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摘    要

財團法人中衛發展中心高董事長辛陽領隊，與來自國營機構及醫藥、食品、電子、機電等民間產業界組成「團隊改善（團結圈）活動赴日觀摩研習團」，與日本績優企業；如：（一）醫療法人蒼龍會-井上病院（二）三菱電機株式會社-系統變電交通事業所（三）日東工業株式會社-本社工廠（四）小系製作所-靜岡工廠（五）日本科學技術連盟等五個機構進行觀摩交流。

整個行程，透過系統規劃，經由實地參訪及受訪單位現身說法，讓我們了解到日本企業刻正進行QCC、TQM等活動推展，藉著品質的提昇來達到更好的生活品質。

其強調QCC活動是持續性的工作，是現場改善活動，可以從技術面中學習，不僅可以直接回饋自己，甚且提高公司業績貢獻度，不斷創造企業利潤，達到永續經營的目的。

透過QCC活動改善及提升企業服務品質，充分滿足顧客之要求，落實人材培訓，善用快速之資訊科技作為日後長期發展基石，才能不斷創新求進，達到追求「品質第一」之最終目的。
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壹、目的

為促進團隊及品質改善活動之國際交流，觀摩投資經營模式，提升國內服務業品質及推動醫藥等產業投資，並建立我、日二國間未來相互合作暨技術交流計畫，由財團法人中衛發展中心高董事長辛陽領隊，與來自國營機構及醫藥、食品、電子、機電等民間產業界組成「團隊改善（團結圈）活動赴日觀摩研習團」，與日本績優企業進行觀摩交流。

貳、過程

▓行程簡介

本次活動由財團法人中衛發展中心領軍，分赴日本大阪、京都、名古屋、靜岡與東京等地參訪醫院、企業界與工廠，觀摩推動業務品質改善及投資經營模式，並評估未來交流計畫可行性，詳細行程如附表：
	天  數
	日    期
	行     程
	活     動     概     要

	第1天
	90.12.01 （六）
	台北→大阪
	搭機前往大阪

	第2天
	90.12.02 （日）
	大阪
	環境熟悉、資料整理

	第3天
	90.12.03 （一）
	大阪→京都
	醫療法人蒼龍會-井上病院

	第4天
	90.12.04 （二）
	京都→名古屋
	三菱電機株式會社-系統變電交通事業所

	第5天
	90.12.05 （三）
	名古屋→靜岡
	日東工業株式會社-本社工廠

	第6天
	90.12.06 （四）
	靜岡→東京
	小系製作所-靜岡工廠

	第7天
	90.12.07 （五）
	東京
	拜會日本科學技術聯盟

	第8天
	90.12.08 （六）
	東京
	資料整理、自由活動

	第9天
	90.12.09 （日）
	東京→台北
	搭機返台


▓團員組成

團員約計42名，分別來自醫藥、食品、電子、機電等各界代表，由財團法人中衛發展中心高董事長辛陽領隊。團員之行動除一律遵照團長之指示外，另分總務、攝影及資料等三個工作小組及研習小組五組，成員組織及職掌如圖：
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▓參訪說明

▓醫療法人蒼龍會-井上病院

一、簡介
地址：大阪府吹田市江木盯16番17號。
創立日期：昭和50年8月（1998.05.18通過醫院評鑑）。
員工人數：600多名（護士數與患者數目比約為2:1） 。 

醫療專科：人工透析為主要業務，另設有內、外、整型、
泌尿、眼、復健、麻醉及胃腸等專科。

規    模：住院病床(127)、血液透析床(217)，共計344床；另設有在宅介護支援中心(2)、照護規劃中心(3)、訪問看護站、健診中心等。
營運信念：（一）以「顧客為本」之服務導向醫院。
（二）朝向權威之腎臟醫療專科發展。
（三）以建立職場良好之氣氛為目標。
（四）地區居民健康之促進。

二、團結圈活動推行狀況

導入時間：1983.10導入（約18年）
方    針：醫療事故的絕滅-零失誤
現    況：全院約80% 35個單位執行QC活動
主題分類：（一）防止失誤：佔60%（代號為Q）。
                   （二）降低時間：佔20-30%（代號為S）。
                   （三）費用節省：佔5-10%（cost down；C）

