企業再造(BR)與全面品質管理(TQM)

◎企業再造定義(Michael Hammer) 
BR是一種企業活動，內容為從根本重新而徹底地去分析與設計企業程序，並管理相關的企業變革，以追求績效，並使企業達到戲劇性的成長。 
（其必須基於企業的資訊與通訊的基礎建設） 
企業再造，或稱企業再造工程(Business Reengineering)。重點在於選定對企業經營極為重要的幾項企業程序加以重新規劃，以求其提高營運的效果。目的在為了對於成本、品質、對外服務和時效上達到重大改進。方法是對企業程序、工作內容、組織結構和控制機能做大幅度重新設計。 
◎企業程序 
指一組相互關聯的任務，在其執行之後能達到企業特定的目的。它須有一輸出的成果(outcomes)，也必有一接受此成果的顧客（組織內或組織外），且通常橫跨一個以上的部門（例如開發新產品、訂購貨品、處理訂單等）。 
企業程序的設計很少有從企業整體目標和眼光來做考量，也很少有一套衡量績效的制度。目前有全面品管的控制程序品質，但它著重在漸進式的程序改良，並非BR一般強調激進式的改革。
◎企業再造的進行可依據企業程序管理的生命週期來做 
一、組織評估與再造工程規劃：了解組織的結構、企業特性、環境等，找出重要的企業程序並訂出需要重新設計的程序。 
二、分析現行企業程序：選定程多後，即組織一個再工程的任務小組，由主管此程序的主管人員來負責。對程序建立一個遠見和積極的改進目標。對程序中各活動計算出成本及附加價值貢獻度以做基線。 
三、重新設計企業程序： 
1.化繁為簡：減少不必要的稽核、協調，刪除沒有附加價值的工作及合併類似性質的工作。 
2.整合：將雜亂無章的步驟整合成有條理、有效率的程序，減少重複的步驟。 
3.自動化：應用IT來收集、分析程序所需的資訊，以減少不必要的人力介入。 
提出數種新的程序設計，將預估的成本與舊程序相比，並考慮各風險，再選出最可行的方案。 
四、實於改進後的程序：利用適當的技術幫助組織改革企業程序、提升形象，並疏導、防範因新程序所帶來的人事、結構、權力上的變化。若是大規模的程序革新，可先建立一個程序雛型做實驗，之後再做進一步的推廣。 
五、評估成效精益求精：檢討革新後的工作績效，且控制機制應建立在程序本身之中。
◎企業再造的原則 
關鍵在於打破以往經營理念，提出創新的經營理念，以達到突破性的革新。 
1.目標要遠大：設定50%~80%的革新目標，促使企業採取非常手段。 
2.程序的設計以成果為導向，不以任務為導向。 
3.讓享用此程序成果的人或單位參與此程序的執行。 
4.由產生資料的單位負責分析資料。 
5.將各處的資源或程序集中管理。 
6.儘早協調併行的活動。「併行工程」（(Concurrent Engineering)），一個跨單位的程序應事先溝通協調，必能縮短完成此程序的時間。 
7.將決策點置於執行單位中，精簡組織結構。 
8.將產生的資料馬上收集以供其他單位使用，例如EDI。  
◎IT在企業再造之應用 
程序種類與IT應用間的關係 
1.企業間的－利用EDI建立企業間的IS，降低異動處理成本。 
2.部會間的－利用DB和Groupware來改迸協調和溝通。 
3.團隊間的－利用IT協助資料分析和管理決策與角色間的整合。 
◎BR失敗之因： 
1.選定一個中階角色來執行，忽略TOP DOWEN重要性。
2.忽略個人與部門的績效評估，只注重計畫中的績效。 
3.理想太高未能配合本身能力。 
4.忽略溝通。 
企業自動化的失敗往往在於因循舊的程序而加以自動化。而BR是針對企業關鍵程序施以徹底的改革並輔以IT，以謀長足的進步！
全面品質管理 
◎全面品管(Total Quality Management:TQM) 
定義： 
    藉由持續不斷的改善組織文化中的各個架構及層面，以獲取競爭優勢的全面性整合的努力。利用數量方法及人力資源改善組織內各項資源、程序及滿足顧客需求。由新的方向來建立新系統，並使用新的品質改善工具，徹底改變組織的產品，以滿足顧客、員工、社區、股東等有關個體之需要。TQM涵蓋了策略、技術及文化，並將之平衡。 
目標：提供高績效的產品及服務來滿足顧客的需要。 
