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1. 夢想實踐的方法
1.1 一個搖滾夢
· 中古的年紀還能玩樂團，這是一種幸福。
· 頭髮白的白，牙齒掉的掉，眼睛老花的老花還能出唱片拍MV，更是一種奇蹟。

· 全亞洲唯一的台灣廣告人搖滾樂團ADMAN BAND，全團都是董事長、總經理級的人物，破天荒演出創作曲「抒情心搖滾」MV

· 陳昇製作    滾石發行   真心要您感動

· 這些LKK老傢伙不只有美夢   更有實踐夢想的行動
1.2 夢想實踐的方法
· 清楚知道自己的夢想

· 分析自己現在的條件

· 找出實踐夢想的方法

· 排訂夢想實踐的計畫

· 真心執行檢討與修正

2. 平衡計分卡的基礎觀念
2.1平衡計分卡之策略體系
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2.2平衡計分卡之基本架構
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2.3平衡計分卡因果關係
· 策略是一套關於因和果的假設，BSC系統必須將各構面的目標(&量度)之間的關係(假設的)闡述清楚才能進行管理與核實

· 因果關係可以用一系列的“如果…..那麼會…”句型來描述。例如：如果增加了顧客忠誠度，那麼資產報酬率肯定能提高！
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3.使命、價值觀與願景
3.1使命Mission的意義

一個組織存在的根本意義和貢獻價值，是這個企業對他的客戶和社會做出的承諾，承諾在其所界定的業務範圍內，為客戶貢獻獨特的價值。
3.2使命的領導意義
· 使命在向世界公告“我們是誰、我們是幹什麼的”

· 使命是企業重大決策的參考背景，為做與不做提供了決策最根本的參考依據。

· 使命為合作夥伴建立了合作的基點。

· 使命激勵團隊成員發揮出卓越表現。

· 使命的意義在於，它是領導者實施領導的起點，是商業領導力得以施展的基石

3.3我們對自己的定位
	產業
	生產導向的定義
	顧客導向的定義

	化妝品
	我們生產化妝品
	我們銷售美的希望

	鐵路
	我們經營鐵路
	我們提供客運與貨運的服務

	OA
	我們製造OA設備
	我們協助辦公室生產力的改善

	醫院
	我們醫人生的病
	我們醫生病的人


3.4價值觀Values的意義 
· 是指組織在追求經營成功過程中所推崇的基本信念和奉行的中心思想。
· 企業的價值觀就是企業決策者對企業性質、目標、經營方式的取向所做出的選擇，是為員工所接受的共同觀念。

· 企業價值觀是企業全體或多數員工一致贊同的關於企業意義的終極判斷。

3.5價值觀的領導意義
· 價值觀是組織所有成員共同持有的，而不是一兩個人所有的。
· 企業價值觀是支配成員精神的主要的價值觀。

· 企業價值觀是長期積澱的產物，而不是突然產生的。

· 企業價值觀是有意識培育的結果，而不是自發產生的。

3.6願景的意義
· 願景係提供一份藍圖指出組織在未來5年、10年或15年，最終想成為的樣子。

· 願景不應該是抽象的，應該盡可能具體地描述組織的期望，同時提供制定策略與目標的基礎。
3.7圓夢三部曲
· 有夢最美

· 逐夢踏實

· 美夢成真

4.平衡計分卡

4.1平衡的概念
· 內部指標與外部指標的平衡
· 未來指標與過去指標的平衡
· 長期指標與短期指標的平衡
· 領先(過程)指標與落後(結果)指標的平衡
4.2基本執行步驟

