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1、 目的

亞洲生產力組織(Asian Productivity Organization，APO)舉辦本次研討會的目的在使與會人員經由了解整體品質管理(TQM，Total Quality Management)不同觀點及策略，推動新公共管理(NPM，New Public Management)觀念，提昇行政服務效率及產能，以有效資源提供民眾最佳服務品質。
2、 過程

1、 研討會前置作業

亞洲生產力組織中華民國理事辦事處於94年9月19日來函請本會派員出席，本會於94年10月11日回覆推薦資訊管理處簡宏偉分析師出席本次研討會，亞洲生產力組織於94年11月10日回復接受書同意。

2、 研討會議程

本次研討會目的在使參加人員了解全面品質管理不同的觀念和策略，協助政府部門提昇效能和產能，將有限的資源發揮最佳化的利用，以提供顧客(即人民)最好的產品和服務。

本次研討會主題包括6項：

1. 行政管理品質評估；

2. 整體品質管理觀念闡釋(TQM)；

3. 新公共管理觀念闡釋(NPM)；

4. 政府變革中領導者角色；

5. 達成顧客滿意之政府管理策略；

6. 民眾參與。

詳細議程如附錄1。

本次研討會透過專題演講、分組討論、個案研究、出席國家報告，及工廠參觀等方式，使與會人員了解全面品質管理及應用在政府部門的概念。

3、 出席國家人員及講師

共有13個國家計20個人出席本次研討會，包括柬埔寨4人、台灣1人、斐濟1人、印度2人、印尼2人、伊朗1人、韓國1人、蒙古1人、巴基思坦1人、菲律賓1人、斯里蘭卡1人、泰國3人，以及越南1人，出席人員名冊如附錄2。

研討會講師係邀請日本Kosaku Yoshida博士、韓國Chang Soo Choe博士，以及柬埔寨Heng Sopheap先生。

Kosaku Yoshida博士為戴明(W. Edwards Deming)博士的學生，也是戴明博士4天訓練課程”Quality, Productivity and Competitive Position”的助教，是少數被認為充份了解戴明博士教學的大師級講師，曾担任美國聯邦政府、墨西哥政府、加州州政府等公部門，及若干私人企業顧問，以協助提昇品質、產能和競爭力。Yoshida博士目前担任日本Aoyama Gakuin大學教授及加州州立大學榮譽教授。Yoshida博士於本次研討會中，主講9場專題，包括全面品質管理概論、戴明14點理論、品質管理基本工具、及實做練習等項目，係本次研討會之關鍵內容。

Dr. Chang Soo Choe是韓國大學公共行政學院助理教授及公共行政研究所碩士指導老師，同時韓國國家政府創新委員會 (National Committee for Government Innovation，NCGI) 成員，該委員會係由總統任命成立，主要協助總統訂定組織文化和管理流程之改善措施和政策，同時審核政府部門創新議題的施行。在本次研討會中，Chang博士主講3場專題，以說明韓國政府在政府部門導入品質管理的經驗，供與會人員參考。

Heng Sopheap先生係柬埔寨國立管理大學講師，本次研討會中代表主辦國說明柬埔寨導入全面品質管理的經驗，供與會人員參考。

4、 研討會重要內容摘要

1、 公共部門品質管理：韓國經驗

主講者為韓國大學公共行政教授Chang Soo Choe博士。演講內容分為3部分：

1. 新公共管理簡介；

2. 績效導向管理專案；

3. 顧客導向管理專案。

新公共管理(NPM)係指在公共行政管理中，導入商業知識和經驗，提昇大眾服務的效率、績效，以及整體效能。在世界各國政府體制中，政府管理型態的演變是從自由主義的最小化管理，演化為行政管理，之後到目前新自由主義的輕量化管理。而政府的權力也從放任到擴張，再縮小為目前以治理為主的政府。而在目前全球化競爭的國際局勢中，政府必須降低管理的功能和規模，以減少宂長的行政程序，同時必須以治理取代支配管理，以建構具競爭力的政府。

