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一、前言

品管圈活動於品管圈活動在國內推行已經歷三十多年。由經濟部工業局主辦之「全國團結圈活動競賽」迄今也舉十四屆，若以一屆十八個得獎案例計算，迄今也累積了二百多個得獎案例，而在企業界其優秀案例則不勝其數。
　　在企業管理的領域中，知識被認為是企業的主要競爭力來源。而每一期團結圈活動均是經過全體圈員們的努力，將各種問題運用不同的思考方法得出較佳的改善對策。而改善對策的良寙，將涉及許多範疇，例如：圈的資歷、圈員的學歷、圈員的工作經驗、…等方面。若能將此經驗累積傳承，除能節省尋找對策上所花費之時間，亦能使團結圈在解決問題上更加成熟。
本組學員藉由文獻資料、推行機構及案例公司，冀能對品管圈活動有更深的了解。

二、品管圈的意義

品管圈活動隨著企業本身需要或各國國情不同，而有不同的名稱，定義也相當多，但其內容大致上相同，以下僅就國內學者和推行機構對品管圈所做定義及敘述，整理如下：
(1) 經濟部工業局中心衛星工廠制度推動小組的定義(1985)：工業局為使品管圈活動能配合我國國情、民族性及文化背景，特將品管圈改名『團結圈』。因此工業局中衛小組對團結圈所做的定義為：團結圈是由工作性質相同或有相關聯的工作人員組成一個圈，本著自動自發的精神，運用各種改善手法，啟發個人潛能、透過團隊力量，結合群體智慧、群策群力，持續的從事各種問題的改善活動，而能使每一位成員有參與感、滿足感、成就感，並體認到工作的意義與目的。其活動範圍包括勞資關係、生產效率、人員素質、工作方法、技術水準、費用成本、安全衛生及品質改善等。

(2) 中華民國品質管理學會的定義(1981)：中華民國品質管理學會將品管圈稱為『品管小組』。定義品管小組是由在同一場所內工作的同仁，5 人至10 人團結在一起，組成一個小團體，對工作崗位上的問題，透過成員集思廣益，應用在工業工程、品質管制的手法，轉動PDCA (Plan-Do-Check-Action)管理循環，提高工作品質、推行自主管理，是全員經營的活動。

(3) 國內學者專家的定義：鍾朝嵩(2000)認為品管圈活動是同一工作現場的人員，自動自發的進行品質管理活動所組成的小組，謂之品管圈。這些小組做為品質改善活動的一環，在自我啟發、相互啟發的原則下，活用各種統計方法、以全員參加的方式，持續不斷的進行維持、改善及改革自己工作現場的活動，謂之品管圈活動。
由上所述品管圈定義可知，品管圈是由工作性質相同或相類似的人員所組成的小團體，圈員人數平均約十人左右，自願性的利用上班內或上班外的時間定期集會討論，學習品質控制與生產力改善的技巧和手法，以確認或解決與工作相關的問題，提出建議與改善方案，同時監測改善對策的推行效果。此外，隨著時代的轉變，品管圈已由原先的工業議題，進而擴展到生產、作業流程、安全衛生、費用成本等，與工作現場可能遭遇到的問題。
三、品管圈活動的目的

鍾朝嵩(2000) 品管圈活動是同一工作現場的人員，自動自發的進行品質管理活動所組成的小組謂之品管圈，這些小組作為全面品質管理活動的一環。在自我啟發、相互啟發的原則下，活用各種統計方法，以全員參加的方式，不斷的進行「維持」及「改善」自己工作現場的活動，謂之品管圈活動。品管圈活動的意義，可包含下有以下幾點：
(一)品管圈活動是教育性的活動
品管圈活動是以教育的方式不斷讓現場工作人員吸收新知，透過開會以自我啟發、相互啟發的方式在日常工作中習得新知的活動，使現場人員的水準能隨著科技的進步而提高。
(二)品管圈活動是自主性的活動
品管圈活動不用命令的方式，而是將這些意念用教育、激勵、領導的方法，使現場人員的觀念改變，使現場的每個人都能自動自發去參與工作，自主性的去活動。
(三)品管圈活動是具挑戰性的活動
品管圈活動是在工作現場找出其重要問題點，並訂出活動目標，針對這個問題點及目標，讓大家產生要克服的意念，而對此目標進行挑戰的活動。
(四)圈活動是科學性的活動
品管圈活動是利用品管統計方法的科學方法去分析原因，根據真正原因去想出不須特別注意，但效果卻能更好的對策，是一項科學的、理性的活動。
(五)品管圈活動是全員參與的活動
品管圈活動是利用小組的活動，以開會的模式大家一齊動腦筋交換意見，使觀念經常的溝通，工作現場的氣氛與工作人員的感情，日益融洽的全員參與的活動。
(六)品管圈活動是團隊的活動
品管圈活動主要強調的是大家一齊來提案，相互協助，由大家的努力與合作來產生好的成效，且由大家共同享受成果，使工作現場的士氣與意欲更加提高，發揮真正團隊精神的活動。
(七)品管圈活動是永續性的活動
品管圈活動是由同一工作現場的工作人員組成小組的永續性活動，只要是現場存在，品管圈活動就一定要長期持續要有耐心，一個問題解決，再解決一個問題，雖然活動題目可能會改變，但活動仍將永續不斷，真正的效果也才會顯出。
鍾朝嵩(1999)針對品管圈活動之精神、作法及目標，設計品管圈活動概念圖，如圖3-1 所示，讓參閱者很清楚 知道品管圈活動之意義。[image: image2.png]b A
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圖3-1 品管圈活動概念圖
資料來源： 鍾朝嵩(1999)，「如何推行品管圈活動」。