· 確立組織的策略主題
從企業最根本的願景與經營思維出發，檢視目前業務發展狀況與未來長期目標之差距，進行策略規劃。
· 訂定策略目標並展開策略地圖
此步驟為策略展開時最核心、困難、且關鍵性的一步。須經由各部門的主管多次會議的討論，決定每一策略主題在財務、顧客、內部流程、學習與成長各執行構面的策略目標。這些策略目標之間必須彼此有因果關連，而且它們的整體實現可以「完整」的支持策略主題的實現。
· 發展量度指標
不同的競爭策略決定了相對應的衡量內涵，以及企業所企圖達成的差異化指標。績效指標的訂定必須顯著優於其他競爭者，甚至成為同業中的領先標竿。
· 訂定策略行動方案
藉由策略目標及策略地圖的發展，訂定最直接相關於策略目標實現所需的具體行動方案，並依據該策略性行動方案的優先順序做為企業資源分配的基礎。
· 策略的回饋與定期檢討
藉由每季或每月定期的策略檢討，可以對策略本身，抑或其執行過程的失誤，儘早且及時的發現、修正、或彌補。
· 訂定配合的激勵制度
超過85%以上實施平衡計分卡的企業同時採取配套的激勵與獎勵制度。尤其在變動薪資的設計，採用直接與個人平衡計分卡的成果相連結的差異化績效獎金制度，以強化組織與個人對策略執行的貢獻。
4.3確立策略主題
· 策略：是組織所選擇要表現卓越的特定活動(Michael Porter)
· 策略的關鍵原則：

· 讓組織的成員所理解

· 關於選擇一系列跟競爭對手不同的行動，以在市場取得獨特有價值的地位

· 有效的策略必須在競爭中作出取捨

· 所採取的每一個行動都必須要能與其他行動配合，以取得持續性的成功

· 策略能將對基礎議題的想法加以具體化且落實執行

· 多元化的思考流程

4.4願景與經營策略 
· 我們希望經營的產業及範疇是什麼？
· 這個產業應具備的基本要件我們有嗎？

· 這些基本要件中那些是我們的核心技術？

· 誰是我們的客戶及目標市場？

· 我們的產品或服務如何滿足客戶？

· 我們希望經營達到何種境地？

4.5策略的意義
· 策略是為了達成組織存在基本目標的一套計畫
· 策略是一套統一協調的整合性計畫，用以指導各功能性計畫

· 策略指出了企業生存的空間，同時引導了組織對重要資源的分配

4.6財務構面策略主題

[image: image4.emf]
4.7顧客構面策略主題
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顧客構面策略主題


4.8流程構面策略主題
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4.9學習與成長構面策略主題
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學習成長構面策略主題


4.10關鍵績效指標(KPI)參考
	財 務 構 面
	顧 客 構 面
	內 部 流 程 構 面
	學習與成長構面

	關鍵成功因素(KSF)

	年度業績最大化
降低管銷成本
降低庫存成本
控制固定資產成本
	最經濟的產品價格
高品質的產品
高效率/品味的服務
比客戶預期還短的交期
維持高訂單交貨率
	維持良好供應商關係
有效運用整合性供應鍵資訊科技 

低廉的生產運輸成本
增加產能
低維修成本
	流程為導向的組織
•提供職工嚴謹的核心流程訓練•充分授權的職工參與績效改進計劃聘用且保有優秀的職工

	主要績效衡量指標(KPI)

	營業額
業績成長率
每人營業額
利潤率
資產報酬率
資本報酬率
庫存持有成本
庫存周轉率
	長期客戶量
平均交貨週期
準時交貨比率
客戶抱怨比例
產品退貨率
出貨錯誤率
積壓過期訂單量
	積壓過期訂單量
新產品開發時效
產品單位成本
產品平均使用壽命
設備緊急維修比例
供應商績效水準
	職工提案數量及品質
流程改進成果
職工士氣指數
每位職工訓練小時數 

職工流動率


5.策略地圖

5.1策略地圖的意義

· 策略地圖之核心有二，其一為策略（strategy），其二為地圖（map）。
· 策略為達成特定目標之行動方針規劃
· 地圖即是將規劃方針以圖形方式呈現
· 策略地圖為「達成特定價值主張之行動方針路徑圖」。
· 策略地圖亦包括策略之邏輯關係，亦即某種策略組合（strategy portfolio）關係。
5.2平衡計分卡策略地圖架構
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5.3平衡計分卡策略地圖樣板


[image: image9]
6.行動方案
6.1訂定策略行動方案
· 行動方案用以具體執行及檢核策略之實現，其內容應能清楚敘述如何達成目標成果的確實做法，包括：
1.方案名稱

2.緣由或依據(策略主題或策略目標)

3.執行階段及設定標準(各階段預期要達成之目標，以量化為宜)

4.執行方式(詳述執行之細節或引用日常管理的相關管制文件)

