產能最大化使產能最大化，，，，成本最小化成本最小化成本最小化成本最小化，，，，而要達到這個目標就而要達到這個目標就而要達到這個目標就而要達到這個目標就

必須必須必須必須由由由由組織內全部人員的參與方能達成組織內全部人員的參與方能達成組織內全部人員的參與方能達成組織內全部人員的參與方能達成。。。。全面品質管理是一種管理的全面品質管理是一種管理的全面品質管理是一種管理的全面品質管理是一種管理的

概念概念概念概念，，，，藉由激勵員工藉由激勵員工藉由激勵員工藉由激勵員工，，，，使員工主動投入工作並發揮最大的生產力使員工主動投入工作並發揮最大的生產力使員工主動投入工作並發揮最大的生產力使員工主動投入工作並發揮最大的生產力，，，，提提提提

昇組織的競爭力昇組織的競爭力昇組織的競爭力昇組織的競爭力，，，，透過透過透過透過小組間的協同合作以小組間的協同合作以小組間的協同合作以小組間的協同合作以提供員工達到自我實現及提供員工達到自我實現及提供員工達到自我實現及提供員工達到自我實現及

工作的樂趣工作的樂趣工作的樂趣工作的樂趣，，，，提昇產品品質提昇產品品質提昇產品品質提昇產品品質，，，，降低差異性和提高平均良率降低差異性和提高平均良率降低差異性和提高平均良率降低差異性和提高平均良率，，，，則可則可則可則可促使促使促使促使

生產力自然大幅提昇生產力自然大幅提昇生產力自然大幅提昇生產力自然大幅提昇。。。。    
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一一一一、、、、目的目的目的目的    

國家品質獎得獎者聯誼會為國家品質獎得獎者聯誼會為國家品質獎得獎者聯誼會為國家品質獎得獎者聯誼會為服務會員服務會員服務會員服務會員，，，，特別籌劃本交流團前往亞特別籌劃本交流團前往亞特別籌劃本交流團前往亞特別籌劃本交流團前往亞

洲四小龍之一洲四小龍之一洲四小龍之一洲四小龍之一～～～～新加坡新加坡新加坡新加坡，，，，觀摩其典範企業在其專營領域之卓越表現及觀摩其典範企業在其專營領域之卓越表現及觀摩其典範企業在其專營領域之卓越表現及觀摩其典範企業在其專營領域之卓越表現及

跨國企業以其為亞太中心的策略營運作標竿學習跨國企業以其為亞太中心的策略營運作標竿學習跨國企業以其為亞太中心的策略營運作標竿學習跨國企業以其為亞太中心的策略營運作標竿學習，，，，藉由會員之交流分藉由會員之交流分藉由會員之交流分藉由會員之交流分

享經營心得享經營心得享經營心得享經營心得，，，，相互觀摩學習相互觀摩學習相互觀摩學習相互觀摩學習，，，，使會員們持續追求卓越使會員們持續追求卓越使會員們持續追求卓越使會員們持續追求卓越、、、、精益求精精益求精精益求精精益求精，，，，強強強強

化經營體質化經營體質化經營體質化經營體質、、、、提昇企業競爭力提昇企業競爭力提昇企業競爭力提昇企業競爭力，，，，邁進國際卓越企業之林邁進國際卓越企業之林邁進國際卓越企業之林邁進國際卓越企業之林。。。。    
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二二二二、、、、參訪行程參訪行程參訪行程參訪行程    

日期日期日期日期    參訪參訪參訪參訪行程行程行程行程    

4/164/164/164/16    ((((日日日日))))    下午下午下午下午        台北台北台北台北————新加坡新加坡新加坡新加坡    ((((新航新航新航新航 SQ871 14:10SQ871 14:10SQ871 14:10SQ871 14:10----18:30pm)18:30pm)18:30pm)18:30pm)    

4/174/174/174/17    ((((一一一一))))    景點參觀景點參觀景點參觀景點參觀（（（（聖淘沙聖淘沙聖淘沙聖淘沙、、、、萬象館等萬象館等萬象館等萬象館等））））    

4/184/184/184/18    ((((二二二二))))    
上午上午上午上午        參訪參訪參訪參訪 3M3M3M3M    

下午下午下午下午        景點參觀景點參觀景點參觀景點參觀（（（（小印度知性之旅小印度知性之旅小印度知性之旅小印度知性之旅、、、、讚美廣場等讚美廣場等讚美廣場等讚美廣場等））））    

4/194/194/194/19    ((((三三三三))))    
上午上午上午上午        參訪參訪參訪參訪國立大學醫院國立大學醫院國立大學醫院國立大學醫院    

下午下午下午下午        參訪參訪參訪參訪花旗銀行花旗銀行花旗銀行花旗銀行        

4/204/204/204/20    ((((四四四四))))    

上午上午上午上午        參訪參訪參訪參訪 SPRING Singapore SPRING Singapore SPRING Singapore SPRING Singapore     

下午下午下午下午        參訪參訪參訪參訪聯電聯電聯電聯電    

晚上晚上晚上晚上        景點參觀景點參觀景點參觀景點參觀（（（（夜間動物園夜間動物園夜間動物園夜間動物園））））    

4/214/214/214/21    ((((五五五五))))    下午下午下午下午        參訪參訪參訪參訪飛利浦飛利浦飛利浦飛利浦    

4/224/224/224/22    ((((六六六六))))    
上午上午上午上午        景點參觀景點參觀景點參觀景點參觀（（（（藝術中心藝術中心藝術中心藝術中心、、、、文化館等文化館等文化館等文化館等））））    

下午下午下午下午        新加坡新加坡新加坡新加坡————台北台北台北台北    ((((新航新航新航新航 SQ030 17:05SQ030 17:05SQ030 17:05SQ030 17:05----21:40pm)21:40pm)21:40pm)21:40pm)    

企業簡介企業簡介企業簡介企業簡介：：：：    

1.3M: 3M Singapore Pte Ltd (Woodl1.3M: 3M Singapore Pte Ltd (Woodl1.3M: 3M Singapore Pte Ltd (Woodl1.3M: 3M Singapore Pte Ltd (Woodlands Plant)ands Plant)ands Plant)ands Plant)為為為為 2003200320032003 新加坡國品新加坡國品新加坡國品新加坡國品

獎得主獎得主獎得主獎得主，，，，主要製造主要製造主要製造主要製造軟性電路板並應用於軟性電路板並應用於軟性電路板並應用於軟性電路板並應用於 ICICICIC 封裝的載板封裝的載板封裝的載板封裝的載板、、、、STNSTNSTNSTN、、、、