NPM的核心原則包括5項：

1. 縮小化(downsizing)：降低政府的規模和管理的範圍。

2. 經營管理(managerialism)：在政府施政中導入商業經營模式。

3. 分權化(decentralization)：將決策權移轉至實際執行者。

4. 去官僚化(debureaucratization)：重建政府組織以強調結果導向，而非過程導向。

5. 私有化(privatization)：導引公共資源的分配和服務到政府外的組織。

韓國政府是在1997年發生經濟危機時，由於受來自社會的壓力和國際貨幣基金會(IMF)的要求，而開始推動政府改造。其目的是在建立政府部門的競爭力、消除政府效率低的觀點，以及全國性的重整。其採用的策略即是NPM，以達成小型政府、自由競爭，並在公部門建立市場價值，消除獨佔市場，並以國民為政府服務的顧客，建立顧客滿意的施政。

為推動政府改造，韓國政府實施績效導向管理專案計畫，並進行下列工作項目：

1. 縮小化(downsizing)：縮減中央政府單位13.8%，地方政府部門23%。

2. 私有化(Privatization)：出售國營企業，包括母公司20.8%，子公司78.3%，勞動人力約61.7%。

3. 委外化(contracting-out)：以簽約方式委託私人公司或組織提供公共服務。

4. 行政部門(Executive Agency)：將商業經營模式導入行政部門，提昇行政效率，並賦予執行長人力資源和財政管理的責任。

5. 人力資源管理(Human Resource Management)：建立目標導向的績效奬勵和升遷制度，公開職位競爭制度，360度績效評估制度，鼓勵任用女性，並將人事權授與任用單位。

6. 績效管理(Performance Management)：導入各項績效評估模式以最大化組織的績效，就單位的主要政策和施政計畫進行績效評估，並依主要政策和施政計畫成效編列預算。

7. 工作模式改造(Reform of working Patterns)：縮減不必要的程序，提昇處理流程，建構彈性靈活的組織文化，建立組織間水平合作模式。

8. 知識管理(Knowledge management)：蒐集個人經驗、實務知識及技術等，建立知識庫，提昇生產效能及公共服務的品質。

在顧客導向管理專案計畫中，則預計達成下列目標：

6. 建立電子化政府

7. 特許公共服務執照

8. 民眾事務處理改造

9. 政府資訊公開

10. 公共政策全面品質管理

韓國政府增進公共部門品質管理的要素可以規納為下列5點：

11. 管理流程改善較架構改變重要。

12. 由上而下的改造策略。

13. 必須優先改變政府官員的保守心態。

14. 提出關連問題的整體解決方案。

15. 必須有達成預期改造目標的綜合策略。

從韓國的例子中可以發現，對於公共部門品質的改造必須有一個全面性的改造方案，而不僅是在技術層面的考量，同時必須有一個完善的策略規劃和改造流程。政府改造的過程是一個持續進行的長程計畫，因此必須要有一個長期且系統化的實施計畫，和明確一致的領導方向。政府改造的各項項因素中，政府官員心態的改變和各級人員的積極參與，是重要的成功因素，政府部門不應只是以管理為主，而應以顧客導向出發，建立高服務效能的政府。

2、 柬埔寨公共部門導入全面品質管理經驗

主講者為柬埔寨國立管理大學講師Heng Sopheap先生，主要內容為透過柬埔寨導入全面品質管理的經驗，與出席人員進行經驗分享。

柬埔寨係於近幾年國內私人企業實施ISO9000時始導入全面品質管理，政府部門則並不熟悉此項概念。柬埔寨近幾年正從高度中央集權的政府組織，逐漸轉型為由下而上的分權結構，並賦予地方政府更多的權力。全面品質管理係為長期持續進行的變革管理，和組織文化息息相關，因此在柬埔寨推動的過程中，最困難的部分即是改變政府人員的心態和組織文化。

柬埔寨於政府部門推動全面品質管理的建議方案包括下列5大項：

1. 地方-區域-國家各階層採取一致的行動。

2. 政府-提供者-使用者-社群和志願團體-社會團體的結合。

3. 發展全國通用的標準、指標和評估基準。

4. 在地方層級提昇品質，包括對使用者服務的品質、參與度及夥伴關係、工作環境的品質、以及機會平等和社會的接受度。

5. 評估、轉化及未來研究的時程規劃。

柬埔寨在推動政府部門全面品質管理的部分，尚有諸多障礙有待排除，尤其組織文化及心態的改變，仍在實施成效的關鍵因素。

3、 全面品質管理

主講人為Yoshida博士，本專題主要重點在全面品質管理的哲學思維和戴明14點的詳細說明，並經由工具的使用以輔導企業或政府部門導入全面品質管理。課程內容包括下列項目：