5.檢核階段及檢核標準

6.行動方案、策略目標及策略之修訂(檢討回饋的機制)
7.預期效益(以量化為宜並檢附分析資料)

8.影響範圍(與其他策略目標或行動方案連結)

9.所需資源(與策略性預算連結)

10.相關權責

· 行動方案需由功能單位或部門依據策略目標訂定
6.2策略行動方案追蹤檢討

· 定期提出檢討報告

· 資訊系統提示管理

· 相關會議討論

· 執行情形期中發表
· 策略行動方案修正與結案
7.平衡計分卡推行案例簡介

	
	平衡計分卡策略展開表
	

	構面
	策略主題
	權重
	策略目標
	權重
	衡量指標
	單位
	權重
	去年
實績
	目標值
	行動方案

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	97年
	98年
	99年
	

	財務
	增加營收
	
	F11.增加總額以外收入
	
	洗腎收入
	洗腎室
	
	
	5%
	
	
	增加洗腎收入行動方案

	
	
	
	
	
	中醫收入
	中醫科
	
	
	5%
	
	
	增加中醫收入行動方案

	
	
	
	
	
	牙科收入
	牙科
	
	
	5%
	
	
	增加牙科收入行動方案

	
	
	
	
	
	居家護理收入
	居護所
	
	
	5%
	
	
	增加居家護理收入行動方案

	
	
	
	F12.增加自費收入
	
	自費護理之家收入
	自費護家
	
	
	
	
	
	增加自費護家收入行動方案

	
	
	
	
	
	兵役體檢收入
	社區中心
	
	
	
	
	
	增加體檢收入行動方案

	
	
	
	
	
	自費健檢收入
	社區中心
	
	
	
	
	
	增加體檢收入行動方案

	
	
	
	
	
	旅遊健檢收入
	社區中心
	
	
	
	
	
	增加體檢收入行動方案

	
	
	
	
	
	醫學美容收入
	皮膚科
	
	
	
	
	
	增加醫學美容收入行動方案

	
	
	
	
	
	戒菸收入
	家醫科
	
	
	
	
	
	增加戒菸收入行動方案

	
	
	
	
	
	減重收入
	家醫科
	
	
	
	
	
	增加減肥收入行動方案

	
	
	
	
	
	自費耗材&PCA收入
	外  科
	
	
	
	
	
	增加自費耗材&PCA收入行動方案

	
	
	
	
	
	美沙冬替代療法收入
	精神科
	
	
	
	
	
	增加美沙冬替代療法收入行動方案

	
	
	
	
	
	伙食費收入
	營養室
	
	
	
	
	
	增加伙食費收入行動方案

	
	
	
	F13.健保總額管理
	
	健保指標監控達成率
	醫療部
	
	
	50%
	
	
	健保總額管理改善行動方案

	
	
	
	
	
	健保核減率
	醫療部
	
	
	3%
	
	
	健保總額管理改善行動方案

	
	降低成本
	
	F21.
降低藥價成本
	
	藥價採購成本
	藥劑科
	
	
	5%
	
	
	藥品庫存改善行動方案

	
	
	
	
	
	藥費支出佔總體支出
	藥劑科
	
	
	26%
	
	
	藥品庫存改善行動方案

	
	
	
	F22.降低衛材成本
	
	衛材成本佔總體成本
	藥劑科
	
	
	6%
	
	
	衛材成本改善行動方案

	
	
	
	
	
	衛材成本
	護理部
	
	
	
	
	
	護理站衛材管理改善行動方案

	
	
	
	F23.降低電費
	
	每住院人數用電費用
	秘書室
	
	
	10%
	
	
	降低電費改善行動方案

	
	
	
	F24.廢棄物減量
	
	廢棄物減量率
	秘書室
	
	
	5%
	
	
	降低廢棄物產生量行動方案

	顧客
	顧客滿意
	
	C11.提升顧客滿意
	
	門診顧客滿意分數
	醫行室

護理部

相關科室
	
	
	80分
	
	
	提升門診滿意度行動方案

	
	
	
	
	
	住院顧客滿意分數
	醫行室

護理部

相關科室
	
	
	80分
	
	
	提升住院滿意度行動方案

	
	
	
	C12.挑戰政府服務品質獎
	
	評分標準準備完成率
	醫行室

各科室
	
	
	100%
	
	
	服務品質獎準備行動方案

	
	
	
	F1. 
	