CSTNCSTNCSTNCSTN、、、、TFTTFTTFTTFT----LCDLCDLCDLCD、、、、OLEDOLEDOLEDOLED 等驅動等驅動等驅動等驅動 ICICICIC 載板載板載板載板、、、、墨水匣墨水匣墨水匣墨水匣、、、、電路板電路板電路板電路板、、、、助聽助聽助聽助聽

器電路板器電路板器電路板器電路板、、、、硬碟讀取頭等產品硬碟讀取頭等產品硬碟讀取頭等產品硬碟讀取頭等產品。。。。    

2.2.2.2.國立大學醫院國立大學醫院國立大學醫院國立大學醫院：：：：新加坡唯一大學醫院新加坡唯一大學醫院新加坡唯一大學醫院新加坡唯一大學醫院，，，，也是唯一獲得也是唯一獲得也是唯一獲得也是唯一獲得 ISO9001ISO9001ISO9001ISO9001、、、、

ISO14001ISO14001ISO14001ISO14001、、、、OHSAS18001OHSAS18001OHSAS18001OHSAS18001 肯定的醫院肯定的醫院肯定的醫院肯定的醫院，，，，以服務病人為首要考量以服務病人為首要考量以服務病人為首要考量以服務病人為首要考量。。。。

所獲榮耀有所獲榮耀有所獲榮耀有所獲榮耀有：：：：連續三年獲得新加坡醫療獎連續三年獲得新加坡醫療獎連續三年獲得新加坡醫療獎連續三年獲得新加坡醫療獎（（（（金獎金獎金獎金獎）、）、）、）、亞洲醫院亞洲醫院亞洲醫院亞洲醫院

獎之最佳技術服務改善獎獎之最佳技術服務改善獎獎之最佳技術服務改善獎獎之最佳技術服務改善獎、、、、新加坡品質等級新加坡品質等級新加坡品質等級新加坡品質等級，，，，領導人亦獲得醫領導人亦獲得醫領導人亦獲得醫領導人亦獲得醫

療領導獎之肯定療領導獎之肯定療領導獎之肯定療領導獎之肯定。。。。    

3.3.3.3.花旗銀行花旗銀行花旗銀行花旗銀行：：：：Citibank RegionalCitibank RegionalCitibank RegionalCitibank Regional    Cash Process Management UnitCash Process Management UnitCash Process Management UnitCash Process Management Unit 為為為為

2000200020002000 新加坡國品獎得主新加坡國品獎得主新加坡國品獎得主新加坡國品獎得主，，，，提供提供提供提供 60606060 種以上涵蓋跨區基金轉移種以上涵蓋跨區基金轉移種以上涵蓋跨區基金轉移種以上涵蓋跨區基金轉移、、、、國國國國

內支付和流動資產管理的資金管理服務內支付和流動資產管理的資金管理服務內支付和流動資產管理的資金管理服務內支付和流動資產管理的資金管理服務。。。。並多次獲得花旗銀行並多次獲得花旗銀行並多次獲得花旗銀行並多次獲得花旗銀行

全球品質獎全球品質獎全球品質獎全球品質獎、、、、最佳資金管理與交易服務銀行獎等榮耀之肯定最佳資金管理與交易服務銀行獎等榮耀之肯定最佳資金管理與交易服務銀行獎等榮耀之肯定最佳資金管理與交易服務銀行獎等榮耀之肯定。。。。    
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4.SPRING Singapore:4.SPRING Singapore:4.SPRING Singapore:4.SPRING Singapore:新加坡國品獎主辦單位新加坡國品獎主辦單位新加坡國品獎主辦單位新加坡國品獎主辦單位，，，，以及全球卓越模式平台以及全球卓越模式平台以及全球卓越模式平台以及全球卓越模式平台

GEMsGEMsGEMsGEMs 之成員之成員之成員之成員。。。。    

5.5.5.5.聯電聯電聯電聯電：：：：由台灣聯電由台灣聯電由台灣聯電由台灣聯電（（（（1995NQA1995NQA1995NQA1995NQA 得主得主得主得主）、）、）、）、德國英飛凌半導體和新加坡經德國英飛凌半導體和新加坡經德國英飛凌半導體和新加坡經德國英飛凌半導體和新加坡經

濟發展局共同投資的十二吋晶圓廠濟發展局共同投資的十二吋晶圓廠濟發展局共同投資的十二吋晶圓廠濟發展局共同投資的十二吋晶圓廠，，，，以全球佈局以全球佈局以全球佈局以全球佈局、、、、專業利基產專業利基產專業利基產專業利基產

品品品品、、、、掌握國際人才及風險管理等策略發展其核心競爭力掌握國際人才及風險管理等策略發展其核心競爭力掌握國際人才及風險管理等策略發展其核心競爭力掌握國際人才及風險管理等策略發展其核心競爭力。。。。    

6.6.6.6.飛利飛利飛利飛利浦浦浦浦：：：：Philips Electronics Singapore Pte Ltd(DAP factory)Philips Electronics Singapore Pte Ltd(DAP factory)Philips Electronics Singapore Pte Ltd(DAP factory)Philips Electronics Singapore Pte Ltd(DAP factory)

為為為為 2000200020002000 新加坡國品獎得主新加坡國品獎得主新加坡國品獎得主新加坡國品獎得主，，，，主要產品為家用電器及個人護理產主要產品為家用電器及個人護理產主要產品為家用電器及個人護理產主要產品為家用電器及個人護理產

品品品品，，，，以傑出之創新能力及以傑出之創新能力及以傑出之創新能力及以傑出之創新能力及可可可可轉換顧客和市場需求為新產品之創轉換顧客和市場需求為新產品之創轉換顧客和市場需求為新產品之創轉換顧客和市場需求為新產品之創

新流程新流程新流程新流程，，，，為其核心競爭力為其核心競爭力為其核心競爭力為其核心競爭力。。。。    
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三三三三、、、、參訪參訪參訪參訪研研研研習內容習內容習內容習內容    

((((一一一一).).).).3M: 3M Singapore Pte Ltd (Woodlands Plant)3M: 3M Singapore Pte Ltd (Woodlands Plant)3M: 3M Singapore Pte Ltd (Woodlands Plant)3M: 3M Singapore Pte Ltd (Woodlands Plant)    

1902190219021902 年年年年，，，，3M3M3M3M 在美國明尼蘇達州雙港市在美國明尼蘇達州雙港市在美國明尼蘇達州雙港市在美國明尼蘇達州雙港市 5555 個年輕人的夢想中個年輕人的夢想中個年輕人的夢想中個年輕人的夢想中

