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品質改善的整體概念及
品質改善手法介紹

全球華人基金會 張玲利經理
財團法人中衛發展中心 毛綺如顧問

精捷科技顧問股份有限公司張國昌首席顧問



品質改善與醫療服務

運用經濟且有效(兼顧安全、成本

與時效)的方法，持續不斷地解決醫

療服務相關問題，以提升醫療品質

(促進民眾健康)。

2



3

提升(改善)醫療品質的目的

在合乎法規要求下，透過經濟有效的方法與良好的

溝通，兼顧安全、成本和效率，持續不斷的改變與

創新，提供民眾健康促進，獲得良好的生活品質



品質改善的實踐

品質第一 顧客需求導向(以品質為中心)
源流管理 規劃設計準備階段的品質保證
重視過程 流程管理
重點導向 關鍵因素掌握(80/20法則)
事實管理 根據現場資料數據解析結果判斷與

行動（運用統計手法）

PDCA循環 持續不斷運作
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PDCA循環(戴明循環)

研究 設計

銷售 生產

ACTION
處置

PLAN
計劃

CHECK
檢討

DO
執行

為了確保顧客之滿意 為提升管理/品質水準

(W. Edwards Deming，1950/1980)
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持續改善(CQI)
組織願景

標準

現狀
問題(Gap)
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改善

改善

改革

維持

A P
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維持



PDCA循環運作

Ｐ（計劃）─設定所欲達成目標，擬訂具體行
動計劃。

Ｄ（執行）─依據所訂計劃確實執行。
Ｃ（檢討）─檢視實際執行與目標達成情形，

分析落差原因。
Ａ（改進）─針對工作進度與預計成果落差主

要原因，採取改正措施。
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品質改善活動

全面品質管理活動TQM

管理改善活動

1.部門管理

2.機能別管理

3.方針管理

基層作業活動

1.品管圈活動

2.提案改善活動

3.TPM、5S活動

TOP

DOWN

BOTTOM

UP



品質改善活動兩大利器

(一)品質改善程序(QC STORY)
品質改善進行的歷程或步驟，可據以說明或解決
品質相關問題。

(二)品質改善手法(QC手法)
用以收集、整理與分析品質改善過程所需資料
基本思考與簡易方法。
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品質改善程序(問題解決型)

P 計劃

D 執行C 確認

A 處置

主題選定

計劃擬訂

現狀把握

目標設定

解析

對策擬訂

對策實施與檢討效果確認

標準化

檢討與改進
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品質改善常用手法

品管七手法(常用於數據資料分析)

新品管七手法(常用於語言資料分析)

工作改善四要點/流程程序圖法
腦力激盪法/創意思考法
問卷調查及分析
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問題的種類

過去 現在 未來

1.發生型問題

(已發生的問題)
2.探索型問題

(想要更好的問題)
3.設定型問題

(今後何去何從的問題)

脫線,未達問題

改善,強化問題

開發,迴避問題

原因取向 目標取向

問題
解決型

課題
達成型
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魅力品質

當然品質

課題達成活動與問題解決活動的適用範圍

問題解決型

突破現狀 預測防止 魅力品質

新規業務

現狀問題 將來問題
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P 計劃

D 執行C 確認

A 處置

主題選定

計劃擬訂

現狀把握

目標設定

解析

對策擬訂

對策實施與檢討效果確認

標準化

檢討與改進

問題分析與解決步驟--問題解決型
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主題選定

一、具備問題意識而找到問題

二、活動主題的評選(評價法)
三、以｀降低＇等字詞來敘述主題

四、選定合適的改善績效衡量指標

五、明確選題的理由

(具體數據、文獻資料、標竿學習)
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主題一覽表

評價項目

主題

得

分

選

定

（評價計分方式：優：5分、可：3分、差：1分，圈員投票人數： 人)



17

活動計畫擬訂

一、預估各步驟所需時間

二、決定活動日程及工作分配

三、擬訂活動計畫書，並取得

上級核准

四、進行活動進度控管



18---- 表示計畫線， 表示實施線

活動計劃進度表
WHAT WHEN HOW WHO WHERE

月

活動項目 雙週

品管工具 擔

當

開會

地點1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 1 3 矩陣

圖

甘特

圖

柏拉

圖

條形

圖

魚骨

圖

腦力激

盪

PDC

A

標準

書

主題 選定

活動計劃擬訂 ○

現狀 把握 ○

目標 設定

解 析

對策 擬訂

對策實施與檢討

效果 確認

標 準 化

檢討與改進
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現狀把握

一、將現行工作內容充份掌握(單位簡介、流程圖)
二、到現地，針對現物，做現實觀察(三現原則)
三、把現象與標準的差距、不對的地方及變化

，加以觀察紀錄

四、歸納出本次主題的特性(掌握重點)
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目標設定

一、決定目標值

二、決定目標完成期限

三、決定預期成果

(標竿學習：醫療品質獎案例)
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解析

一、依｀現狀把握＇找到的特性，

列舉出所有可能原因

二、從要因中追求真正原因

三、辨明影響度並標示真因
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解析-特性要因分析
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對策擬訂