	模擬評鑑分數
	醫行室

各科室
	
	
	900分
	
	
	服務品質獎準備行動方案

	
	
	
	C13.社會資源轉介
	
	社會資源轉介成功率
	社工室
	
	
	70%
	
	
	社會資源轉介改善行動方案

	
	
	
	C14.內部顧客滿意
	
	人事業務創新服務件數
	人事室
	
	
	1件/月
	
	
	人事業務創新服務行動方案

	
	便捷流程
	
	C21.降低等候時間
	
	民眾看診等候時間
	各科室
	
	
	
	
	
	民眾等候時間改善行動方案

	
	
	
	
	
	民眾檢查等候時間
	醫技科
	
	
	
	
	
	民眾等候時間改善行動方案

	
	
	
	
	
	民眾領藥等候時間
	藥劑科
	
	
	
	
	
	民眾等候時間改善行動方案

	
	
	
	C21.強化網路服務
	
	資訊網路服務項目
	資訊室
	
	
	1項/月
	
	
	列入指標監測

	
	強化社區互動
	
	C31強化社區轉介
	
	轉介異常個案回診率
	社區中心
	
	
	80%
	
	
	強化異常個案追蹤行動方案

	
	
	
	C32強化媒體互動
	
	媒體正面報導次數
	社工室
	
	
	4件/月
	
	
	強化媒體關係行動方案

	內部流程
	建立作業標準
	
	P11.建立作業標準
	
	作業標準完成率
	各科室
	
	
	80%
	
	
	列入指標監測

	
	
	
	
	
	作業標準稽核缺失數
	各科室
	
	
	3件
	
	
	列入指標監測

	
	強化成本管理
	
	P21.協助各部門成本管理
	
	協助導入成本管理單位數
	會計室
	
	
	全院
	
	
	導入成本管理行動方案

	
	持續品質改善
	
	P31.持續推行TQM
	
	品管圈組圈數
	全院
	
	
	13件
	
	
	列入指標監測

	
	
	
	
	
	品管圈完成件數
	全院
	
	
	13件
	
	
	列入指標監測

	
	
	
	P32.提升檢驗品質
	
	醫檢退檢率
	檢驗科
	
	
	
	
	
	強化檢驗品質行動方案

	
	
	
	
	
	醫檢報告更改率
	檢驗科
	
	
	
	
	
	強化檢驗品質行動方案

	
	
	
	
	
	放射線檢查重照率
	放射科
	
	
	
	
	
	降低重照率行動方案

	
	
	
	P33.強化感染管制
	
	院內感染率
	感控室
	
	
	
	
	
	提升洗手執行率行動方案

	
	
	
	
	
	洗手正確率
	感控室
	
	
	
	
	
	提升洗手執行率行動方案

	
	挑戰評鑑優等
	
	P41.完成評鑑準備
	
	評鑑準備完成率
	醫行室

各科室
	
	
	100%
	
	
	醫院評鑑準備行動方案

	
	
	
	
	
	評鑑條文B級件數
	醫行室

各科室
	
	
	50%
	
	
	醫院評鑑準備行動方案

	
	
	
	
	
	評鑑條文C級件數
	醫行室

各科室
	
	
	100%
	
	
	醫院評鑑準備行動方案

	
	正確健保申報
	
	P51.降低健保核減
	
	健保局稽核缺失筆數
	醫療部

申報組
	
	
	500筆
	
	
	健保總額管理改善行動方案

	學習與成長
	能力提升
	
	L11.持續在職訓練
	
	公務人員訓練時數
	各科室
	
	
	40時
	
	
	列入指標監測

	
	
	
	
	
	專業訓練時數達成率
	各科室
	
	
	100%
	
	
	列入指標監測

	
	
	
	
	
	員工進修人數
	各科室
	
	
	25人
	
	
	列入指標監測

	
	
	
	
	
	員工e-learning時數
	各科室
	
	
	5時
	
	
	列入指標監測

	
	
	
	
	
	教育訓練參與率
	各科室
	
	
	
	
	