創立創立創立創立，，，，一路走來曾經面臨經營危機一路走來曾經面臨經營危機一路走來曾經面臨經營危機一路走來曾經面臨經營危機，，，，也在危機中創造出了轉機也在危機中創造出了轉機也在危機中創造出了轉機也在危機中創造出了轉機

而蓬勃發展而蓬勃發展而蓬勃發展而蓬勃發展，，，，幾經轉折幾經轉折幾經轉折幾經轉折，，，，奠定了奠定了奠定了奠定了 3M3M3M3M 今日今日今日今日全球的多角化經營的全球的多角化經營的全球的多角化經營的全球的多角化經營的科科科科

技技技技公司公司公司公司，，，，其產品可發現於下列市場中其產品可發現於下列市場中其產品可發現於下列市場中其產品可發現於下列市場中：：：：消費者和辦公室消費者和辦公室消費者和辦公室消費者和辦公室; ; ; ; 顯示顯示顯示顯示

和圖表和圖表和圖表和圖表; ; ; ; 電子電子電子電子和通信和通信和通信和通信; ; ; ; 醫療保健醫療保健醫療保健醫療保健; ; ; ; 工業和運輸工業和運輸工業和運輸工業和運輸以及以及以及以及安全安全安全安全、、、、保全保全保全保全

和和和和防防防防護業務護業務護業務護業務。。。。所以所以所以所以３３３３MMMM 是是是是以實用型的創新方案協助客戶解決問題以實用型的創新方案協助客戶解決問題以實用型的創新方案協助客戶解決問題以實用型的創新方案協助客戶解決問題

的改革專家的改革專家的改革專家的改革專家。。。。    

3M3M3M3M 是是是是挑戰創意挑戰創意挑戰創意挑戰創意、、、、求新求變求新求變求新求變求新求變的企業的企業的企業的企業，，，，並鼓勵同仁們的想像力並鼓勵同仁們的想像力並鼓勵同仁們的想像力並鼓勵同仁們的想像力

無遠弗界地自由翱翔無遠弗界地自由翱翔無遠弗界地自由翱翔無遠弗界地自由翱翔，，，，突破所有藩籬以滿足顧客的需求突破所有藩籬以滿足顧客的需求突破所有藩籬以滿足顧客的需求突破所有藩籬以滿足顧客的需求。。。。同時同時同時同時

尊重個人尊重個人尊重個人尊重個人、、、、啟發潛能啟發潛能啟發潛能啟發潛能，，，，視其所擁有的視其所擁有的視其所擁有的視其所擁有的 7777 萬餘位同仁為最寶貴的萬餘位同仁為最寶貴的萬餘位同仁為最寶貴的萬餘位同仁為最寶貴的

資產資產資產資產，，，，並認為經由同仁的創造力才能達到公司不斷成長的目並認為經由同仁的創造力才能達到公司不斷成長的目並認為經由同仁的創造力才能達到公司不斷成長的目並認為經由同仁的創造力才能達到公司不斷成長的目

標標標標；；；；而尊重個人的權利而尊重個人的權利而尊重個人的權利而尊重個人的權利、、、、尊嚴尊嚴尊嚴尊嚴、、、、價值及充分的工作自由價值及充分的工作自由價值及充分的工作自由價值及充分的工作自由，，，，則為則為則為則為

促進同仁創造力的原動力促進同仁創造力的原動力促進同仁創造力的原動力促進同仁創造力的原動力。。。。    

3M3M3M3M 相信相信相信相信接近顧客接近顧客接近顧客接近顧客、、、、共同成長共同成長共同成長共同成長。。。。在在在在美美美美國本土以外的國本土以外的國本土以外的國本土以外的 35353535，，，，000000000000

餘名子公司同仁中餘名子公司同仁中餘名子公司同仁中餘名子公司同仁中，，，，僅不到僅不到僅不到僅不到 300300300300 位的美國公民位的美國公民位的美國公民位的美國公民，，，，其餘皆為當地其餘皆為當地其餘皆為當地其餘皆為當地

甄選出之優秀人才甄選出之優秀人才甄選出之優秀人才甄選出之優秀人才，，，，因為因為因為因為 3M3M3M3M 相信只有他們才是瞭解當地需求的相信只有他們才是瞭解當地需求的相信只有他們才是瞭解當地需求的相信只有他們才是瞭解當地需求的

最佳人選最佳人選最佳人選最佳人選，，，，也憑藉他們信實也憑藉他們信實也憑藉他們信實也憑藉他們信實、、、、積極的人格特質帶動公司深入當積極的人格特質帶動公司深入當積極的人格特質帶動公司深入當積極的人格特質帶動公司深入當

地地地地，，，，創造更多的就業機會創造更多的就業機會創造更多的就業機會創造更多的就業機會，，，，更多的社會財富及更穩健的成長更多的社會財富及更穩健的成長更多的社會財富及更穩健的成長更多的社會財富及更穩健的成長。。。。    

3M3M3M3M 在在在在全球共生產銷售近全球共生產銷售近全球共生產銷售近全球共生產銷售近 60606060，，，，000000000000 種產品種產品種產品種產品，，，，更擁有精密塗佈更擁有精密塗佈更擁有精密塗佈更擁有精密塗佈、、、、

超薄膠膜超薄膠膜超薄膠膜超薄膠膜、、、、黏著劑黏著劑黏著劑黏著劑    、、、、特用化學特用化學特用化學特用化學、、、、不織布材料及顯微複製不織布材料及顯微複製不織布材料及顯微複製不織布材料及顯微複製、、、、光學光學光學光學

技術等多項專精科技技術等多項專精科技技術等多項專精科技技術等多項專精科技。。。。所有產品與科技被大量地應用在工業製所有產品與科技被大量地應用在工業製所有產品與科技被大量地應用在工業製所有產品與科技被大量地應用在工業製

造造造造、、、、醫療保健醫療保健醫療保健醫療保健、、、、電力電信電子電力電信電子電力電信電子電力電信電子、、、、交通安全交通安全交通安全交通安全、、、、辦公用品及家庭保辦公用品及家庭保辦公用品及家庭保辦公用品及家庭保

潔等範疇潔等範疇潔等範疇潔等範疇。。。。3M3M3M3M 產品的多元產品的多元產品的多元產品的多元，，，，在使用的便利及品質在使用的便利及品質在使用的便利及品質在使用的便利及品質的優異已獲得的優異已獲得的優異已獲得的優異已獲得