一、針對真因來思考改善對策

二、評價改善對策(可行、經濟、效益性)
三、對策內容應為再發防止對策，而非應急

臨時對策

四、考慮對策相互關係，擬訂實施順序及期間

並進行工作分配

五、對策擬訂後，需獲得上級核准方可執行

(多使用愚巧法、電子資訊化)
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問 評 價 總 採 擔

題
點

原因分析 對 策 方 案 可
行
性

經
濟
性

效
益
性

分 行
當
者

（評價計分方式：優：5分、可：3分、差：1分，圈員投票人數： 人，總分 分以上判定為採行對策）

對策擬訂一覽表
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對策實施

一、執行改善案

二、轉動P-D-C-A
三、調查對其他部門或特性

有無副作用
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對策名稱 所採行的對策

主要因 真因驗證之真因

問題點 魚骨圖之魚頭

對策
what
how

內容：
改善對象
實施步驟:

創意來源

所採行的對策

對策實施：
who 負責人
when 實施期間
where 實施地點
各對策具體實施步驟

對策
對策
達目
未達

處置：
檢討
標XXX對策
目標再對策

列入標準

對策效果：
對策執行情形(執行率) 
問題點改善效果(柏拉圖改善重點)

對策實施與檢討

P D
CA

對策編號
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效果確認

一、把實施結果與改善目標加以比較

二、注意衍生的效果，尤其負效果應採

取因應措施

三、列舉出直接的、定量的，經過確認

的效果(經濟效益)(呼應選題理由)
四、列舉出間接的、衍生的或無形的效

果(雷達圖或條列式)
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標準化

一、做好文書(標準書)上的手續

二、對新的標準實施教育訓練

三、擬訂再發防止措施

四、水平展開

五、納入日常管理體系，進行管理

(定期(每季)效果維持數據收集)
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作業標準書
作業名稱： 編號：

主辦部門：

制定日期：(製表日期)

修訂日期：

修訂次數：

一、目的：
二、適用範圍：
三、說明：
（一）作業程序(流程圖)
（二）作業內容(對策內容)
（三）使用表單(表單名稱列出)
四、注意事項：
五、附則：
（一）實施日期(核定日期)
（二）修訂依據

製
表

審
核

核
定
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檢討與改進

一、把改善過程作全盤性的反省、評價

二、明確殘留的問題或新發生的問題

三、把今後的計畫具體整理出來

四、作成活動報告書，呈報上級主管承認

五、定期查核，追蹤本次標準化的遵守狀況

六、定期查核是否有維持預期的效果
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活動項目 優點 今後努力方向

活動檢討一覽表

殘留問題 可再改善項目、本期未改善之主題如何改善
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1.管理，教育用 2.改善，解析用

3.源流管理用 4.現場操作標準用

可應用反轉法，由找要因變換
為找對策方法特性要因圖

1.決定改善目標 2.明瞭改善的效果

3.掌握重點分析柏拉圖
能以前面幾項為改善之要點，
可忽略最後幾項

1.日常管理用 2.收集數據用

3.改善管理用查檢表
幫助每個人在最短時間內完成
必要之數據收集

應用層別區分法，找出數據差異的

因素，而對症下藥
層別法

借用其他圖形，本身無固定圖形

1.瞭解二種因素(或數據)之間的關係

2.發現原因與結果的關系
散佈圖 應用範圍較受限制

1.掌握製程現況的品質

2.發現異狀即時採取行動

生產現況中，品質讓其穩定的

一種管制情報管制圖

1.瞭解分佈 2.瞭解製程能力

3.與規格比較 4.批品質情況
直方圖

手法 圖 形 用 途 備 註

瞭解一批品質之好壞

QC七大手法簡介 1960年發展
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數據資料蒐集方法-5W2H1B 
What    何事 .確立使用數據目的.

.想知道什麼?準備知道些什麼?

.蒐集什麼樣的數據?