四、品管圈如何進行
團結圈目的簡單說就是QIT(專案改善小組) 透過QCC(部門內改善小組) 使用各種手法，尋求更佳更有效率的解決方案，以達TQM之精神。

（一）ＱＩＴ目的：

· 達成部門目標，落實公司方針

· 提昇解決問題能力：經由邏輯化步驟及輔助工具的協助，突破專業技術上的瓶頸

· 建立共識，發揮團隊合作精神                              組長：修練溝通協調等管理才能                            組員：培養團隊合作默契
· 將個人任務與部門績效相結合                             學習與成長，提升自我價值的最佳途徑

（二）團結圈活動之目標
1.熟悉品質改善活動的系統化步驟；

2.了解並避免步驟中可能產生的錯誤；

3.精進改善步驟之運作，達事半功倍之效；

4.改善步驟與QC手法之靈活運用；

5.近卻剖析問題與預定目標之達成。

[image: image3]
（三）團結圈主要學習運作的流程

1.熟知團結圈之運作及活動方法
2.學習問題解決能力與PDCA之運作；
3.瞭解手法的應用；
4.提昇改善活動的積極性與參與感。
ＵＭＣ之ＱＩＴ推行歷程


（四）PDCA循環之各項活動分類

PDCA迴圈實際上是有效進行任何一項工作的合乎邏輯的工作程式。在品質管制中，PDCA迴圈得到了廣泛的應用，並取得了很好的效果，因此有人稱PDCA迴圈是品質管制的基本方法。
(1) P— plan   (計畫) :確定活動計劃，建立必要之目標方針及過程以交付結果。
(2) D— do     (執行) :依據計劃執行 
(3) C— check  (考核) :檢討執行狀況,針對政策、目標及要求，監督、量測並報告結果。
(4) A— action (行動) :對總結檢查的結果,採措施以持續改進過程績效。
(五)針對活動重點所施行之活動項目依序為:

(P): 1.小組成立 2.活動計畫 3.主題選定 4.現況把握 

5.目標設定 6.要因解析 7.真因驗證 8.對策凝定

(D): 9.對策實施

(C): 10.效果確認

(A): 11.標準化 12.檢討與建議

由下列活動進度管理表可清楚看出對整個流程的確實掌控
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(六)品管圈活動之類型與步驟

品管圈活動的改善步驟稱為 QC SYORY，一所要解決主題的特性，分為問題解決型、課題達成型及對策實施型。

(1)問題解決型

所謂問題解決型就是「現況水準與期待之間有望差（gap）時，其望差用既有的做法為前提去解決的活動」。換言之，在既有之物的做法或工作的做法之下，發生的問題（應有的狀況或目標與現況的差異），以期作法為前提，究明其做法之中有何原因，然後透過一部分做法的改變獲得改善之意。


