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「赴泰國執行經濟部標準檢驗局ISO 9001:2000認可登錄廠商之年度追查」報告
壹、前言：
1、 本局依據民國94年1月13日修訂發布之「管理系統驗證實施辦法」第13條規定：「取得認可登錄之廠商，檢驗機關(構)每年最少追查一次。」辦理。

2、 本局以公正無私、無歧視待遇之原則，依據本局「管理系統驗證手冊」（QM2-050-002，第9版，日期：96年1月1日）、「追查作業程序」（QAP-050-002，第9版，日期：96年1月1日）及「國外廠商申請本局管理系統驗證作業程序」（QAP-050-012，第7版，日期：96年1月1日）之要求執行本案追查作業，以確保認可登錄之廠商有效地維持其品質管理系統。

三、本案行程所見所聞盡皆各廠商之內部資料及商業機密，為履行本局宣示及遵守我國公務員維護業務機密之規定，下述行程內容列屬廠商機密部分，皆以不明述方式為之。
貳、執行追查人員：
本行程之追查小組成員：本局 高雄分局技士楊仁文
第三組技士謝志宏
於96年3月5日由台北出發，至中正機場搭機逕赴泰國（Thailand）曼谷（Bangkok）機場，轉赴羅勇府（Rayon），於3月6日至8日執行我國聚亨企業集團（泰國）大眾有限公司（TYCONS）追查評鑑工作，於3月9日再由羅勇府至曼谷機場搭機返國。

參、行程內容簡述：
一、聚亨企業集團（泰國）大眾有限公司之泰國製造廠係隸屬於我國聚亨企業集團於泰國投資成立之海外公司，而泰國廠所生產之產品計有盤元、鋼筋盤元之球化線材、螺絲及螺栓等，據瞭解該企業選擇泰國作為大規模投資設廠之海外基地係早年藉由與其他台商共同投資於當地設立螺絲與螺栓工廠，初步研究泰國民情與市場之後，於民國80年初即大幅在當地投資設廠生產盤元及相關加工產品，規模已遠勝於國內高雄廠。此地所產製之產品主要銷往美、歐、東南亞等地，其中總產量20%內銷泰國市場，而回銷台灣之產量亦10倍於國內高雄廠，在螺絲產品產量已是泰國當地首屈一指之螺絲大廠；近幾年來聚亨企業更進入大陸與越南分別設立軋鋼與煉鋼廠，嚴然成為跨中國大陸與東南亞各國之企業集團。
本案台商之泰國製造廠係為典型東南亞國家受外商青睞而投資之作業模式，勞動人力及土地成本低以降低產品成本、民情溫和以利管理、政局穩定以免除無謂之兵險損失，及政府重視經貿事務以利設廠配套措施之改善等因素皆是外商願意投注龐大資金之首要考量，所以，於現場進行本次追查任務時，常見多人同時清理環境，並發現其生產線之組立站別分工甚細，且組立輸送帶之傳送速度亦較緩慢，或許與該廠已取得泰國驗證機構所核發之ISO 14001（環境管理制度）有關，不過，如以龐大的人力資源及降低生產效率來提高環境管理之符合程度，所能獲得的總體利益是否對公司有益亦需該公司自行評估決策。

根據與該廠人員詢問，此地外商投資之製造廠仍為多數以外商派遣來泰國之人員擔任較高層之管理階層，以本案企業為例，約1,200名員工之工廠，台籍幹部佔有40餘人，據渠等表示，國內東帝士集團在當地之工廠更高達90餘人；相對於泰籍員工之平均反應皆有莫可奈何之感，然而，如果國外人士能本著尊重當地文化與風俗習慣則會受到相對地尊重。

追查過程中與泰籍員工詢問時發現渠等吸收外來技術的動力並不亞於我國人士，且渠等之教育程度亦有往上提升之趨勢，以泰國土地之廣大，且氣候之適宜，人口約有六千萬人，其中華裔人士約有二千萬餘人，因此，華人所重視之子女教育及倫理思想已於泰國深植，眾多條件之組合，如泰國能擺脫先前金融風暴影響，且有眾多外資帶來之技術引入，再加上泰籍人員投入學習成長及改進，循此過程，必能於亞洲躋身前列。