When    何時 .數據的時間分類，如過去數據、日常數據、實驗數據.
.蒐集數據的時間、長度.

Where   何地 .向那個單位蒐集?
.數據取得的地點、機台.

Who      何人 .由誰來蒐集資料?
.工作分配如何?

Why      為何 .為何要蒐集此數據?
.不蒐集可不可以?

How      如何 .蒐集數據的方法 (抽樣方法)
.數據整理的方法如何? (整理方法)
.使用何種工具、儀器? (量測工具)
.人員之訓練?
.如何發現錯誤?

How much多少 .數據需要抽多少個，才符合統計原理? n≧30

Benchmark標竿 .文獻查證、標竿學習、指標管理



34

層別法

一、定義：

依原料別、機器別、人員別、工作方法

別、時間別等分別收集數據，並進一步

加以整理，以找出其差異的方法，稱為

層別法或分層法。

二、層別的對象及項目別：

時間別、作業員別、顧客別、部門別、

機械別、作業方法別、原材料別、量測別..



35

層別之對象及項目別(一)

對 象 層 別 項 目 別

1.時間 上下午別、日夜別、小時別、日期別、週別、
旬別、月別、年別

2.作業員 人員別、年齡別、經驗年數別、男女別、班別、
線別、教育程度別

3.顧客 國內外別、對象別、經銷商別、零售商別

4.部門(單位) 生產部別、採購部別、行政部別、研發部別、
資材部別

5.機械(設備) 機型別、機種別、場所別、性能別、年份別、
工具別、新舊別、生產線別

6.作業方法、
作業條件

溫度別、壓力別、速度別、濕度別、作業時間別、
作業方法別、批別、人機別、方式別、流程別
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層別之對象及項目別(二)

對 象 層 別 項 目 別

7.原材料 應商別、廠牌別、製造批別、材質別、儲存時間別、
儲存場所別、採購時間別

8.量測 人員別、儀器別、方法別、環境別、地區別

9.檢查 檢查員別、檢查場所別、檢查方法別、檢查站別

10.環境氣候 氣溫別、溫度別、天氣別、照明別、乾濕季別、氣壓別

11.地區 國內外別、國家別、省縣市別、區域別

12.其他 新舊比較別、良品不良品別、包裝別、搬運方法別、
標準品或樣品別
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層別法-案例

缺失項目 護理站 勤務 藥局 資訊室 其他 合計

配送異常筆數 89 16 13 3 11 132

配送異常率
(%) 0.136 0.024 0.019 0.005 0.017 0.201

百分比 67.4% 12.1% 9.9% 2.3% 8.3% 100%

累計百分比 67.4% 79.5% 89.4% 91.7% 100
% —

住院病人處方首日量藥品配送異常統計(95.4.1~4.30) 
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查檢表

一、定義：

用簡單易於瞭解的表格或圖形，使工

作者依規定作檢查記號，紀錄結果及

狀況，並加以統計整理數據，即稱為

查檢表、查核表或點檢表。

二、分類：

檢查用查檢表、紀錄用查檢表
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類
別 項 目 查檢 類

別 項 目 查檢

旅

行

資

料

護照 盥

洗

用

品

刮鬍刀、刮鬍膏
出境證 髮梳
簽證 牙刷、牙膏
黃皮書 化妝品

機票
外

出

用

品

遮陽帽
旅遊行程手冊 水壺
各地旅遊參考資料 手電筒

錢
信用卡 望遠鏡
外帶零用金 便鞋、平底鞋
旅行支票 折傘

衣

服

西裝、洋裝、領帶

文

具

名片
毛衣、風衣、長褲 筆
襯衫、休閒服、夾
克

記事本

游泳衣褲 親友聯絡地址、電話
襪子 計算機
手帕 字典
內衣褲 休

閒

品

照相機、底片、電池
睡衣褲 隨身聽、音樂帶、CD
針線、備用扣 太陽眼鏡

洗衣粉
其

他

指甲刀
安全別針 吹風機、變壓器
洗髮精、粉、肥皂 應急藥品

表 1  出國旅遊攜帶物品查檢表

案
例
一--

出
國
旅
遊
用
物
查
核
表

(

檢
查
查
核
表)

以 表示已攜帶，
以 表示免帶
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改善前現況查檢1
全體圈員討論後，
制定出WATCH圈
手部衛生查檢表

每天由目標單位的
圈員，『在不告知
受試者情形下』，
監測單位內出現之
醫事人員洗手之執
行率

每週監測共120位
醫事人員

2007/8/28~9/3 ，共7天

40
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化學治療後
合併症項目 9/1 9/2 9/3 9/4 9/5 9/6 9/7