廣泛的認同廣泛的認同廣泛的認同廣泛的認同。。。。    

為突破執行積效導入六標準差經營管理理念為突破執行積效導入六標準差經營管理理念為突破執行積效導入六標準差經營管理理念為突破執行積效導入六標準差經營管理理念，，，，在在在在 2001200120012001 年訓年訓年訓年訓

練練練練全球全球全球全球超過超過超過超過 36363636，，，，000 000 000 000 名名名名受薪員工以六標準差的方式執行業務受薪員工以六標準差的方式執行業務受薪員工以六標準差的方式執行業務受薪員工以六標準差的方式執行業務。。。。

單是單是單是單是 2004 2004 2004 2004 年年年年以這訓練以這訓練以這訓練以這訓練，，，，完成完成完成完成超過超過超過超過 12121212，，，，000 000 000 000 六標準差六標準差六標準差六標準差項目項目項目項目而改而改而改而改
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革革革革流程流程流程流程、、、、成本節省和增加價值成本節省和增加價值成本節省和增加價值成本節省和增加價值。。。。    

((((二二二二).).).).國立大學醫院國立大學醫院國立大學醫院國立大學醫院：：：：    

新新新新加坡國立大學附設醫院加坡國立大學附設醫院加坡國立大學附設醫院加坡國立大學附設醫院 NUH (National University NUH (National University NUH (National University NUH (National University 

Hospital)  1985Hospital)  1985Hospital)  1985Hospital)  1985 首次公開對民首次公開對民首次公開對民首次公開對民眾眾眾眾門診門診門診門診作為新加坡第一作為新加坡第一作為新加坡第一作為新加坡第一改組的改組的改組的改組的

醫院醫院醫院醫院。。。。是唯一是唯一是唯一是唯一一家一家一家一家醫院在新加坡同時達到醫院在新加坡同時達到醫院在新加坡同時達到醫院在新加坡同時達到三項三項三項三項 ISO ISO ISO ISO 認證認證認證認證----    ISO ISO ISO ISO 

9001:2000 (9001:2000 (9001:2000 (9001:2000 (品質品質品質品質管理系統管理系統管理系統管理系統); ISO 14001); ISO 14001); ISO 14001); ISO 14001:1996 (:1996 (:1996 (:1996 (環境管理系統環境管理系統環境管理系統環境管理系統); ); ); ); 

並且並且並且並且 OHSAS 18001:1999 (OHSAS 18001:1999 (OHSAS 18001:1999 (OHSAS 18001:1999 (職業衛生職業衛生職業衛生職業衛生& & & & 安全管理系統安全管理系統安全管理系統安全管理系統) ) ) ) ((((2002 2002 2002 2002 年年年年

12121212 月月月月))))。。。。    

新新新新加坡國立大學附設醫院的核心價值加坡國立大學附設醫院的核心價值加坡國立大學附設醫院的核心價值加坡國立大學附設醫院的核心價值    

 

 

 

 

 

    

    

    

�SSSSocial Responsibilityocial Responsibilityocial Responsibilityocial Responsibility：：：：社會責任社會責任社會責任社會責任    

�CCCCollegialityollegialityollegialityollegiality：：：：授權授權授權授權    

�CCCCompassionompassionompassionompassion：：：：慈悲慈悲慈悲慈悲    

�IIIIntegrityntegrityntegrityntegrity：：：：誠實誠實誠實誠實    

�LLLLearning & teachingearning & teachingearning & teachingearning & teaching：：：：知識分享知識分享知識分享知識分享    

�PPPProfessionalismrofessionalismrofessionalismrofessionalism：：：：專業專業專業專業    

�EEEExcellencexcellencexcellencexcellence：：：：完美完美完美完美    

�RRRRespectespectespectespect：：：：敬業敬業敬業敬業    

品質政策品質政策品質政策品質政策：：：：    

�提供提供提供提供患者患者患者患者高高高高品質的照護及服務品質的照護及服務品質的照護及服務品質的照護及服務        

�對職員對職員對職員對職員提供提供提供提供安全和完善安全和完善安全和完善安全和完善的工作環境的工作環境的工作環境的工作環境        

�向向向向社會社會社會社會全民負責全民負責全民負責全民負責    
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((((三三三三).).).).花旗銀行花旗銀行花旗銀行花旗銀行：：：：Citibank Regional Cash Process Management UnitCitibank Regional Cash Process Management UnitCitibank Regional Cash Process Management UnitCitibank Regional Cash Process Management Unit    

亞太區域亞太區域亞太區域亞太區域現金現金現金現金處理處理處理處理管理管理管理管理單位單位單位單位(RCPMU) (RCPMU) (RCPMU) (RCPMU) 設立於設立於設立於設立於 1992 1992 1992 1992 年年年年為為為為適應適應適應適應

對高對高對高對高品品品品質現金管理交易處理的質現金管理交易處理的質現金管理交易處理的質現金管理交易處理的成成成成長需要長需要長需要長需要。。。。RCPMURCPMURCPMURCPMU 的的的的管理哲學管理哲學管理哲學管理哲學，，，，    

""""You build itYou build itYou build itYou build it，，，，they will comethey will comethey will comethey will come""""，，，，強調它的強調它的強調它的強調它的要求是要求是要求是要求是達到達到達到達到最優最優最優最優

服務服務服務服務。。。。在這要求背後的在這要求背後的在這要求背後的在這要求背後的驅動力驅動力驅動力驅動力量顯見來自它的量顯見來自它的量顯見來自它的量顯見來自它的高高高高階階階階管理管理管理管理團隊的團隊的團隊的團隊的

領導能力領導能力領導能力領導能力。。。。    

RCPMU RCPMU RCPMU RCPMU 特別強調特別強調特別強調特別強調人人人人員員員員管理的重視管理的重視管理的重視管理的重視。。。。這這這這些些些些顯顯顯顯示在示在示在示在它的它的它的它的人員訓人員訓人員訓人員訓

練費用練費用練費用練費用的的的的給付給付給付給付超出全國平均的超出全國平均的超出全國平均的超出全國平均的人員教育人員教育人員教育人員教育訓練訓練訓練訓練費費費費用用用用。。。。每名每名每名每名員員員員工每工每工每工每

年年年年接受接受接受接受 8888 天天天天教育教育教育教育訓訓訓訓練練練練。。。。所有所有所有所有員工員工員工員工須須須須參加建議計劃和參加建議計劃和參加建議計劃和參加建議計劃和品貿品貿品貿品貿改進改進改進改進專專專專

案案案案。。。。為為為為達到達到達到達到客戶客戶客戶客戶滿意滿意滿意滿意度的策略度的策略度的策略度的策略，，，，RCPMU RCPMU RCPMU RCPMU 使用各種各樣的方法建使用各種各樣的方法建使用各種各樣的方法建使用各種各樣的方法建

