
knowledge management system requires various levels of staff to rate 
the company’s performance. It has also set up a number of knowledge  
sharing platforms. Annual IT conference is held as well.  

5. Workforce Focus

“Workforce Focus” addresses whether the workforce practice can  
create and maintain a high-performance work environment,  
engage staff and enable the staff to adapt to changes. The Ritz-Carlton 
manages its nearly 20,000 staff members by cultivating employees’ sense 
of belonging to the company. It improves the work environment by  
initiatives like empowerment, reward, training and employee surveys.

“Process Management” and “Results” will be discussed in the next 
issue.  

Please find further details at: http://www.nist.gov/baldrige

Risk Surfing would continue discussing elements in the Baldrige Criteria 
for Performance Excellence Framework via success stories.

3. Customer Focus

 “Customer Focus” focuses on the need of the organization to listen 
to and to understand the market, and to build customer loyalty.  
Customer engagement is the key to this element. Coating producer  
PRO-TEC, for example, collects customer feedbacks from surveys, its 
mother companies, suppliers, distributors and other business partners 
along with regular reviews on company direction and performance.

4. Measurement, Analysis and Knowledge Management

This element includes using key information for effectively  
measuring, analyzing and reviewing performance, and  
knowledge management. Motorola’s measurement, analysis and 

Baldrige Criteria for Performance Excellence (2)

不做「港孩爸媽」

提升企業管理品質（二）

欠缺自理能力、不懂控制情緒、面對學業壓力……都是一眾爸爸媽媽對孩

子的憂慮。而家長在關心和疼惜子女的同時，最擔心的就是孩子成為家

中的「小霸王」。新創建集團「喜閱會」特別於2011年12月12日邀請了 

《港孩》及《通識救港孩》作者黃明樂與各同事一起探討孩子成長的問題。

繼上期談及領導才能和策略規劃，本期的「乘風破險」會繼續透過各

企業的成功故事，分享「波多里奇卓越績效機制」的其他元素。

3. 客戶及市場導向

「客戶及市場導向」指機構需要聆聽和理解客戶及市場的聲音，滿足

和迎合客戶的期望，以及建立客戶忠誠度。此元素強調客戶關係，並

鼓勵企業利用客戶意見來加深了解客戶行為。以塗層製造商PRO-TEC 

為例，它不但從市場調查中收集客戶的意見，更主動向母公司、供應

商、分銷商和其他合作夥伴了解市場，並定期按相關資料檢討公司方

向和表現。

4. 評估、分析及知識管理

「評估、分析及知識管理」包括如何利用重要資料作出有效評估、分

析和檢討表現，以及如何管理知識，以實現策略目標，提升競爭力。

如摩托羅拉公司就擁有完善的評估、分析及知識管理系統，由各級員

工為機構的表現評分，並定期作出評估和分析。摩托羅拉更設立多個

定期更新的資訊分享平台，並每年舉辦資訊科技大會，透過增加溝通

渠道來改善其知識管理工具和表現。

5. 員工導向

「員工導向」指機構的團隊制度能否營造和維持高效的工作環境，爭取

下期將會討論「流程管理」和「業績」兩大元素。

參考資料:「波多里奇卓越績效機制」官方網頁 http://www.nist.gov/baldrige

Golden rules for parenting
NWS Reading Club held a luncheon talk on 12 December 2011 with Wong Ming Lok, the author of the book《港孩》and《通識救港孩》, as the 
guest speaker to share her views on parenting. 

Wong is also a Liberal Studies Programme Director of an education centre. She shared with the colleagues her observations and experience in nurturing  
children. Wong thinks that parents in Hong Kong focus too much on children’s academic results. She suggests motivating children to observe and learn  
proactively, and particularly how to apply what they have learnt in daily life. 
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「波多里奇卓越績效機制 」框架 
Baldrige Criteria for Performance Excellence Framework

黃明樂除了是作家，亦為教育中心通識課程總監及自由身教育工作者，她

於席間分享了多年來的觀察及心得。她指出香港家長的「通病」在於過份

著重孩子的成績，為他們安排密集的補習和課外活動，卻忽視了他們成長

期間需要培養的品格和自理能力。黃明樂提出家長應伴着孩子一步一步走

他們的成長之路，而教導孩子最有效的方法是鼓勵他們主動思考、反覆探

索，在接收資訊之外，也要學會如何運用知識。

分享會後同事們反應熱烈，與講者交流心得，黃明樂更即席為同事於其著

作上親筆簽名。

黃明樂於2009年出版《港孩》，

分析各種港孩的特徵，旋即成為

各界熱話，更成為2010年全年暢

銷書之一。2011年6月，她接續推

出《通識救港孩》，分享她辦小

班通識教育的經歷。

員工的投入，協助他們與公司一起適應市場轉變和達至成功。如員工人

數接近二萬的美國麗思卡爾頓酒店，便著重培養員工對公司的歸屬感，

並透過授權、獎勵、培訓和員工滿意調查等，不斷改善工作環境。
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