	提升護理訓練參與率行動方案

	
	
	
	
	
	護理專業能力進階N2通過率
	各病房
	
	
	50%
	55%
	60%
	提升護理人員專業能力行動方案

	
	
	
	
	
	護理專業寫作N3送審件數
	護理部
	
	
	10
	15
	20
	提升護理專業能力行動方案


平衡計分卡策略地圖
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	單位
	放射科
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	降低重照率行動方案

	專案負責人
	陳○○
	專案成員
	放射科全體放射師

	策略主題
	降低重照率
	策略目標
	放射線檢查重照率

	衡量指標
	目標值
	指標定義
	檢討依據
	監測週期

	放射線檢查重照率
	3﹪
	放射線檢查重照率件數/放射線檢查總件數
	檢查月報表
	月

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	工作要項/實施重點
	%
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	權責

	1.收集重照率相關資料
	25
	
	
	
	
	
	
	
	
	游○○

	1.1放射線檢查重照資料統計
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	1.2放射線檢查重照資料分析
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	2.重照率發生原因探討
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	5
	
	
	
	
	
	全體放射師
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	25
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	5
	
	
	
	全體放射師

	  3.2針對人為因素改善措施
	
	
	
	
	7
	8
	
	
	
	全體放射師

	4.修訂作業標準書作業
	10
	
	
	
	
	
	 
	
	
	陳○○

	4.1修訂現有各項標準
	
	
	
	
	
	
	6
	
	
	陳○○

	4.2各項修訂標準作業公布實施
	
	
	
	
	
	
	4
	
	
	陳○○

	5.持續訓練及宣導
	10
	
	
	
	
	
	
	
	
	劉○○

	5.1各項作業標準及改善措施訓練
	
	
	
	
	
	
	
	2
	2
	劉○○

	  5.2各項作業標準及改善措施查核
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	劉○○

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	百分比小計
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	平衡計分卡行動方案檢討報告
	

	101年5月
	單位：放射科
	方案名稱：降低重照率行動方案

	策略主題
	降低重照率
	策略目標
	放射線檢查重照率

	目標檢討

	衡量指標
	目標值
	實績值
	差異值
	差異說明

	放射線檢查重照率
	3﹪
	3.07%
	-0.07%
	經過放射師之努力已由3月份之4.36%降為3.07%

	進度檢討

	工作要項
	預計%
	實際%
	執行結果
	問題檢討

	1.收集重照率相關資料
	
	
	
	

	1.1放射線檢查重照資料統計
	10
	10
	1. 由所有放射師將重照原因書寫於X光片後置於廢片盒

2. 由指派放射師於每月5日前，統計重照資料分析（詳如附件一）
	1.持續統計分析

	1.2放射線檢查重照資料分析
	15
	15
	
	

	2.重照率發生原因探討
	
	
	
	

	2.1儀器因素分析
	5
	5
	召開月會檢討儀器因素及人為因素，主要為參數設定錯誤、對民眾攝影前之說明不足
	1.要求放射師參照參數標準

2.

	2.2人為因素分析
	10
	10
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營收成長策略
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創新流程
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供應鏈管理


營運效率:成本抑減,品質和循環時間的改善


產能管理
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關係管理
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員工技能策略

技術結構策略

行動氣候策略

技能

知識

分享

基礎

建設

應用

認知

配合度

預備度

激勵

		策略性技能涵蓋比率



		最佳實務分享



		策略性資訊科技涵蓋率



		策略了解程度(%)



		目標與平衡計分卡的配合度(%)



		士氣(員工滿意度)

		員工提案(授權)



		平均任期(主要職位)



		(Kaplan R. and D. Norton, “The Strategy-Focused Organization,” Harvard Business School Press, Boston, Massachusetts, USA,  2000, p.93.) 



學習成長構面策略主題
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學習與成長構面
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“值得信任

的品牌”

“最佳產品”

		(Kaplan R. and D. Norton, “The Strategy-Focused Organization,” Harvard Business School Press, Boston, Massachusetts, USA,  2000, p.88.) 
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產品優勢策略
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關鍵產品類別的品質、選擇性、及無懈可擊的價格



為顧客提供個人化的服務，俾產生顧客想要的結果，並建立長期的關係
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