立和維護顧客關係立和維護顧客關係立和維護顧客關係立和維護顧客關係並搜並搜並搜並搜集集集集他們他們他們他們服務服務服務服務滿意度回應滿意度回應滿意度回應滿意度回應。。。。這些包括服務這些包括服務這些包括服務這些包括服務

水準協議水準協議水準協議水準協議、、、、顧客顧客顧客顧客拜訪拜訪拜訪拜訪、、、、顧客服務顧客服務顧客服務顧客服務檢討及檢討及檢討及檢討及消費者調查消費者調查消費者調查消費者調查。。。。它並且它並且它並且它並且率率率率

先先先先在在在在在網路上使用在網路上使用在網路上使用在網路上使用 24242424 小時小時小時小時""""OneOneOneOne----Point ContactPoint ContactPoint ContactPoint Contact""""系統提供對顧系統提供對顧系統提供對顧系統提供對顧

客的快客的快客的快客的快速回應速回應速回應速回應。。。。    

RCPMURCPMURCPMURCPMU 確認確認確認確認處理效率和處理效率和處理效率和處理效率和完善完善完善完善服務服務服務服務將將將將帶來許帶來許帶來許帶來許多多多多好處好處好處好處。。。。它的最重它的最重它的最重它的最重

要要要要的成就包括的成就包括的成就包括的成就包括CitibankCitibankCitibankCitibank全球全球全球全球品質品質品質品質獎獎獎獎；；；；EuromoneyEuromoneyEuromoneyEuromoney和和和和Asiamoney Asiamoney Asiamoney Asiamoney 評評評評

獎為最佳的現金管理和交易服務銀行獎為最佳的現金管理和交易服務銀行獎為最佳的現金管理和交易服務銀行獎為最佳的現金管理和交易服務銀行;;;;以及以及以及以及 FinanFinanFinanFinance Asiace Asiace Asiace Asia’’’’s s s s 

Cash Management House.Cash Management House.Cash Management House.Cash Management House.所有這些結果所有這些結果所有這些結果所有這些結果使使使使 RCPMU RCPMU RCPMU RCPMU 獲獲獲獲得得得得金融業金融業金融業金融業中中中中

優秀交易處理中心優秀交易處理中心優秀交易處理中心優秀交易處理中心的美的美的美的美名名名名。。。。    

((((四四四四).).).).SPRING Singapore:SPRING Singapore:SPRING Singapore:SPRING Singapore:    

SPRING SingaporeSPRING SingaporeSPRING SingaporeSPRING Singapore 的工作是在充滿生氣的新加波經濟中加的工作是在充滿生氣的新加波經濟中加的工作是在充滿生氣的新加波經濟中加的工作是在充滿生氣的新加波經濟中加

強企業的競爭力強企業的競爭力強企業的競爭力強企業的競爭力。。。。透透透透過過過過該單位該單位該單位該單位的的的的協助與輔導協助與輔導協助與輔導協助與輔導，，，，包括改善融資取包括改善融資取包括改善融資取包括改善融資取

得與提供援助得與提供援助得與提供援助得與提供援助，，，，及開發全面適用的標準和一致的架構作為企業及開發全面適用的標準和一致的架構作為企業及開發全面適用的標準和一致的架構作為企業及開發全面適用的標準和一致的架構作為企業

競爭性的基礎競爭性的基礎競爭性的基礎競爭性的基礎，，，，幫助幫助幫助幫助企業企業企業企業提高生產力和創新能力提高生產力和創新能力提高生產力和創新能力提高生產力和創新能力以增加進入市以增加進入市以增加進入市以增加進入市

場和場和場和場和取得取得取得取得商機的商機的商機的商機的能力能力能力能力。。。。    

((((五五五五).).).).聯電聯電聯電聯電：：：：    

由台灣聯電由台灣聯電由台灣聯電由台灣聯電、、、、德國英飛凌半導體和新加坡經濟發展局共同德國英飛凌半導體和新加坡經濟發展局共同德國英飛凌半導體和新加坡經濟發展局共同德國英飛凌半導體和新加坡經濟發展局共同

投資的十二吋晶圓廠投資的十二吋晶圓廠投資的十二吋晶圓廠投資的十二吋晶圓廠，，，，以全球佈局以全球佈局以全球佈局以全球佈局、、、、專業利基專業利基專業利基專業利基產品產品產品產品、、、、掌握國際掌握國際掌握國際掌握國際

人才及風險管理等策略發展其核心競爭力人才及風險管理等策略發展其核心競爭力人才及風險管理等策略發展其核心競爭力人才及風險管理等策略發展其核心競爭力，，，，於於於於 1995199519951995 獲得新加坡獲得新加坡獲得新加坡獲得新加坡



9 

NQANQANQANQA 獎項獎項獎項獎項。。。。    

研發先進技術提供客戶更高效能研發先進技術提供客戶更高效能研發先進技術提供客戶更高效能研發先進技術提供客戶更高效能、、、、更低成本的製程更低成本的製程更低成本的製程更低成本的製程，，，，一直一直一直一直

是聯電研發團隊的座右銘是聯電研發團隊的座右銘是聯電研發團隊的座右銘是聯電研發團隊的座右銘，，，，更更更更不斷不斷不斷不斷在量產良率的提昇突破進在量產良率的提昇突破進在量產良率的提昇突破進在量產良率的提昇突破進

展展展展，，，，以以以以提昇公司獲利能力提昇公司獲利能力提昇公司獲利能力提昇公司獲利能力。。。。聯電在技術上除了自行研發技術平聯電在技術上除了自行研發技術平聯電在技術上除了自行研發技術平聯電在技術上除了自行研發技術平

台外台外台外台外，，，，並與多家大型整合型半導體公司合作並與多家大型整合型半導體公司合作並與多家大型整合型半導體公司合作並與多家大型整合型半導體公司合作，，，，在先期研發階段在先期研發階段在先期研發階段在先期研發階段，，，，

即為其量身訂造即為其量身訂造即為其量身訂造即為其量身訂造，，，，共同開發製程技術共同開發製程技術共同開發製程技術共同開發製程技術，，，，使研發到量產的時程縮使研發到量產的時程縮使研發到量產的時程縮使研發到量產的時程縮

到最短到最短到最短到最短，，，，創造雙贏的商機創造雙贏的商機創造雙贏的商機創造雙贏的商機。。。。    

人力資源是聯電最重要的資產人力資源是聯電最重要的資產人力資源是聯電最重要的資產人力資源是聯電最重要的資產，，，，聯電提供同仁優渥的薪酬聯電提供同仁優渥的薪酬聯電提供同仁優渥的薪酬聯電提供同仁優渥的薪酬