1. 工作的樂趣：品質管理的挑戰，全面品質管理和概念(1) (Joy of Work: The challenge of Quality management, Introduction; TQM and its Concept-I)

2. 全面品質管理和概念(2) (TQM and its Concept-II)

3. 沙加緬度州政府個案研究 (Examples in Sacramento County Government)

4. 串珠實驗 (Beads Experiment)

5. 戴明14點(1) (Deming 14 Points-I)

6. 戴明14點(2) (Deming 14 Points-II)

7. 戴明14點(3) (Deming 14 Points-III)

8. 品質管理基本工具(1) (Basic Tools for Quality Management-I)

9. 品質管理基本工具(2) (Basic Tools for Quality Management-II)

10. 實作及練習(Exercises)

全面品質管理是一種管理的概念，藉由激勵員工，使員工主動投入工作並發揮最大的生產力，進而提昇組織的競爭力。通常包括了小組間的協同合作以提供員工達到自我實現及工作的樂趣。提昇品質必須降低產品品質的差異性和提高平均良率，進而降低重新生產和不合格品比率，因此品質管理的重要係在於經由產品品質的提昇，而促使生產力自然大幅提昇。

戴明博士是在1950年將品質的觀念導入日本，教導日本品質的提昇將提昇生產力的觀念，而在1980年代由於日本經濟的崛起，美國才開始重視戴明管理哲學及品質管理，並創建戴明管理的4天訓練課程，戴明博士並協助美國汽車公司提昇競爭力，並於1980年代晚期重新取得市場佔有率。戴明管理哲學結合了統計學上的品質控制及日本管理理論和實務，並提倡以合作取代競爭，破除績效數字的迷思，以激勵來提昇員工工作成效，強調員工的主動參與，使員工自主提昇生產品質。戴明14點詳如附錄3。在1990到1991年間對於品質控制的討論開始出現，同時日本也持續進行品質的改進，因此對於戴明14點的內容也有了新的詮釋，更為具體以切合現實狀況。

戴明理論中是將生產視為一個系統，整個過程包括2個部分，第1部分是和生產過程有關的步驟，包括原料和設備的供應者、原料的接收和測試、生產、組合、檢測、派送；而第2部分是和管理有關的，包括設計、研究、流程測試、機器和機制的成品等。而整個系統是依據戴明循環(The Deming Cycle)，即P-D-C-A循環，也就是計畫(Plan)、執行(Do)、檢查(Check，或研究Study)，以及行動(Act)等4個步驟來運作。

戴明博士同時提出了深度知識(Profound Knowledge)系統，使組織累積經驗和知識，以持續進行品質提昇。深度知識系統的定義包括下列4點：

1. 系統的正確評價(Appreciation for a system)：一個系統是由一群相關功能的組成單元聚集合作，為達成系統目標所組成複雜群體。而系統的目標必須是具有堅定目的的陳述。系統的正確評價包括了3個面向，即最佳化(Optimization)、互相依賴(Interdependence)、及組成單元的義務(Obligation of a component)。

2. 變動性的認知知識(Knowledge about variation)：在現實中所有的事物都是變動的，因此在品質管理上首先必須確認流程是否是穩定不變動的，之後才能提昇流程以強化品質，所以必須具備變動管理的知識。

3. 知識理論(Theory of knowledge)：知識是來自理論而非來自資訊，因此沒有足夠的案例無法形成一個理論，同時也不能因為單一無法解釋的失敗，而宣稱一個理論必須修正，甚至放棄該理論。沿用一個成功的案例卻不了解背後的理論涵義，甚至會造成失敗的後果。對於無法測量或觀察的特性及條件，並沒有實質的意義。

4. 心理層面(Psychology)：群體中的每一個人均有不同，工作的方式、態度和學習的速度也都有差異，因此對於經理人而言必須認知到個體的差異，協助個體自工作中得到成就，使群體中的個體都能得到工作的樂趣。

除了理論上的說明外，在研討會中亦提出了品質管理所使用的基本工具，包括：

1. 關係圖(Affinity diagram)

2. 流程圖(Flowchart)