[image: image5]
(2)課題達成型

所謂課題達成就是「為達成期待的目的、需創造出新的做法的活動」，換言之，欲達成所期，必須透過方策或手段的追究，創造出新的工作做法或物的做法等才能達成之意。

自１９６２年品管圈活動開始，至今所發展出之「課題達成型的QC Story」。目前課題達成型的主要課題有下列四種

（1） 新業務的因應

（2） 現況的打破

（3） 魅力性品質創造

（4） 預測將來前瞻性的課題

透過下列圖表的步驟來達成目標

問題解決型改善步驟是透過追查問題發生的原因，並提出改善對策消除其原因，以達成目標，防止再發，故「現狀把握」及「問題解析」兩個步驟是其核心。

相對的，課題達成型改善步驟是以預測切入的想法，針對未來的期望，設定更好的新目標，提出很多達成新目標的對策構想，經反覆評價，找尋最適當的對策，故「課題明確化」、「對策擬定」與「最適策追究」為其核心。
 (3)對策實施型
對策實施型之主要不同點，在於「現狀把握」之後，直接由所獲得之以知事實（現象），探討「對策瞄準點」，亦即對策之方向與重點，不進行「要因解析」與「要因驗證」，以節省時間。


由下表比較三種手法之間的步驟與特徵:

	
	問題解決型
	課題達成型
	對策實施型

	主要步驟
	主題選定
	主題選定
	主題選定

	
	現況把握
	課題明確化

選定攻堅點
	現狀把握

對策瞄準點之設定

	
	目標設定
	目標設定
	目標設定

	
	要因解析
	
	

	
	對策探討與實施
	方策之立案

最適策之追求及實施
	對策探討與實施

	
	效果確認
	效果確認
	效果確認

	
	標準化
	標準化
	標準化

	
	現況把握
	課題明確化

選定攻堅點
	現狀把握

對策瞄準點之設定

	特徵
	重視要因

依QC STORY
	重視對策

以構想打破現狀
	重視速度

將已知對策確實實行

	重要步驟
	要因解析
	課題明確化

方策立案及最適策追求
	現況把握

對策瞄準點之設定


五、實例說明─以"飛利浦公司"案例説明
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六、結論
為了在變化快速的國內外經濟環境中，謀求企業的永續經營與發展，所有企業都卯盡全力去求新求變，希望在競爭日益劇烈而又艱困的生存環境裡，求得更大的生機。不斷的進步，是企業追求永續經營與個人謀求成長的根基，永無止境的改善更是進步的原動力，而不斷改善的最好方法之一，便是落實「品管圈活動」。就如同以上所述，可以知道品管圈活動就是由工作性質相似或相關的第一線工作人員組成活動圈，透過團隊的智慧與力量，活用各種改善手法，自主的、持續的進行工作場所管理改善的活動；這活動是公司培育人才、創造工作價值及活力、強健競爭體質的重要活動。

品管圈活動範圍含括降低成本、提高品質、環境整理整頓以及工安環保等所有關於生產範疇之改善，對員工自我的成長，留下不可抹滅的貢獻。

所以針對品管圈活動的成效可總結為：

（1）開發腦力資源，充分發揮人的能力，使個人獲得成長人人都有上進的心，希望工作做得更好，在活動過程中，圈員為了解決問題必須學習各種改善的技能，運用科學的思考方法，激發潛能，發揮創造力，個人能力因而獲得成長。

（2）尊重人性，創造明朗、有活力的工作場所在工作中，若員工有更好的方法或構想，都希望依照自己所思考合理、有效的方式來工作，這比被完全的命令、指示來工作會更有意願，成果也會較好，自主管理活動也注重圈員的自主性，從主題的決定、目標的設定、運用的方法等均由圈本身來決定，使員工的思考、創意被重視。

（3）改善企業體質，促進企業繁榮發展自主管理活動運用科學的改善技巧，持續進行活動，經常地改良、改善，使職場既有問題得以解決，甚至關係未來發展的新課題亦可達成，員工的能力提高，企業的整體效率提昇，使企業的體質強化，能以更合理的成本、更好的品質、更快的速度、更大的彈性來提供顧客滿意的產品或服務，就更能有效地確保企業經營必要的利潤，增進企業的繁榮發展。

七、參考資料：

1. 羅良斌(2004)，「品管圈活動診斷與改善方向之研究─以製造業推行品管圈活動為例」，清華大學工業工程與工程管理研究所碩士論文。
2. 孟曉惠(2004)，「品管圈活動成效與困難相關因素之探討」，台北醫學大學護理學研究所碩士論文。

3. 鍾朝嵩(1999)，「如何推行品管圈活動」，先鋒企業管理發展中心。

4. 全國團結圈活動案例資料庫 http://qcc.csd.org.tw/。

5. 財團法人中衛發展中心--功能技術部(團結圈、品管圈) http://www.csd.org.tw/activity/f0/introduce/qcc/qcc.htm。
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