待遇及優質的工作環境待遇及優質的工作環境待遇及優質的工作環境待遇及優質的工作環境，，，，更提供完善的福利制度與休閒設施更提供完善的福利制度與休閒設施更提供完善的福利制度與休閒設施更提供完善的福利制度與休閒設施，，，，

讓同仁工作讓同仁工作讓同仁工作讓同仁工作、、、、生活生活生活生活、、、、休閒能獲得均休閒能獲得均休閒能獲得均休閒能獲得均衡之發展衡之發展衡之發展衡之發展。。。。並配合個人成長並配合個人成長並配合個人成長並配合個人成長

與公司需求與公司需求與公司需求與公司需求，，，，提供全方位的培訓課程及個人發展協助提供全方位的培訓課程及個人發展協助提供全方位的培訓課程及個人發展協助提供全方位的培訓課程及個人發展協助。。。。    

((((六六六六).).).).飛利浦飛利浦飛利浦飛利浦：：：：Philips Electronics Singapore Pte Ltd(DAP Philips Electronics Singapore Pte Ltd(DAP Philips Electronics Singapore Pte Ltd(DAP Philips Electronics Singapore Pte Ltd(DAP 

factory)factory)factory)factory)    

1970 Philips1970 Philips1970 Philips1970 Philips 以自以自以自以自荷蘭母公司供應荷蘭母公司供應荷蘭母公司供應荷蘭母公司供應成套組裝鐵製套件的目成套組裝鐵製套件的目成套組裝鐵製套件的目成套組裝鐵製套件的目

的的的的，，，，在新加坡開始在新加坡開始在新加坡開始在新加坡開始了它的家用電器和個人了它的家用電器和個人了它的家用電器和個人了它的家用電器和個人保健保健保健保健(DAP)(DAP)(DAP)(DAP)事業事業事業事業。。。。目前目前目前目前

鐵製品鐵製品鐵製品鐵製品大約大約大約大約佔佔佔佔它的它的它的它的 80%80%80%80%，，，，吹風機佔吹風機佔吹風機佔吹風機佔 20%20%20%20%    Philips DAP Philips DAP Philips DAP Philips DAP 的使命和的使命和的使命和的使命和

價值價值價值價值在於透過在於透過在於透過在於透過創新創新創新創新、、、、優質優質優質優質、、、、人因來人因來人因來人因來為它的顧客創造價值為它的顧客創造價值為它的顧客創造價值為它的顧客創造價值。。。。在在在在 DAPDAPDAPDAP

的的的的高級主管高級主管高級主管高級主管確認經由確認經由確認經由確認經由他們的他們的他們的他們的主動主動主動主動參與各參與各參與各參與各式式式式各樣的各樣的各樣的各樣的持續性持續性持續性持續性改善和改善和改善和改善和

工作考核活動工作考核活動工作考核活動工作考核活動而達到而達到而達到而達到他們他們他們他們的使命和價值的使命和價值的使命和價值的使命和價值。。。。他們帶領他們帶領他們帶領他們帶領交叉功能的交叉功能的交叉功能的交叉功能的

突破改善突破改善突破改善突破改善團團團團隊隊隊隊，，，，來來來來輔導持續改善輔導持續改善輔導持續改善輔導持續改善的團的團的團的團隊隊隊隊，，，，和實踐和實踐和實踐和實踐""""Management by Management by Management by Management by 

Walking AroundWalking AroundWalking AroundWalking Around""""。。。。突破和連續改善突破和連續改善突破和連續改善突破和連續改善的目標則透過的目標則透過的目標則透過的目標則透過平衡計分平衡計分平衡計分平衡計分卡來卡來卡來卡來

追踨記錄追踨記錄追踨記錄追踨記錄。。。。    

Philips DAP Philips DAP Philips DAP Philips DAP 非常非常非常非常重視重視重視重視員員員員工不同的潛能開發工不同的潛能開發工不同的潛能開發工不同的潛能開發。。。。它它它它大筆大筆大筆大筆投資投資投資投資

在在在在教育教育教育教育訓練訓練訓練訓練，，，，每個員每個員每個員每個員工工工工接受接受接受接受 5.8 5.8 5.8 5.8 天天天天的年度訓練的年度訓練的年度訓練的年度訓練。。。。勞勞勞勞工工工工管理關管理關管理關管理關係係係係

經由經由經由經由開放開放開放開放式溝通式溝通式溝通式溝通、、、、透明評估和獎勵系統透明評估和獎勵系統透明評估和獎勵系統透明評估和獎勵系統以及員工教育訓練來改以及員工教育訓練來改以及員工教育訓練來改以及員工教育訓練來改

善善善善。。。。Philips DAPPhilips DAPPhilips DAPPhilips DAP 的成功主要歸因於它的創新能力的成功主要歸因於它的創新能力的成功主要歸因於它的創新能力的成功主要歸因於它的創新能力。。。。過去三年期過去三年期過去三年期過去三年期

間間間間 DAP DAP DAP DAP 註冊註冊註冊註冊了了了了 20202020 個個個個新產品專新產品專新產品專新產品專利利利利。。。。這些新產品佔超過它這些新產品佔超過它這些新產品佔超過它這些新產品佔超過它 1999199919991999 年年年年

移移移移轉的三分之二轉的三分之二轉的三分之二轉的三分之二。。。。它的它的它的它的鐵製鐵製鐵製鐵製品被品被品被品被歐洲市場上歐洲市場上歐洲市場上歐洲市場上的的的的消費者雜誌消費者雜誌消費者雜誌消費者雜誌評為評為評為評為

""""best buys(best buys(best buys(best buys(最佳商品最佳商品最佳商品最佳商品))))" " " " 的好評的好評的好評的好評。。。。    
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四四四四、、、、心得心得心得心得與建議與建議與建議與建議    

((((一一一一).).).).綜合心得綜合心得綜合心得綜合心得：：：：    

新加坡係海港城市國家新加坡係海港城市國家新加坡係海港城市國家新加坡係海港城市國家，，，，地處麻六甲海峽的東南端地處麻六甲海峽的東南端地處麻六甲海峽的東南端地處麻六甲海峽的東南端，，，，扼控扼控扼控扼控

太平洋與印太平洋與印太平洋與印太平洋與印度洋的通道度洋的通道度洋的通道度洋的通道，，，，北方及東方是馬來西亞北方及東方是馬來西亞北方及東方是馬來西亞北方及東方是馬來西亞，，，，南邊及東南南邊及東南南邊及東南南邊及東南