活動狀況：（一）圈會：每週一次至每月一次（30-60分鐘）。（二）Q C指導：每月一次。由外部指導顧問
     上課；30分/次（每一部門設一顧問）。

（三）TQC手法研修：每年一次(分新進人員及組長級之研修)。
（四）QC大會：一年二次，於春(5月)秋(11月)擇一星期日舉行，以發表及交流為目的。

三、參訪總結：（一）以護理人員為主體，使其以T Q C為工具之教育提供服務之原點，提昇職場之管理改善能力。

（二）建構高品質的機能，強化服務。

（三）營造企業服務精神永續發展。
（四）將Q C活動與醫療事故連結，藉由品質改善活動防止失誤發生。

（五）提昇醫師之參與度。

▓三菱電機株式會社-系統變電交通事業所

一、簡介

地址：兵庫縣尼崎市口本町8-1-1。

國內工廠：東京、赤穗、神戶等廠。

主要產品：變電所使用之超高壓變電器、電車管控系統、電車馬達。

機械設備：大容量短路試驗設備、人工造雪試驗設備、人工閃電試驗裝置、振動試驗用大型加振機。

未來產品方向：智慧型變電器，輕巧、保養容易之馬達。

二、團結圈活動推行狀況

基本觀念：向零品質失誤挑戰。

活動的目的：該公司團結圈活動稱為DQ（Diamond  Quality）小集團活動，希望QC活動如鑽石般的品質水準。

      團結圈的進展：

     （一）創造用眼睛看得到的職場環境

1.徹底落實5S（整理、整頓、清掃、清潔、教養）

2.實現目視管理目標

3.作業標準視覺化

4.徹底實踐五現主義（現場、現物、現實、原理、原則）

        （二）挑戰零品質失誤

1. 品質是做進去的，不是檢查出來的

2. 標準化推進

3. 事前檢討（含設計圖）

4. 首件檢查

5. 適時間回報處理

         （三）、方針

1. 針對顧客需求發揮豐富技術與創意

2. 無理、浪費、不均3種浪費的排除

活動推進組織：
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活動成果：

（一）目前活動圈數153圈。

（二）每月開會2次。

（三）每年目標完成3個主題。

三、參訪總結：

（一）圖示運用良好，連看不懂日文的人，也可看出大概內容，而發表用講稿的發表方式，最為節省發表者的背誦時間。

（二）QCC、提案改善，標準化相結合並看板化，讓各部能瞭解
及至水平展開，防止再發生。

（三）重視邏輯的活用，重視於成效之〝質〞，而較不重視〝量〞。

（四）節省空間的立體停車場，佔地約２０坪，利用一部向上發
展的圓型昇降機來立體存放車輛，及一部圓型迴轉盤，原地回轉車頭，約可停放２０部轎車，是極具創意的產品。

（五）面臨長期間不景氣的環境，及IT環境的來臨，更顯活化組
織QCC活動的重要性，但未來必須調向技術本位現實面之重視。然而，QCC的自主精神，與公司現實之間的平衡點，須靠中階管理者。此為日本QCC近年的醒思，值得我們借鏡。

▓日東工業株式會社-本社工廠

一、簡介

地址：位於名古屋地區。
創立日期：昭和23年。
員工人數：2152名（平均年齡36.9歲） 。 

營業項目：電器供電配電盤、配電箱、LAN收納箱及斷路
器等。
營業額：487億以上。
二、團結圈活動推行狀況

活動方式：集會時間可利用每月1小時 (上班時間)，另外時間可報支公司津貼，每圈每年完成1個主題，目前已有158圈。
實例發表：電路板人工插件改善。
報告單位：電子組裝科。
問 題 點：生產線停滯及等待問題。
改善手段：（一）使原生產線生產零件到生產線外生產。
（二）部份零件加工加入線。
（三）設置零件放置箱。
（四）製作零件長度識別尺。
（五）零件放置方向一致。
（六）工作台配合作業員高度。
結果確認：（一）員工移動由12M減少4M。

（二）生產線停滯時間由原3.5分降至0分。
（三）達到作業時間縮短、產量增加及人力降低。

三、參訪總結：

（一）由QCC事務局彙整活動優良範本，建議各部門參考，並無強制性推廣。
（二）投資報酬率標準：省1人則可省700萬日幣。

▓小系製作所-靜岡工廠

一、簡介

地址：位於靜岡地區。
創立日期：西元1915年。
員工人數：1241名 。 

營業項目：火車信號燈、汽車照明燈(與台灣有合作)、小型燈泡及飛機照明燈等。
資本額：1432億日元。
生產管理四元素： S Q C D（safe、 quality、 cost、 delivery）。

二、團結圈活動推行狀況

導入時間： 1967年導入（約30多年）
方    針：進階性（目前已有502圈，平均一年約有2.5件）。
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活動組織：企劃委員會、各區營運委員會(活動計畫書)、活動推進部及報廣部等。
實例發表：220NHL頭燈組裝機臨時停機改善。
報告單位：組裝課(八人一組，平均年齡26歲)。
問 題 點：組裝機臨時停機問題。
改善手段：（一）加入擋片，使機器下壓力一致。