3. Ishikawa圖(Ishikawa diagram)，即魚骨圖(Fishbone diagram或Cause-and-Effect diagram)

4. Pareto圖(Pareto diagram)

5. 分佈圖(Scatter diagram)

6. 控制表(Control Chart)

要達到服務品質的最佳化可以經由教育和訓練來達成，包括下列重點：

1. 員工管理的重要性(Importance of employee management)

2. 訓練的重要性(Importance of Training)

3. 教育訓練的目標(Objective of Education/Training)

4. 建立作業手冊(Establishing Operations Manuals)

5. 符合Maslows層次中基本需求的教育目標(Objective of Education in Maslow’s Hierarchy of Basic needs)

6. 品質管制循環：教育和訓練的最終目標(QC circle：working for the ultimate objective of education and training)

對於管理階層而言有2個重要責任，即教育訓練必須以提昇人員品質為目標，以及必須具備所屬即客戶的觀念，使員工能充份投入工作中，從工作中得到成就感，進而提昇品質。

4、 廠區參訪

在研討過程中，主辦單位安排參訪Kong Hong Garment公司，以了解全面品質管理制度導入的經驗。Kong Hong Garment公司創立於1995年，是一家以外銷為主的柬埔寨公司，主要市場為美國及歐洲，生產產品為成衣類，生產原料來自香港、印度、中國、印尼、以及泰國，年產值約為370,000打，100%為柬埔寨當地資金。該公司員工共有2,100人，其中80%為女性，管理人員有52人。

該公司係於2001年中，由柬埔寨工業、礦業及能源部(Ministry of Industry, Mines, and Energy)選定，在日本標準專家的協助下導入全面品質管理計畫，逐步建立制度，目前已進展到第7階段，仍持續推動中。

該公司選擇導入全面品質管理是基於公司的目標，以達成生產力的提昇、強化管理能力、降低職業傷害、提昇品質、及經由現代科技強化管理品質。實施全面品質管理制度後，達成下列5點成效：
1. 改變工作習性

2. 提昇生產力

3. 增加顧客信賴度

4. 激勵員工發展

5. 提高利潤

在實施全面品質管理制度後，客戶對該公司的評價從2001年的87分進步到2003年的97分；產品缺陷從2001年的8%到2003年的3%；縫製速度從提昇約10%到15%；安全設施降低至2%；而且員工和管理者的關係也有極大的改善。

未來該公司將持續推動訓練、建立品質控制循環、組成品質保證小組、加強在外國市場的信賴度和競爭力、以及100%滿足客戶需求。

5、 心得建議

全面品質管理原係私人企業中所發展的整合管理策略，而且推動的非常成功，1950年代的日本和1980年代的美國都受到全面品質管理的影響，使得企業的競爭力大幅提昇，產品在國際市場上也具有高度的佔有率。所謂的產品並不單指有形的物質，對於服務導向的企業而言，服務本身即是其所提供的產品，也都適用於全面品質管理的觀念。

全面品質管理結合了內部和外部活動，對於產品品質、成本、派送和人員均得以改進、發展和維持其品質水準。全面品質管理是一個長期且持續性的組織推動策略，以滿足顧客的滿意度為目標，使產能最大化，成本最小化，其核心即是顧客對企業的滿意程度。而要達到這個目標就必須有組織內全部人員的參與方能達成，包括供應者、顧客、管理階層、及員工等，均須投入生產的各項階段，依其職能就職司部分監督其流程及產出品質，方能使顧客滿意所提供的產品。

相對於私人企業在目前高度競爭的全球市場，各國政府組織即顯得缺乏競爭力和生產力，行政效能低落，並充斥著官僚文化。政府組織傳統上是向人民徵收稅款以維持政府的運作，而公務人員則係依據法令規章執行所付予的權利，是以管理人民的心態執行政策，實際上總是忽略了政府應該是人民的服務提供者，政府組織應該提供良好的服務，以顧客導向的概念，將人民視為顧客以提供政府的服務。這也是本次研討會的主要目的，即在政府組織中推動全面品質管理概念，以全面品質管理的方法及理念，建構一個具有高度競爭力的政府組織，此即本次研討會的主題「新公共管理(New Public Management)」。

新公共管理的概念是提供一個策略思考模式，運用有限的資源，以服務人民為導向，希望導入類似私人企業的架構，建構一個靈活彈性的政府組織，以取代目前靜態的不變的政府型態，從中央集中式的控制方式轉為分權式的地方自主架構。公務人員及政府各級組織應視人民為被服務的顧客，而不是被管理的群眾。