為印尼為印尼為印尼為印尼，，，，地理位置優越地理位置優越地理位置優越地理位置優越，，，，成為成為成為成為亞太中心樞紐亞太中心樞紐亞太中心樞紐亞太中心樞紐，，，，再加上基礎設施再加上基礎設施再加上基礎設施再加上基礎設施

完善完善完善完善，，，，營運效率高營運效率高營運效率高營運效率高，，，，這也使得新加坡成為全球最繁忙的貨櫃港這也使得新加坡成為全球最繁忙的貨櫃港這也使得新加坡成為全球最繁忙的貨櫃港這也使得新加坡成為全球最繁忙的貨櫃港

及航空轉運站之一及航空轉運站之一及航空轉運站之一及航空轉運站之一。。。。    

在參訪期間發現在參訪期間發現在參訪期間發現在參訪期間發現，，，，新加坡政府新加坡政府新加坡政府新加坡政府秉持企業家精神秉持企業家精神秉持企業家精神秉持企業家精神、、、、鼓勵創新鼓勵創新鼓勵創新鼓勵創新

與冒險與冒險與冒險與冒險，，，，大力推動大力推動大力推動大力推動經濟國際化經濟國際化經濟國際化經濟國際化、、、、自由化自由化自由化自由化、、、、高科技高科技高科技高科技及及及及發展成發展成發展成發展成為為為為環環環環

球城市中心球城市中心球城市中心球城市中心。。。。積極積極積極積極爭取外來投資爭取外來投資爭取外來投資爭取外來投資、、、、協助協助協助協助國內企業升級國內企業升級國內企業升級國內企業升級，，，，以提升以提升以提升以提升

生產力生產力生產力生產力成為跨國企成為跨國企成為跨國企成為跨國企業業業業，，，，以極小化新加坡經濟的脆弱性以極小化新加坡經濟的脆弱性以極小化新加坡經濟的脆弱性以極小化新加坡經濟的脆弱性，，，，    增加增加增加增加

產官學界就經濟問題的對話產官學界就經濟問題的對話產官學界就經濟問題的對話產官學界就經濟問題的對話，，，，以中和彼此認知上的差距以中和彼此認知上的差距以中和彼此認知上的差距以中和彼此認知上的差距，，，，同時同時同時同時

平衡發展製造業與服務業雙引擎平衡發展製造業與服務業雙引擎平衡發展製造業與服務業雙引擎平衡發展製造業與服務業雙引擎，，，，吸引海外專業人才流入吸引海外專業人才流入吸引海外專業人才流入吸引海外專業人才流入，，，，以以以以

強化與累積人力資源強化與累積人力資源強化與累積人力資源強化與累積人力資源。。。。亦亦亦亦隨時檢討政府政策隨時檢討政府政策隨時檢討政府政策隨時檢討政府政策，，，，以消除可能阻以消除可能阻以消除可能阻以消除可能阻

礙礙礙礙，，，，積極扮演管理者角色積極扮演管理者角色積極扮演管理者角色積極扮演管理者角色創造更好的環境創造更好的環境創造更好的環境創造更好的環境。。。。    

在在在在觀摩典範企業其專營領域之卓越表現所採用之管理理觀摩典範企業其專營領域之卓越表現所採用之管理理觀摩典範企業其專營領域之卓越表現所採用之管理理觀摩典範企業其專營領域之卓越表現所採用之管理理

念念念念，，，，不外乎不外乎不外乎不外乎 TQMTQMTQMTQM、、、、TPMTPMTPMTPM、、、、5S5S5S5S、、、、6666σσσσ、、、、DMAICDMAICDMAICDMAIC、、、、QCCQCCQCCQCC 等流程改進及管等流程改進及管等流程改進及管等流程改進及管

理系統理系統理系統理系統，，，，綜合綜合綜合綜合其其其其經營管理特色如下經營管理特色如下經營管理特色如下經營管理特色如下：：：：    

1.1.1.1.重視內外顧客滿意度重視內外顧客滿意度重視內外顧客滿意度重視內外顧客滿意度：：：：    

以市場需求為導向不以生產為導向以市場需求為導向不以生產為導向以市場需求為導向不以生產為導向以市場需求為導向不以生產為導向，，，，以客戶需求為導向以客戶需求為導向以客戶需求為導向以客戶需求為導向

不以公司為導向不以公司為導向不以公司為導向不以公司為導向，，，，以員工福利為導向不以公司盈餘為導以員工福利為導向不以公司盈餘為導以員工福利為導向不以公司盈餘為導以員工福利為導向不以公司盈餘為導

向向向向，，，，領導者實際參與分享經驗領導者實際參與分享經驗領導者實際參與分享經驗領導者實際參與分享經驗、、、、傾聽民意傾聽民意傾聽民意傾聽民意、、、、走動管理深走動管理深走動管理深走動管理深

入員工入員工入員工入員工，，，，並透過各項檢討會方式提昇工作效率及服務品並透過各項檢討會方式提昇工作效率及服務品並透過各項檢討會方式提昇工作效率及服務品並透過各項檢討會方式提昇工作效率及服務品

質質質質。。。。    

2.2.2.2.辨別關鍵優勢辨別關鍵優勢辨別關鍵優勢辨別關鍵優勢：：：：    

領導者參與程領導者參與程領導者參與程領導者參與程度度度度影響影響影響影響成敗成敗成敗成敗；；；；關鍵人物投入與否影響結果關鍵人物投入與否影響結果關鍵人物投入與否影響結果關鍵人物投入與否影響結果。。。。    

3.3.3.3.採用傑出企業框架採用傑出企業框架採用傑出企業框架採用傑出企業框架：：：：    

向優異機構參訪學習向優異機構參訪學習向優異機構參訪學習向優異機構參訪學習；；；；邀請傑出領導者分享經驗邀請傑出領導者分享經驗邀請傑出領導者分享經驗邀請傑出領導者分享經驗。。。。    

4.4.4.4.擁有共同的目標與高標準擁有共同的目標與高標準擁有共同的目標與高標準擁有共同的目標與高標準：：：：    
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成立問題解決小組成立問題解決小組成立問題解決小組成立問題解決小組，，，，集合專業人員集合專業人員集合專業人員集合專業人員，，，，將各產品流程導入將各產品流程導入將各產品流程導入將各產品流程導入

6666σσσσ經營理念經營理念經營理念經營理念，，，，檢討檢討檢討檢討專案改善及執行績效專案改善及執行績效專案改善及執行績效專案改善及執行績效，，，，並溶入生活並溶入生活並溶入生活並溶入生活

