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卓越經營品質獎

1.領導 1.領導 1.領導力

2.經營的社會責任

1.領導 1.領導

2.策略規劃 2.方針與策略 3.策略規劃 2.策略管理 2.策略規劃與創新

3.研發與創新

3.顧客與市場導向 5.顧客與市場的了

解

4.顧客與市場發展 3.顧客與市場

5.人力資源發展 3.人員 4.組織能力 5.人力資源與

   知識管理

4.資源管理

4.評量、分析

   與知識管理

4.夥伴關係與資源 8.反思與學習 6.資訊策略

   應用與管理

6.資訊與知識管理

6.營運管理 5.流程 6.價值創造過程 7.流程管理 5.過程管理

7.經營成果 6.顧客成果 7.活動結果 8.經營績效 7.經營績效成果

7.人員成果

8.社會成果

9.主要績效

卓越經營績效模式與品質獎
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EFQM Excellence Model 2020更新後模式

Why 方向面Direction 

• 準則 1 使命、願景與策略
• 準則 2 組織文化與領導

How 執行面Execution

• 準則 3 聚合利益相關者
• 準則 4 創造永續價值
• 準則 5 驅動績效與轉型

What 成果面Results

• 準則 6 利益相關者看法
• 準則 7 策略及經營績效

第60屆卓越經營品質獎
60th Excellence Management Quality Award 
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2021-2022 更新後Baldrige Excellence Framework美國國家品質獎卓越績效架構

組織概況描繪

領導

策略

顧客

整合

工作力

營運

成果

衡量、分析及知識管理

核心價值及概念
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CSQ採卓越經營績效模式，自行發展建立

品質管理十原則／核心價值觀（精神面心理建設）

6.資訊與知識管理（眼／腦中心）

1.領導

2.策略規劃
管理與創新

3.顧客與市場

驅動工作三要素 工作核心 成 果

4.資源管理

5.營運管理

7.經營績效成果

• 經營重點：7大評審要項
• 核心價值：品質管理十原則
• 持續改進：自我評鑑／PDCA(B)

參考：應用指引乙部分

第60屆卓越經營品質獎
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1. 前瞻性領導

2. 顧客為重

3. 尊重人性、全員
許諾及學習

4. 過程導向

5. 系統方式管理

6. 機敏、創新與韌性

7. 依據事實決策

8. 團隊合作、追根究柢、
持續改進

9. 互利的供應者與人際
關係

10. 誠信正直與社會責任
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卓越經營績效模式與品質獎

品質管理十原則 企業類應用指引P.14

第60屆卓越經營品質獎
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卓越經營績效
模式與品質獎
評審要項與
品質管理十原則
之關聯
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卓越經營績效模式與品質獎

自我評鑑與持續改進

• 每一評審要項都要進行PDCA(B)，持續改進，不斷提昇「經營
績效成果」與「顧客滿意成果」。

• PDCA(B)是任何工作的持續改進循環，也是品質獎的檢視重點。

• 自我評鑑是系統性與整體性的改進做法，組織應針對改善機會
進行持續改善、自我評鑑，以期能不斷提升。

＃自我評鑑是持續改進的基礎

第60屆卓越經營品質獎
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自我評鑑進行PDCA(B)持續改進

持續改進螺旋

經營績效
成果

顧客滿意
成果

1.領導

1.領導

2.
策略規劃
管理與創新

3.
顧客
與市場

4.
資源管理5.

營運管理

6.
資訊與
知識管理

7.
經營績效
成果

2.
策略規劃
管理與創新

持續改進循環

計畫P

執行D

行動A

查核C

標竿
學習B
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卓越經營績效模式與品質獎

卓越經營績效模式特點

• 過程與成果並重

– 評審要項對應成果評審要項（1.領導→7.1領導成果）

• 評審要項結合品質管理十原則

– 以品質管理十原則，作為工作之指引，形成卓越經營的核心理念。

• 重視自我評鑑與持續改善

– 要求申獎者均需進行自我評鑑，以自我瞭解組織的優點與待加強之處，
不斷提升經營體質。
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評審準則要項說明
• 「卓越經營績效模式」評審要項有七項，以下將針對各評審要
項提出重點說明，供管理者選用或裁適後使用。

• 組織有大有小，行業有製造、服務及醫療、教育、行政機關等
之別，管理者宜依組織特性，找尋出各評審要項的最適運作方
式，以創造最佳績效。

＃好的想法（謀事）+ 好的做法（成事）
＝好的成果（成效）

第60屆卓越經營品質獎
60th Excellence Management Quality Award 
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評審準則要項說明