而在參與本次研討會的過程中，經由與出席國代表的討論和交流，了解到與會各國均正推動電子化政府及政府組織改造，究其原因，均為因應國際經濟局勢，藉由科技技術的導入，建構高速流通的資訊化社會，同時強化政府的彈性靈活，提昇政府的行政效能，降低政府對企業和人民的限制，使國家在國際社會中保持高度競爭力。

與會各國中以泰國政府與我國較為類似，泰國政府目前亦積極推動政府組織改造，並預計於2007年1月1日完成新政府組織架構。但和我國不同之處係泰國已於2004年通過政府組織改造法案，並確立新政府組織架構，因此在推動上較有共識，方向明確，時程確定。反觀我國，由於政府組織法尚未通過，因此在推動上有較多的不確定性，這是我國較泰國在推動上較為特殊之處。

雖然目前我國在與會各國中的電子化政府推動成效卓著，但是與會各國目前均積極推動，並投入大量資源以進行組織重整，為維持我國競爭力，建議加速推動政府組織改造計畫，並強化資訊重整作業。

本會刻正推動政府組織改造計畫，其中本處負責資訊移轉規劃作業，預期目標係協助各機關於組織改造期間，維持重要資訊服務系統不中斷，並於組織改造完成時，使各項重要行政支系統及業務服務系統維持運作，以提昇行政處理效能及為民服務品質，為達成此項目標，資訊移轉作業應適時導入全面品質管理策略，協助本處配合執行組織改造作業，以達到服務不中斷及無縫隙移轉的目標。

除此之外，為了解其他國家在推動新公共管理，即政府導入全面品質管理時可能遭遇的困難及其因應之道，應保持和與會各國代表的密切聯繫，加強彼此經驗分享和交流合作。

經由本次研習研討會，建議我國未來推動政府組織改造及電子化政府時應加強以下重點：建構服務導向政府型態、加速推動政府組織改造、強化政府資訊組織功能、及加強國際交流合作等。
6、 附錄

附錄1：研討會議程

Mon. 19 December

08:30-09:00
Registration

09:00-10:30
Opening Ceremony

10:30-11:00
Coffee break

11:00-12:30
Presentation by Dr. Choe “Quality Management in Public Sector: Korean 
Experience, Topic 1: 
Introduction to NPM (New Public 
Management) Paradigm: Background & Concept” 

12:30-14:00
Lunch

14:00-15:30
“Topic 2: Performance Oriented Management Program” by Dr. Choe

15:30-16:00
Coffee break

16:00-17:30
Group discussion

19:00-21:00
Welcome Dinner

Tue. 20 December

09:00-10:30
“Topic 3: Customer Oriented Management Program” by Dr. Choe

10:30-11:00
Coffee break

11:00-12:30
Presentation by Mr. Heng Sopheap, Professor of National University of 
Management, “Adapting TQM to Public Sector Organization in 
Cambodia”

12:30-14:00
Lunch

14:00-17:00
Site visit

Wed. 21 December

09:00-10:30
Presentation by Prof. Yoshida


“Joy of Work: The Challenge of Quality Management, Introduction; 
TQM and Its Concept-I”

10:30-11:00
Coffee break

11:00-12:30
“TQM and Its Concept-II” by Prof. Yoshida

12:30-14:00
Lunch

14:00-15:30
“Examples in Sacramento County Government” by Prof. Yoshida

15:30-16:00
Coffee break

16:00-17:30
“Beads Experiment” by Prof. Yoshida

Thu. 22 December

09:00-10:30
“Deming 14 Points-I” by Prof. Yoshida 

10:30-11:00
Coffee break

11:00-12:30
“Deming 14 Points-II” by Prof. Yoshida

12:30-14:00
Lunch

14:00-15:30
“Deming 14 Points-III” by Prof. Yoshida

15:30-16:00
Coffee break

16:00-17:30
“Basic Tools for Quality Management-I” by Prof. Yoshida

19:00-21:00
Farewell Dinner

Fri. 23 December

09:00-10:30
“Basic Tools for Quality Management-II” by Prof. Yoshida

10:30-11:00
Coffee break

11:00-12:30
“Exercises”
12:30-14:00
Lunch

14:00-15:30
Evaluation and closing ceremony

15:30-16:00
Coffee break

16:00-17:30
City Tour
附錄2：出席人員名單

	Cambodia
	Mrs. Chan Many
Officer of Industrial Development Plan Office
Department of Industrial Affairs
Ministry of Industry, Mines and Energy
No. 45, Norodom Blvd.
Phnom Penh
Telephone  :855-23-16-897109
Fax       :855-23-23-428263
E-mail : teydany@yahoo.com

