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	壹、研討（習）會主要議程

	本課程內容包含「標竿學習的意義與內涵」、「標竿學習的做法與管理」及「成

	功企業經驗分享」、「績效政府經驗分享」等。

	貳、研討（習）會主要內容大要暨研討（習）心得

	就原始的字義而言，「標竿」（ benchmark）最早指的是地理研究中用來測量相對

	距離前所必須先決定的某個參考點。之後，在品質改善辭典中，標竿指的是同儕中最

	好(best-in-class)的成就(achievement)。這樣的成就會成為其他擁有相似作業流程

	的企業作為參考學習的典範。

	根據Kulmala（1999年）的定義，標竿學習是指評估與應用任何可以提供品質改

	善的流程；而Bhutta與Huq（1999）認為標竿學習是改善績效最優先的工具，透過與

	其他組織的最佳實務比較來達成。Ahmed與Rafig（1998）提出標竿學習的精髓在於學

	習如何改進活動、流程與管理。

	     美國生產力與品質中心(APQC)將對標竿學習（Benchmarking）定義為：「標竿學

	習是一項有系統、持續性的評估過程，透過不斷地將企業過程與世界上居領導地位之

	企業相比較，以獲得協助改進經營績效之資訊。」可供我們參考。

	換言之，標竿學習乃是以學習為出發點，參考業界的翹楚，透過向外界的模仿與

	競爭，從學習中成長，標竿學習的做法是先訂定出某些企業功能領域（例如：生產、

	行銷、財務、服務…等）的績效衡量標準，而後尋求在此特定領域內表現卓然有成的

	其他組織，比較企業本身與這些標竿組織之間的績效差距，並透過分析轉換其作業流

	程的做法來達到改善績效、縮短差距的目的。因此，標竿學習是以一種系統化、架構

	化的方式來持續尋求最佳作業典範，並將其作為學習對象，據以汲取精華的過程，目

	的在使企業能夠藉此過程有效提升營運績效，以期與最佳作業典範並駕齊驅甚至凌駕

	其上（摘錄自中國生產力中心總經理張寶誠發表言論）。

	    標竿學習乃現代企業追求卓越之重要管理工具，亦是國家提升競爭力之重要關鍵。

	標竿學習最早起源於1980年代，企業尋找產業內的最佳實務，企圖超越競爭對手。早

	期，大多數的企業依賴競爭分析與量化比較來取得市場中的競爭優勢。然而標竿學習

	在性質上與競爭分析有兩個相異處，首先是標竿學習不只分析企業的產品或服務，更

	重要的是企業如何設計、製造與行銷產品與服務的流程；其次是標竿學習的對象不只

	侷限於直接的競爭對手，更將視野拓展到產業外、國外、甚至世界級的比較。

	     一般來說，標竿學習因對象和範圍的不同可分成四類：內部標竿學習(Internal 

	Benchmarking)、競爭標竿學習(Competitive Benchmarking)、機能標竿 (functional 

	benchmarking)、及一般標竿學習(Generic Benchmarking)。不同的標竿學習對象，產

	生不同的學習結果（林公孚「標竿學習-一項有效的管理工具」）。標竿管理

	（Benchmarking）的觀念就是以任何產業中卓越的公司作為模範，學習其作業流程， 

	透過如此的持續改善來強化本身的競爭優勢。換句話說，標竿管理是一種謙虛的承認

	他人的確在某些作業上優於自己，並虛心的向其學習，以求迎頭趕上甚至超越之的實

	際作法（Aderson & Pettersen，1996）。也因此自1970年代末期標竿管理的觀念由

	全錄創始發展以來，僅僅二十年的時間，標竿管理已成為眾多全球知名企業如IBM、美

	國電報電話公司（AT&T）、摩托羅拉（Motorola）、杜邦（Du Pont）、3M、迪吉多電腦

	（Digital）等等所競相採用，或以救亡圖存；或以鞏固領導地位的管理利器。因此，

	標竿學習不但普遍被認為是美國近十年來品質改善運動中最重要的發展之一，它也被

	列入美國馬康巴立治國家品質獎(Malcolm Baldrige National Quality Award)審核的

	一項關鍵項目。

	     標竿學習具有下列的功能：

	1、績效評估的標準：

	   就意義上，標竿指的是同儕中表現最好的範例，而學習則反應出持續不斷的過程。

	標竿學習正是樹立靈活的典範，可以作為同一群體之間的參考，「即使模範生也有很

	多類型，有因為品性好而得獎、有因為熱心服務而被稱許。」重要的是，標竿學習樣

	本讓彼此的努力有被評比的機會，也讓大家對於比賽成績的好壞，有公認的標準。