（二）調整工作台高度。
結果確認：使每月平均停機件數(86件)降至0件。

三、參訪總結：
（一）使圈活動活性化，並持續進行。
（二）落實教育訓練。
（三）圈活動與員工康樂活動相結合(如QC大會中增加娛樂，體操等活動)。
（四）請上司共同參與。
（五）品管圈活動看板定期更新。
▓日本科學技術連盟

一、簡介

地址：位於東京都涉谷區。
創立日期：西元1946年。
主要業務：1.教育訓練(為主要經費來源)

                  2.研究調查(開發產業品管新技術等)

3.定期會議(全國品質大會)

4.技術顧問(工廠公司管理技術指導)

5.國際合作(情報交流、考察訪問等)

6.衍生服務(設立石川獎、品管圈總部等)

7.廣宣活動(各種管理雜誌期刊編輯等)

8.ISO系統認證

二、團結圈活動推行狀況

日本科學技術連盟是日本科學技術廳的外圍學術團體，集合民間產、官、學界，為日本全國品管圈之推行總部。

主要的經費來源是以開辦各種品質課程的費用收入。目前共有９０種課程每年約開辦３００班，其分成二大類：一為對外開班課程，另一為企業內訓課程，近來舉辦最多者是在公司內部之員工教育訓練課程。也負責主辦全球性QCC活動，戴明獎、日本品質獎之選拔。
三、參訪總結：

日本產業現況，目前，僅有汽車及藥品產業呈正成長狀況，餘皆為負成長，大部份產業事費用大幅度外移至大陸。

該如何因應? 首先，從特有產品著手，發展以資訊科技為核心，培養相關人才及人力，使日本經濟活絡。在面對泡沫化經濟影響下，日元貶值，品管圈活動的確受到衝擊，該連盟對於未來展望如下：將推行已久品管圈活動回歸技術面，從根本面、工作面及現實面檢討。
在工業界中，「圈活力」 與「公司收益」之間衝突？由中間管理者協調促使經營者走入現場找出議題。
服務性產業中，對於如何降低醫療成本及提升服務性(醫院品質管理)及改善健保制度(財務)為日本目前最熱門話題。
故將工業界之品管圈手法應用到非製造業，即服務性產業，其適用性如何?亦是該連盟今後努力方向。
參、心得與建議

日本近來朝著醫療服務業等進行QCC、TQM等多種活動推展，希望藉著品質的提昇來達到更好的生活品質。其強調QCC活動是持續性的工作，是現場改善活動，可以從技術面中學習。一個良好的QCC活動會直接回饋自己以及公司業績。

QCC是一種自主活動，靠中階管理層來推動，使QCC活動更加有活力；高階主管要勤於現場走動，找到工作的問題點。經營者的工作不僅在擬定方針，也要激發現場的活力。隨時由主管來作QCC活動的調整，以符合公司方針的要求，卓越企業均具有以上特質，並能持續的活動，才能不斷創造企業利潤，以利永續經營。

此次參加團結圈觀摩活動目的，在取他人之長處，補己之短處，每一個企業體都有一些優點值得我們前來學習及借鏡改善，而且品管圈是由許多人組成的，對現場品質改善，成本效益提升均有其一定功用，端看個人如何來加以充份使用。

2002年，台灣、中國大陸同時加入WTO經濟体系，未來產業間面臨之競爭會更加激烈，如不迎頭趕上必遭淘汰，所以企業必須持續改善才會有生存之空間。而良好的改善案，就像戴無邊眼鏡看遠物，會擴大你的視野，日後必能有所收穫。

相信透過QCC活動改善及提升企業服務品質，充分滿足顧客之要求，落實人材培訓，善用快速之資訊科技作為日後長期發展基石，才能不斷創新求進，達到追求「品質第一」之最終目的。

肆、附錄

1、 日本科學技術連盟組織圖


2、 日本科學技術連盟教育訓練課表


團長/高辛陽


(中衛中心董事長)





隨團顧問：兼日文翻譯 








總務小組:全團公用物品之清點與分配 


攝影小組:執行研習活動之照相工作 


資料小組:負責搜集相關研習資料 








第一組


衛生署  /3


萬芳醫院/2


澄清醫院/2


中國醫學院


附設醫院/1


 





（共8人）





第二組


盛餘公司/3


飛利浦  /1


台積電  /1


華邦電子/2


茂德科技/1








（共8人） 





第三組


中鋼公司/8


台灣松下/1

















（共9人）





第四組


正新橡膠/2


東元電機/2


六和機械/2


台惟工業/1


光陽工業/1


全興工業/1





（共9人）





第五組


統一企業/6


台電公司/1


公賣局  /1

















（共8人）





圈





課級推動者





廠處級推動部





會社推進總部





會社推動事務局





事務推動者





10年


建立制度





10年


培育女性圈長





10年


品管圈生根





10年


圈長培育
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