	
	Ms. Chin Kesar
Deputy Chief of Training and Consultancy Services Office
Department of Industrial Standards of Cambodia
Ministry of Industry, Mines and Energy
No. 45, Preah Norodom Blvd., Khan Daun Penh
Phnom Penh
Telephone  :855-23-12-929522
Fax       :855-23-23-216086
E-mail : discinfo@camnet.com.kh

	
	Mr. Seng Chhang
Chief of Systems Certification Office
Department of Industrial Standards of Cambodia,
Ministry of Industry, Mines and Energy
No. 45, Preah Norodom Blvd, Khan Daun Penh
Phnom Penh
Telephone  :855-23-12-929522
Fax       :855-23-23-216086
E-mail : discinfo@camnet.com.kh

	
	Mr. Ven Keahak
Chief of Technology Office/official
Ministry of Industry, Mines and Energy
No. 45, Norodom Blvd., Khann Daun Penh
Phnom Penh
Telephone  :855-23-12-442132
Fax       :855-23-23-428263
E-mail : industry@comnet.com.kh

	China, Republic of
	Mr. Jyan, Hong-Wei
Analyst
Research, Development and Evaluation Commission
8F, 2-2, Sec. 1, Jinan Road
Taipei City, 10053, Taiwan
Telephone  :1-2341-9066
Fax       :1-2394-2165
E-mail : howard@rdec.gov.tw

	Fiji
	Mr. Tawake Amenatave
Training Officer
Government Supplies Department
P.O. Box 26
Suva
Telephone  :679-3311388
Fax       :679-3301347

	India
	Mr. Harsh Gupta
Deputy Commissioner
Chikmagalur District, Karnataka State
Government of KarnatakaVidhana Soudha
Bangalore
Telephone  :91-80-22252442
Fax       :91-80-22258913
E-mail : cs@karnataka.gov.in

	
	Mr. Kirkire Rahul
Assistant Director
National Productivity CouncilE-5, GIDC Electronic Estate
Gandhinagar
Gujarat
Telephone  :91-79-23230410
Fax       :91-79-23222285
E-mail : npcgnr@hclinfinet.com

	Indonesia
	Mr. Herbert Rudolf Lubis
Productivity Analyst
Directorate of Productivity Development,
Ministry of Manpower and Transmigration
Jl. Jend. Gatot Subroto Kav. 51 Floor VII/B
Jakarta Selatan 12950
Telephone  :62-21-52963356
Fax       :62-21-52963356
E-mail : protek@centrin.net.id

	
	Mr. Rahmat Nuryono
Chair Person of Department of Public Administration Sciences
Islamic "45" University (UNISMA) BekasiJl. Cut Meutia 83
Bekasi 17113
Telephone  :62-8821185
Fax       :62-8821185
E-mail : rahmatnur@unismabekasi.ac.id

	Iran, Islamic Republic of
	Mr. Ebrahim Sadeghi Yazdanabad
Supervisor of Implementing QMS in Public Sector Organization
Management and Planning Organization
No. 167.1, Mirdamad Blvd.
Tehran
Telephone  :98-21-22250472
Fax       :98-21-22228648
E-mail : ITDAM@mporg.ir

	Korea, Republic of
	Mr. Kang, Sung Min
Deputy Director
Public Procurement Service
Building 3, Government Complex-Daejeon, 920 Dunsan-dong, Seo-gu
Daejeon 302-701
Telephone  :82-481-7097
Fax       :82-472-2348
E-mail : sage@pps.go.kr

	Mongolia
	Mr. Asralt Buyantsogt
Head of Transportation Management and Logistics Department
Mongolian University of Science and Technology
Ulaanbaatar-36 Chinggis Avenue, 
Khan-Uul District,
School of Mechanical Engineering
Ulaanbaatar
Telephone  :976-11-341559
Fax       :976-11-341913
E-mail : aska_b@yahoo.com