1.領導（120）

• 最高管理階層領導者應具備條件：前瞻性眼光、了解客戶並以顧客為
重、訂定明確的價值觀(經營理念)和目標、制訂策略並創新、培訓員工
知識與能力(如：數位轉型、ESG…等)，並確保組織能永續經營。

• 原則：組織領導者應為組織建立一致的方向與目標，並親自主導績效
目標達成的一切活動。

• 評審要項

– 1.1 經營理念、願景及政策

– 1.2 領導承諾與作為

– 1.3 ESG環境保護、社會責任及公司治理

– 1.4 風險管理

• 主要呈現品質管理原則：1. 前瞻性領導、6.機敏、創新與韌性

第60屆卓越經營品質獎
60th Excellence Management Quality Award 
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評審準則要項說明

1.領導（120）

• 在瑞助營造台北總公司的大會議
室牆上，寫著這一段話：

「領導是實踐個人的擔當，決定做
出正向的貢獻。只要用領導人的角
度思考，每個人都可以是領導人。」

＃領導是無時無刻修練自己的想法
<瑞助營造>

第60屆卓越經營品質獎
60th Excellence Management Quality Award 



16

評審準則要項說明

2.策略規劃管理與創新（80）

• 原則：快速、彈性與客製化的回應顧客要求，並從事有意義的
變革以改進組織的產品、服務及過程，為組織利害相關者創造
新價值。

• 評審要項

– 2.1 目標設定

– 2.2 策略規劃與展開

– 2.3 創新與改善

– 2.4 管理工具／方法之應用

• 主要呈現品質管理原則：6.機敏、創新與韌性

第60屆卓越經營品質獎
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評審準則要項說明

2.策略規劃與創新（80）
我們將「Go Extra Mile」（有心，把事情做得更好）的台灣高
鐵精神內化到每一位台灣高鐵同仁的日常工作中，並透過台灣
高鐵「4T」永續策略─專業運輸 Transportation、創新科技
Technology、深耕在地Taiwan以及永續關懷Touch四大面向，
實踐台灣高鐵邁向永續未來的承諾與決心。

<台灣高鐵>

第60屆卓越經營品質獎
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評審準則要項說明

3.顧客與市場（70）

• 原則：組織是靠顧客而存在，應瞭解他們現在與未來需要，要
以符合顧客要求為念，機敏地回應他們的要求，並致力於超越
他們的期望。

• 評審要項

– 3.1顧客與市場之了解

– 3.2市場之開發

– 3.3顧客關係與滿意

• 主要呈現品質管理原則：2.顧客為重

第60屆卓越經營品質獎
60th Excellence Management Quality Award 
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評審準則要項說明

４.資源管理（80）

• 組織須依達成組織之短、中、長期目標，鑑別所需之內部與外部資源，
諸如：人員、設備、基礎設施、材料、能源、知識、財務⋯等。此外，
須同時進行新資源、最適化過程及新技術之研究。

• 原則：無形的技術力、智財力重於有形資產，需予以保護與運用。各
階層的人員是組織的重要資源，要體認存在人性中歸屬感、價值感、
成就感等的需要，他們的共同參與改進活動，能發揮其為組織利益而
努力的能力。

• 評審要項
– 4.1 人力資源管理

– 4.2 財力、技術與智財資源管理
– 4.3 基礎設施管理與工作環境管理

• 主要呈現品質管理原則：3.尊重人性、全員許諾與學習

第60屆卓越經營品質獎
60th Excellence Management Quality Award 
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評審準則要項說明

5.營運管理（100）

• 營運管理範圍可包括：營運規劃與管制、決定市場需求和與客戶互動、
規劃營運流程、商品與服務條款的外部管制、商品與服務之開發、商
品生產與服務提供⋯等。

• 原則：組織營運所需的資源與相關活動流程，須經過有系統的規劃與
管理，方能以極有效率且成本及失誤最少的營運方式，成功地獲致所
期望的結果。組織應妥適地鑑別、瞭解與管理相互關聯營運作業系統，
使組織目標能以更具效果與效率之方式達成。

• 評審要項

– 5.1 營運規劃與管制

– 5.2 供應鏈與外包管理 

– 5.3 整體品質管理系統

– 5.4 衡量、分析與改進

• 主要呈現品質管理原則：
4.過程導向
5.系統方式管理
9.互利的利害相關者與人際關係

第60屆卓越經營品質獎
60th Excellence Management Quality Award 
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評審準則要項說明