1.利用統計品質控制技術 
2.強化各階層的員工，使其發揮才能 
3.整合新科技於現有之組織體系 
4.管理組織改變 
5.推動組織間各單位的合作
◎品質三角： 
1.品質規劃：決定顧客需求、定義能滿足顧客需求之產品特性並設計出服務或產品。 
2.品質控制：對產品及過程施以連續不斷的監控，以確保產品品質能符合規劃的設定範圍內。 
3.品質改善：利用IT，重新設計目前過程，使品質績效能達到最佳化。
◎TQM與傳統管理的主要差異 
一、顧客導向VS.管理導向：企業制定決策一定要基於顧客的需要，而非公司的方便。 
二、品質第一VS.利潤第一：品質是最重要的事，超越其他的企業需求，而TQM認為利潤會隨著品質而來。所以在達到品質後，再去注意降低成本及大量製造，因為品質的低劣是會永遠失去顧客的。
三、多個品質層面VS.單一品質層面：對TQM而言，品質就是讓顧客認同的。因此TQM下的品質是多維度的，有下列品質尺度：績效、特性、信賴程度、順從規格、服務、耐久及所體驗的品質。而傳統管理上只有“與規格一致”這種品質，而此觀念是在品管／品保中，它要一次就把正確的事情做好，與產品品質不會有影響。
四、管理與勞工階層同等重要VS.不重視勞工階層：TQM在顧客、管理者及員工間建立了目標上的連繫。員工被賦予重要角色，激勵它去找尋最好的工作方式，且新的想法一直產生。兩者都直接參與目標的設定及對高品質承諾，打破了部門的隔閡。而傳統管理是由管理者訂目標，強調利潤，品質是品管部門的事，使得隔閡產生。 
五、程序導向VS.結果導向：優越的程序會將沒效率的程序刪除，則生產力上升、成本下降，利潤提高，且能持續生產和顧客期望相符的產品。而二種達成的方式為：1.持續改進現有程序的品質，為程序導向。2.一次全部改掉現有程序，而以新技術來做到、企圖超越對手，稱為結果導向。 
◎TQM在資訊系統開發上的意義 
1.品質新定義：「一個品質好的系統能提供無瑕疵並且符合所有潛在顧客期望」，即除了要滿足使用者需求外，還要將眼光放到使用者的顧客身上，找出真正的顧客及其需求。 
2.方法論：若以人作為使用者及分析師的界面以獲得使用者需求的話，不一定能保證各輸出入是否充分，因此導入方法論以幫助系統專業人員在界面上取得真正需求。 
3.新系統：需掌握有關顧客及品質的資訊，以滿足顧客對品質的期望並輔助達成工作上的績效。並作跨部門的水平關係整合，消除資訊孤島。 
4.環境：提供資訊專業人員一個分享企業總體目標的機會，並能持續增加人員的技巧（因充分授權），探索新方法以幫助自己用最佳方式完成任務，這將大大增加工作的滿意度。
◎全面質量管理與企業環境
　　TQM是以企業內部管理為基礎，以市場經濟變動規律為綱的柔性質量管理，要求質量管理體系有較強的適應性和伸縮性，能夠適應市場的各種變化，并針對市場的變化及時調整企業質量管理重點和管理方法。因此TQM受到企業環境的影響和制約，具體表現在企業內部管理環境，企業外協配套環境，企業所處經濟環境及市場環境等方面。
　　企業內部的質量管理水平和管理條件是推行TQM的基礎，其中包括質量教育、質量責任制、質量標準化、計量、信息處理等工作，從而建立起產品研究、設計、生產（作業）、服務全過程的企業質量管理體系，有效地利用人力、物力、財力、信息等資源，以求產品達到符合質量標準的規定的要求。在青島澳柯瑪集團內有一句十分有名的話：“知道怎樣抓質量，才知道怎樣做人。”企業經營工作實際上就是產品經營，質量是產品的生命，也是企業的生命，TQM工作必須涉及到企業內部管理環境的多個層面，質量管理是企業管理永恆的主題。雖然有
嚴格的內部管理，但沒有合格的生產設計，沒有良好的原材料等因素，產品的質量還是難以保証的，因此企業外部環境對於推行TQM也有著重大的意義。青島澳柯瑪集團針對TQM中遇到的此類問題，在選擇外協配企業時，要求對方必須是通過有關質量管理認証的企業，并且是嚴格執行ISO 9000質量保証體系生產出的外協產品。這說明現在國內企業在推行TQM過程中，已經十分重視與產品質量相關的外部環境了。澳柯瑪集團還專門設置了質量認証咨詢中心，市場審查調研處，質量信息反饋中心，以及品質管理俱樂部，針對企業推行TQM的外部環境開展研究，采取對策進行處理和協調工作，促進TQM的實施和提高，保証企業生產出既符合嚴格質量標準，又充分適應用戶需求的高質量產品。