二、於泰國製造廠之追查過程中發現該廠所使用之文件、製程用圖面資料及標準規定皆以中、泰文作敘述使用，且管理階層亦多為國內母廠派駐之人員擔任，甚少有泰籍人士昇任。而於泰國製造廠執行本局驗證業務之追查作業時，發現管理階層與工作階層間幾乎無語言溝通之障礙，現已能由國內管理人員直接運用泰語傳送指令，顯見國內廠商派駐多年之管理階層漸與當地員工建立溝通管道。然因國內工廠員工與泰國工廠員工之工作態度及認知差異，而有以下情況發生，於現場發現客訴案件之處理作業，泰籍員工經常未針對實際客訴問題之導因進行矯正或預防措施之提出，反而採用對其工作現況造成負擔或責任最輕微之方式來執行，舉例而言，在連續生產之線材發生尺寸超出公差值時，泰籍員工並不思考查驗抽線模具之尺寸，或檢查生產機具之狀況，而是增加完成品之檢驗頻率或量測點，致使檢驗工作增加人力成本之投入，卻無法針對問題之原因進行修正，此種現象，亦是台籍幹部一直以相關訓練課程教育泰籍員工卻仍無法提高員工素質及技術能力之癥結所在。
另於追查作業之詢問中，泰國廠內員工對於生產線上所發生之產品瑕疵並無專業知識與技術經驗，而且員工多藉由運用眾多人力資源之方式來矯正線上之小失誤，雖然最終產出之產品皆能符合所指定之檢驗標準，但於生產效率及成本效益而言，已然降低許多。反觀台商捨棄國內投資環境遠赴泰國，人力成本低廉即是當初作此決定之原因之一，然針對兩地員工之工作態度與技術素質等背景條件之差異，應是當初已於規劃設廠之計畫考量範疇內。

在本局執行年度追查活動中抽樣發現有違反國際標準（ISO 9001:2000）條款規定之偶發案件（詳如附件之本次追查活動之觀察報告），但整體看來仍可正常運作品質管理系統，不過，以查核人員之觀點來看，該廠生產線之整體效率及生產技術規格之遵守與落實程度等觀念方面仍有很大的改善空間。

肆、結論與建議： 

一、於本次追查之對象工廠係為國內業者在泰國設廠生產之盤元、鋼筋盤元之球化線材、螺絲及螺栓廠商，因此，所需用以進行溝通之語言將有華語、泰語及部分英語，而於泰國廠中，僅有較高層級之泰級主管會使用華語與台籍主管溝通，故本局人員於現場亦僅能倚靠泰國廠所提供之引導人員來轉譯，整體追查時間之運用上，往往耗費於雙方對於文件內容之解釋及如聽取泰籍人員提出其於未遵守規定時之主觀說明，雖然此種現象於國內執行評鑑追查作業時亦為常見，然而於本局執行國外廠商評鑑及追查案例上，則將有會衍生查核時間不足之問題，或查核深度與廣度不足以反映廠商運作品質管理系統之效能問題，故建議未來本局人員奉  派前往非英語系國家之廠商執行評鑑或追查，應先瞭解該廠之語言溝通情形以調整執行計畫。

二、於本次追查之泰國工廠可發現其雖擁有我國母廠直接提供之產製技術與相關技術資料，然而於我國國內母廠標準與技術資料上所顯示出之品質規格卻無法於泰國廠內全數落實，此間之落差非因語言不同，而是人為之主觀因素，反觀我國國內之各外商工廠或技術合作廠商，渠等有國外直接提供之技術文件，如果能於否決外來技術規格時先考量該規格之深層意義是否適用於我國生產線上，不僅會學習到國外設計者之考量層面與設計技術，更可於該產品轉至國內生產時仍能保障具有與原廠產製產品之同等品質。
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