中中中中，，，，或對產程或對產程或對產程或對產程、、、、產品以產品以產品以產品以 QCCQCCQCCQCC 品質管理品質管理品質管理品質管理，，，，對組織則採對組織則採對組織則採對組織則採 TQMTQMTQMTQM

管理手法管理手法管理手法管理手法。。。。    

5.5.5.5.提倡質量與安全的企業提倡質量與安全的企業提倡質量與安全的企業提倡質量與安全的企業：：：：    

重視教育訓練重視教育訓練重視教育訓練重視教育訓練，，，，採用採用採用採用 OnlineOnlineOnlineOnline----learninglearninglearninglearning、、、、就地訓練就地訓練就地訓練就地訓練、、、、在在在在

職訓練職訓練職訓練職訓練、、、、專業訓練專業訓練專業訓練專業訓練，，，，標竿學習進行改善標竿學習進行改善標竿學習進行改善標竿學習進行改善、、、、建教合作建教合作建教合作建教合作等方等方等方等方

式提昇工作品質及職業技能式提昇工作品質及職業技能式提昇工作品質及職業技能式提昇工作品質及職業技能，，，，同時同時同時同時提供提供提供提供員工員工員工員工高品質安全高品質安全高品質安全高品質安全

和完善和完善和完善和完善的工作環境的工作環境的工作環境的工作環境。。。。    

6.6.6.6.鼓勵創新及創意鼓勵創新及創意鼓勵創新及創意鼓勵創新及創意：：：：    

認為認為認為認為創新創新創新創新才能達到公司不斷成長的目標才能達到公司不斷成長的目標才能達到公司不斷成長的目標才能達到公司不斷成長的目標；；；；而而而而團隊創意更團隊創意更團隊創意更團隊創意更

能凝聚組織向心力能凝聚組織向心力能凝聚組織向心力能凝聚組織向心力。。。。    

((((二二二二).).).).建議事項建議事項建議事項建議事項：：：：        

1.1.1.1.這次參訪的各家企業有個共同的特點就是在人才培育方這次參訪的各家企業有個共同的特點就是在人才培育方這次參訪的各家企業有個共同的特點就是在人才培育方這次參訪的各家企業有個共同的特點就是在人才培育方

面不遺餘力面不遺餘力面不遺餘力面不遺餘力，，，，把人才的育成列入公司的重要政策把人才的育成列入公司的重要政策把人才的育成列入公司的重要政策把人才的育成列入公司的重要政策，，，，稅捐稅捐稅捐稅捐

稽徵機關係屬專業單位稽徵機關係屬專業單位稽徵機關係屬專業單位稽徵機關係屬專業單位，，，，人員流動率高人員流動率高人員流動率高人員流動率高，，，，因此建議新進因此建議新進因此建議新進因此建議新進

或職務異動人員於任或職務異動人員於任或職務異動人員於任或職務異動人員於任新新新新職前能接受實務專業訓練職前能接受實務專業訓練職前能接受實務專業訓練職前能接受實務專業訓練，，，，瞭解瞭解瞭解瞭解

單位單位單位單位目標目標目標目標、、、、服務禮儀服務禮儀服務禮儀服務禮儀、、、、專業技能專業技能專業技能專業技能、、、、電腦操作等電腦操作等電腦操作等電腦操作等 3333 天天天天職前職前職前職前

訓練課程訓練課程訓練課程訓練課程。。。。    

2.2.2.2.與鄰近大專院校建教合作與鄰近大專院校建教合作與鄰近大專院校建教合作與鄰近大專院校建教合作，，，，提供提供提供提供就業機會就業機會就業機會就業機會，，，，鼓勵學子奮鼓勵學子奮鼓勵學子奮鼓勵學子奮

發向發向發向發向上上上上，，，，因為因為因為因為他們他們他們他們最最最最瞭解瞭解瞭解瞭解在在在在地地地地的的的的需求需求需求需求，，，，希望希望希望希望憑藉他們憑藉他們憑藉他們憑藉他們穩穩穩穩

住人員流動率住人員流動率住人員流動率住人員流動率，，，，傳承工作經驗傳承工作經驗傳承工作經驗傳承工作經驗。。。。    

3.3.3.3.在建構服務導向政府型態時在建構服務導向政府型態時在建構服務導向政府型態時在建構服務導向政府型態時，，，，適時將資訊作業導入全面適時將資訊作業導入全面適時將資訊作業導入全面適時將資訊作業導入全面

品質管理策略品質管理策略品質管理策略品質管理策略，，，，以提昇行政處理效能及為民服務品質以提昇行政處理效能及為民服務品質以提昇行政處理效能及為民服務品質以提昇行政處理效能及為民服務品質。。。。    

一個持續進行的長程計畫一個持續進行的長程計畫一個持續進行的長程計畫一個持續進行的長程計畫，，，，必須是一個有系統化的實施計畫必須是一個有系統化的實施計畫必須是一個有系統化的實施計畫必須是一個有系統化的實施計畫，，，，和和和和

明確一致的領導方向明確一致的領導方向明確一致的領導方向明確一致的領導方向。。。。政府部門不應只是以管理為主政府部門不應只是以管理為主政府部門不應只是以管理為主政府部門不應只是以管理為主，，，，而應以顧客導而應以顧客導而應以顧客導而應以顧客導

向出發向出發向出發向出發，，，，建立高服務效能的政府建立高服務效能的政府建立高服務效能的政府建立高服務效能的政府，，，，是以是以是以是以，，，，政府政府政府政府施政施政施政施政理念與價值觀理念與價值觀理念與價值觀理念與價值觀和各和各和各和各

級人員的積極參與級人員的積極參與級人員的積極參與級人員的積極參與，，，，是是是是全面提昇為全面提昇為全面提昇為全面提昇為民服務品質民服務品質民服務品質民服務品質重要的成功因素重要的成功因素重要的成功因素重要的成功因素。。。。    
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五五五五、、、、附錄附錄附錄附錄((((參訪照片參訪照片參訪照片參訪照片))))    

參訪參訪參訪參訪 3M3M3M3M    

    
參訪國立大學醫院參訪國立大學醫院參訪國立大學醫院參訪國立大學醫院    
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參訪花旗銀行參訪花旗銀行參訪花旗銀行參訪花旗銀行    

    

     

參訪參訪參訪參訪 SPRING SingaporeSPRING SingaporeSPRING SingaporeSPRING Singapore    
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參訪聯電參訪聯電參訪聯電參訪聯電    
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參訪飛利浦參訪飛利浦參訪飛利浦參訪飛利浦    

    

 