　　◎全面質量管理與企業文化
　　作為企業管理方法之一的企業文化，包含著兩個方面的因素：其一是健全的企業管理制度（包括質量管理制度），它是企業文化得以建立的支架與基礎，是一種硬性的管理條件﹔其二是企業在長期的生產經營活動中所形成的、具有本企業特色的工作作風與操作意識，并成為我們所說的“團隊精神”，它是一種軟性的管理環境。這兩方面的因素結合在一起，便能夠成為全體員工的一種潛意識，指導他們在所從事的活動中該做什麼，又不該做什麼，TQM的推行工作也是這樣。
　　在一個TQM推行很好的企業里，全面質量管理應與企業文化形成一種共融體，兩者之間應相互貫穿相互影響，企業文化所涉及的地方，勢必都具有一種嚴格的質量管理觀念，約束、指導著每個員工、每個生產經營活動的行動方向。青島澳柯瑪集團在推行TQM過程中就很好地體現了這種關系。“沒有最好，只有更好”的企業理念已成為全體員工共有的一種精神，體現在他們不斷否定自我，不滿足於現狀，勇於進取，追求卓越的工作態度和作風，從以下三個方面可以充分地看出來：
　　第一個方面，企業能夠始終跟蹤行業和產品發展的方向，并且站在最前沿，對自身產品的生產標準和規範不斷提出更高更新的要求，以此不斷去適應消費者的需求，并超出他們的期盼。這就是澳柯瑪電冰柜開發周期為什麼能夠達到一年兩代，實現產銷量連續五年行業第一的原因所在，正如澳柯瑪自己所說的：名牌是造出來的，不是吹出來的”。
　　第二方面，企業推行TQM過程中，對質量管理工作所采取的方法、手段和技朮也在不斷更新，推動質量管理水平的發展，已成為管理人員和生產人員的潛意識行為。在TQM管理中，澳柯瑪提出了“精益求精，一絲不苟，視‘挑剔’為工作改進的契機”的工作態度。
　　第三個方面，在每個操作工人的身上，澳柯瑪明確指明“知道怎樣抓質量，才知道怎樣做人”的質量意識，它充分體現出企業文化兩個側面的實際功能：一是促進工人在操作過程中追求精細化、規範化，不斷提高對自己的要求標準，精益求精﹔二是在提高人員素質方面，企業文化與質量教育起到了重要的推動作用。在這種管理環境下，每個員工都有一種危機感，不追求“更好”的工人就適應不了企業的高標準與嚴要求，就有被淘汰的危險，因此提高自身工作質量和工作水平，成為員工的必備觀念。

TQM落實到“人”
　　　現代企業要實現持續健康的發展，就必須把握住企業質量管理工程。企業推行TQM工作，提高質量管理水平，并在企業各個層面得到充分運轉，是一項系統工程。有些企業不顧質量環境，采取粗制濫造低成本等手段，暫時把握住一定的市場，但隨著質量問題的出現，這種市場份額將是曇花一現。質量形象是企業形象的主體，質量管理是企業管理的重心，而推行TQM與企業環境、企業文化有著十分密切的聯系，這便是企業經營哲學中的質量管理原則。

　　企業是全面質量管理（TQM）工作的主體，TQM的目標是要求企業全體職工及有關部門同心協力，把專業技朮、經營管理、數理統計、思想教育結合起來，建立起產品研究、設計、生產（作業）、服務全過程的質量體系，從而有效地運用人力、物力、財力、信息等資源，提供出符合規定要求和用戶期望的產品和服務。TQM是一個涉及企業全局、由各個生產經營環節連帶驅動的系統化管理工程，它的推行與實施，將廣泛牽涉到與產品質量有關的人員、專業技朮、生產經營活動及相關部門，受到企業、社會等內、外部環境和企業文化體系的深刻影響。
這里要談的主要是TQM要落實到“人”的問題”
　　◎全面質量管理在人力資源開發中的應用
　　產品的質量需要由人來保証，產品的生產過程也需要由人來組織，全體人員的協作需要由人來協調。因此說，人是生產力中最活躍、最革命的因素，人力資源管理對全面質量管理的不斷推行和完善有著重大的意義。
　　在實際工作中，人力資源管理工作中應汲取全面質量管理的內涵，始終堅持從事管理的八化（即：制度化和專業化﹔科學化和標准化﹔公開化和民主化﹔人情化和靈活化），并在原有人力資源管理體制的基礎上，不斷加大人力資源開發力度，逐步形成“能者上，庸者下”和“用人唯能，任人唯賢”的人事管理制度和良好風氣。