	Pakistan
	Mr. Laiq-ur-Rahman
Senior Management Counselor
Pakistan Institute of Management
Management House
Sharah Iran, Clifton
Karachi 75600
Telephone  :92-21-9251711-14
Fax       :92-21-9251715-16
E-mail : pimkhi@pim.com.pk

	Philippines
	Mrs. Julie Catherine Dacanay Paran

Fellow 1,
Development Academy of the Philippines
DAP Building, San Miguel Avenue
Pasig City
Telephone  :63-2-631-2167
Fax       :63-2-631-2172
E-mail : jparan@dap.edu.ph

	Sri Lanka
	Ms. Handunneththi Gunawathie
Assistant Secretary (Productivity Improvement)
Ministry of Public Administration, and Home Affairs
Independence Square
Colombo 07
Telephone  :94-11-2688124
Fax       :94-11-2698461
E-mail : asp@pubad.gov.lk

	Thailand
	Dr. Chantaka Temchit
Educational Trainer
Institute for Development Educational Administrators
60 Moo 2 Tambol Raikhing Amphoe Sampran
Nakhonpathom 73210
Telephone  :66-3422-5400 Ext 9233
Fax       :66-3422-5399
E-mail : jantaka2003@yahoo.com

	
	Ms. Duangthip Chomprang
Chief of International Cooperation Section,
APO Liaison Officer
Thailand Productivity Institute
12-15th Floor, Yakult Building
1025 Pahonyothin Road, Phayathai
Bangkok 10400
Telephone  :66-2-619-5500 Ext.121
Fax       :66-2-619-8099
E-mail : liaison@ftpi.or.th

	
	Mr. Surasak Amornchoodej
Trainer & Consultant
Thailand Productivity Institute
15th Yakult Building
1025 Pahonyothin Road, Phayathai
Bangkok 10400
Telephone  :66-2-619-5500 Ext. 536Fax    :66-2-619-8071
E-mail : Surasak@ftpi.or.th

	Vietnam
	Mr. Dao Tu Xuyen
Director
Phu Yen Department for Standards and Quality
No. 8 Tran Phu - Thu Hoa Town
Phu Yen Province
Telephone  :84-57-841404
Fax       :84-57-842728
E-mail : dtxuien@yahoo.com


附錄3：戴明14點理論

1. Create constancy of purpose toward improvement of product and services, with the aim to become competitive and to stay in business, and to provide jobs.

2. Adopt the new philosophy.  We are in a new economic age.  Western management must awaken to the challenge, must learn their responsibilities, and take on leadership for change.

3. Cease dependence on inspection to achieve quality.  Eliminate the need for inspection on a mass basis by building quality into the product in the first place.

4. End the practice of awarding business on the basis of price tag.  Instead, minimize total cost.  Move toward a single supplier for any one item, on a long-term relationship of loyalty and trust.

5. Improve constantly and forever the system of production and service, to improve quality and productivity, and thus constantly decrease costs.

6. Institute training on the job.

7. Institute leadership (see Point 12).  The aim of supervision should be to help people and machines and gadgets to do a better job.  Supervision of management is in need of overhaul, as well as supervision of production workers.

8. Drive out fear, so that everyone may work effectively for the company.

9. Break down barriers between departments.  People in research, design, sales, and production must work as team, to foresee problems of production and in use that may be encountered with the product or service.

10. Eliminate slogans, exhortations, and targets for the work force asking for zero defects and new levels of productivity.  Such exhortations only create adversarial relationship, as the bulk of the causes of low quality and low productivity belong to the system and thus lie beyond the power of the work force.

a、 Eliminate work standards (quotas) on the factory floor.  Substitute leadership.

b、 Eliminate management by objective.  Eliminate management by number, numerical goals.  Substitute leadership.

c、 Remove barriers that rob the hourly worker of his right to pride of workmanship.  The responsibility of supervisors must be changed from sheer numbers to quality.

d、 Remove barriers that rob the people in management and in engineering of their right to pride of workmanship.  This means, inter alia, abolishment of the annual or merit rating and of management by objective.

11. Institute a vigorous program of education and self-imporvement.

12. Put everybody in the company to work to accomplish the transformation.  The transformation is everybody’s job.
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