	2、本身競爭力的增強：

	   例如，一位住在深山部落的巫師，若是一生都不踏出山谷，就絕不會知道這世界上

	還有另一位巫師，可以採取更簡便的藥方，就能為族人治病。「因為有了標竿學習的

	對象，中國人『不服輸』的個性就會被挑起，要求自我挑戰標竿學習對象，激勵自己

	取而代之。」

	3、改進規劃的切入點：

	   受到國際上卓越大學的激烈競爭，國立清華大學和國立交通大學日前初估，若要在

	這場競賽中取勝，成為國際級標竿大學，唯有合併兩校既有資源。於是兩校乃以合併

	為方法，以國際一流大學如英國劍橋等為目標，著手規劃資源整併的運用。

	4、凝聚組織士氣的焦點：

	   韓國企業Crown日前由社長率隊來台攻頂玉山，是該公司展現企業文化、凝聚士氣

	的實踐方式。一起爬山是追求力量的凝聚，要爬上像玉山般的大山需要個人的耐力和

	毅力，若是團體成行更需要同心協力，該公司為此還設計了先從小山爬起，把玉山視

	為有朝一日要完成的標竿目標，內部員工於是有了努力的焦點，是標竿學習的範例之

	一（摘錄自中華民國管理科學學會理事長許士軍發表言論）。

	    總結來說，標竿學習它表現出來的正是「跳脫框框之外思考」的態度。先從企業

	內部的自我檢視開始，進而去瞭解競爭對手或是產業領導者的作法乃至於對不同產業

	領域中的佼佼者去關照學習，最後甚至尋求世界級的作業典範來整合最佳實務到自身

	的流程之中。如此攀越一座又一座的山峰以期超越顛峰達到登峰造極的境界。然而， 

	對一般的企業而言，當然不必刻意直接去追尋最頂尖的目標。比較實際的作法是，只

	要任何比目前本身的還要好的作業方式就可以作為典範來學習，相信它們都可以提供

	企業具參考價值的資訊。

	最後標竿學習成功關鍵因素應在於--一、高階主管的全力支持。二、堅守流程的

	規範性。三、強化流程的再生性與回饋性。四、以開放的態度對待標竿管理合作夥伴。

	五、建立良好的標竿管理資訊流通管道。

	「成功企業經驗分享」係邀請越新電子公司吳照麟董事長主講，他提出要讓一個人

	改變，首先要讓他感到方便，譬如以前大家去雜貨店(柑仔店)買東西，現在都到大賣

	場一次購足--因為大賣場便宜、品項齊全，讓大家感到方便。從前與人聯絡藉由寫信、

	要貼郵票，現在進步到e-mail，因為方便。以前使用鎢絲燈泡，現在改用省電燈泡， 

	因為環保、方便。因此，觀念要改變，行為才會改變，命運也才會改變。吳董事長又

	說明越新公司積極研發新產品，費時10年開發長效燈泡，是一種低溫、無汞、不閃爍

	的新型環保燈泡，預定今年底或明年初正式上市，該公司戮力降低成本、回歸自然，

	以正派經營追求「節能、健康、環保」，堪稱成功企業的良心楷模。

	    至於「績效政府經驗分享」則邀請前臺鹽公司鄭寶清董事長主講，他在民國91年

	接掌臺鹽，當時的臺鹽僅靠單一產業--鹽及其副產品，別無其他，晒鹽又是靠天吃飯

	的行業，雖以政府保護壟斷，致幾無經營策略可言，且欠缺企業經營觀念，歷年來盈

	餘固然穩定，但營收成長緩慢；鄭董事長上任後，致力多角化經營，如開發含鹽沐浴

	美容用品，跨足資訊科技：矽膠研磨漿、OLED顯示器、光訊半導體、鋰離子電池．．．

	等等，並投入生物科技：膠原蛋白、微生物製劑等，同時新建遊樂區、進行土地開發。

	復鼓勵創新：創新團隊是企業發展最重要的基石。熊彼得說：「創新是資本主義發展

	的動力。」彼得．杜拉克也說：「創新及企業家精神是取得競爭優勢的不二法門。」

	臺鹽成功的創新守則，係以重賞重罰為手段，成立一千萬元之「點鹽成金、挑戰創意

	基金」，另設「臺鹽之友挑戰創意基金」，同時打破齊頭式假平等的獎金分配，對於

	兼負創新、銷售、經營之責任者，多給鼓勵，訂定「營業目標激勵要點」，按實績分

	配績效獎金；對不創新者罰之，但(創新)不對不罰。臺鹽本業等原將虧損2、3億元，

	鄭董事長就職後力爭上游，第一年即盈餘5億餘元，第二年賺了10億多元，第三年更

	成長至盈餘13億餘元，當他離職時，臺鹽員工每人平均從公司賺到約一千萬元的身價。

	由此可知，21世紀是一個動態競爭的時代，不論企業或是個人，為求保有動態競爭優

	勢，惟有採行聚焦策略，集中資源全力攻擊，尤需不斷地累積知識，持續創新；個人

	若是不致力成長，便會趨向死亡；企業若不創新，便會走向滅亡；「變」是唯一不變

	的經營策略，是唯一不變的創新模式。
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