6.資訊與知識管理（70）

• 組織須建立與維持有效的作業過程以蒐集可靠而有用的資料，
並將此類資料轉換為決策所須的資訊，資訊須建立系統加以管
理。

• 原則：有效的決策是以邏輯與資料及資訊的直覺分析為基礎。

• 評審要項

– 6.1 資訊管理系統

– 6.2 資訊開發與應用

– 6.3 知識管理

• 主要呈現品質管理原則：7.依據事實決策

第60屆卓越經營品質獎
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評審準則要項說明

7.經營績效成果（480）
• 組織在生存競爭中成長及永續經營，應在內外部訂定適當之關鍵績效
指標 （KPI），以發現／鑑別及評估風險與機會。

• 原則：持續檢討所設定工作項目與目標之執行成果，作為改進之參考。

• 評審要項

– 7.1 領導成果（80）

– 7.2 策略規劃管理與創新成果（80）

– 7.3 顧客與市場成果（80）

– 7.4 資源管理成果（80）

– 7.5 營運管理成果（80）

– 7.6 資訊與知識管理成果（80）

成果的趨勢資訊，至少須有三年資料，並宜有圖表、照片等實績來表達。

第60屆卓越經營品質獎
60th Excellence Management Quality Award 
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如何做
自我評鑑

成熟度自我評鑑表
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如何做
自我評鑑
自我評鑑
成熟度說明

第60屆卓越經營品質獎
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如何做自我評鑑

自我評鑑之實施

•分數之計算(參考)

1. 將「大項配分」轉成「中項配分」

2. 中項配分*成熟度=中項分數

3. 分數加總即得大項分數、總分

•可運用內部稽核員、自評師或請外部評審員進行評鑑。

•應參考「卓越經營品質獎之應用指引」

•自我評鑑後，可得知組織經營體質的概況，有哪些項目
表現卓越(優勢)，哪些項目需要補強(改進機會)？進而
從事改進經營體質之旅。

第60屆卓越經營品質獎
60th Excellence Management Quality Award 
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申請步驟與注意事項

申請步驟

1. 高階主管共識
最高主管、各級主管的支持很重要。

2. 組成工作小組
進行必要之分工，定期開會

3. 自我評鑑
600分以上，申獎，缺失改善

未達600分，積極改善，明年再來

4. 編寫申請書

5. 準備現地評審

第60屆卓越經營品質獎
60th Excellence Management Quality Award 
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申請步驟與注意事項

編寫申請書

1. 依評審要項進行分工(含彙整單位)

2. 先規劃各要項頁數、字體大小、撰寫重點(參考應用指引，

並配合組織優勢) 

3. 若能使用圖表，儘量利用圖表(照片)

4. 應以具體事實、數字為主，文字力求簡明扼要。

5. 訂定完成日期，每週(定期)檢討。  

6. 要審稿、校對，資料要前後一致，避免重複、矛盾。

※請參考品質獎申請須知附件三※

第60屆卓越經營品質獎
60th Excellence Management Quality Award 



28

申請步驟與注意事項

準備現地評審

•簡報撰寫請依評審要項進行，格式、字體統一，圖表、
數據為主，強調特色及優點

•準備完整資料，要展現執行的落實面

• 演練(時間掌控)

•準備模擬問題

•規劃審查路線、資料準備、環境整潔明亮

•懇談人員安排

※請參考品質獎現地評審流程及注意事項※

第60屆卓越經營品質獎
60th Excellence Management Quality Award 
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申請步驟與注意事項

注意事項

1. 重視「組織運作一般性敘述」，要用它幫你認清
自己所處的大環境，擴大眼界和思考範圍。

2. 管理評審要項係以PDCA思考／運作共創雙贏

• 卓越經營績效由”謀事”、”成事”、”成效”三組構成

• 組織領導者針對評審要項按PDCA(B)過程實施，P－

做什麼；D－如何做；Ｃ／Ｂ做得夠好嗎？成果和標

竿比較；Ａ／Ｂ做得成果如何？是否需標竿學習？

第60屆卓越經營品質獎
60th Excellence Management Quality Award 



30

申請步驟與注意事項

注意事項

5. 協助委員發覺公司的優點

6. 實地審查時，請備妥書面文件，以利委員審查。

7. 組織全體群策群力，共同參與努力。

第60屆卓越經營品質獎
60th Excellence Management Quality Award 
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結語

持續改善、追求卓越、永續經營

•申獎核心價值在有效促進組織改善體質、強化競爭
力經由資料整合、自我評鑑、組織檢討，如同一次
徹底的診斷，可提升內部的改善共識，強化組織體
質。 

•委員以客觀、專業的立場，提出評審意見書，(含建
議事項)，可做為經營管理改善依據。

•獲獎對於形象及業績的提升，將有莫大之助益。

＃辛苦會過去，美麗會留下

第60屆卓越經營品質獎
60th Excellence Management Quality Award 
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