小計

○ ×

嘔吐 ○ ○ ○ × ○ ○ × 5 2
噁心 ○ ○ ○ ○ ○ × ○ 6 1

口腔黏膜破損 × × × ○ × × × 1 6
肛門黏膜破損 × × × × × × × 0 7

腹瀉 × ○ ○ × ○ ○ × 4 3
便秘 × × × × × × × 0 7
失眠 × × × × × × × 0 7
焦慮 × × × × × × × 0 7
其他 × × × × × × × 0 7

合 計 16 47

註：○表示有發生合併症；×：表示沒有發生合併症

填表人:王XX※ 床號：192    姓名：王大年

案例二--(記錄查核表)
「化學治療後合併症發生原因」查檢表



圖表法種類

項次 種類 使用目的

1 長條圖 呈現資料之數量比較

2 圓形圖 呈現資料內之層次分類
(比例或結構)3 帶狀圖

4 推移圖 顯示資料對時間的變化

5 雷達圖 觀察各項目間的平衡性

6 甘特圖 安排工作進度與時程

以點、線、面或立體圖形，來表示數據或資訊之大概情
勢及其鉅細變動之方法。

42



長條圖

又稱柱形圖或條形圖。

用來比較兩筆以上的量測資料，

而以長條的長度來表示數值的大小。

43



改善前現況查檢
查檢結果 洗手遵從率平均值＝50.3 %

75.6

42.6

21.5

0
10
20
30
40
50
60
70
80

護理人員 醫技人員 醫師

洗

手

遵

從

率

(

%

)

平均值50.3 %

醫師、醫技人
員低於平均值
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各類醫事人員洗手遵從率

42.6

21.5

75.6

53.1
58.1

83.4

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

護理人員 醫技人員 醫師

洗

手

遵

從

率

(

%

)

改善前8/28-9/3

改善後10/2-10/14

醫師
雖未達到目標值
但進步最多喲!

醫師
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圓形圖
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年資

專長

護理人員 69%

醫師 31%

學歷

專科 23%
大學 77%

31,

31%

38

23,

23%

1-5 年: 8%

6-10 年: 31%

11-15 年: 38%

16-20年: 23%
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丟錯邊 3%
分心 3%

掉出2%

其他 4%

放部份 4%
夾帶 9%

看錯 31%

數錯 44%

數量調劑疏失圓形圖



帶狀圖

以各分類項目所佔的比率大小，用相當之長方形面積來
表示的圖形。
通常以水平帶狀作圖較多，亦可用垂直帶狀作圖。
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0.74 0.8
0.66

0.39

0.26

0.12

0.21

0.31 0.12

0.15

0.14

0.08

0.13

0.11

0.09

0.05

0.06

0.01

0.08

0.05
0.03

0.02

0.02

0.03

0.005

0.02

0.01

0.01
0.02

0.01

0.01

0.005

0

0.3

0.6

0.9

1.2

1.5

現況把握 解析 改善中 改善後

其它

病人因素

保存不當

污漏

容器不合

檢體無標籤、
標籤與申請單

不符
檢體不足、無
檢體、檢體量

太多
檢體溶血、檢
體凝固

檢

體

重

送

率

％

94.1/1-1/31 94.5/9-5/14 94.6/8-6/30 94.7/1-7/31

效果確認帶狀圖



推移圖

又稱歷史線圖或

折線圖。

用來表示時間改變而產生各項資料相對變化情

形之關係的圖形。
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醫事人員洗手遵從率效果確認推移圖

50.3

41.1 39.8

72.7

63.1

45.7

38.8

0

10

20

30

40

50

60

70

80

8/28-9/3 9/4-9/10 9/11-9/17 9/18-9/24 9/25-10/01 10/2-10/8 10/9-10/14

洗

手

遵

從

率

(

%

)

改善前 改善中 改善後

短期目標60%50.3

72.7
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0
2
4
6
8

10
12
14
16
18
20

不

完

整

率

%

不完整數 18 20 14 8 4 4 5

查檢數 122 121 119 85 67 87 126

不完整率% 14.76 16.53 11.76 9.41 5.97 4.6 3.97

87年9

月
10月 11月 12月

88年1

月
2月 3月

不完整率推移圖

目標值：7.38%

改善前 改善中 改善後



雷達圖

從一適當圓之中心點，

按分類項目之多寡畫出

等角度的雷達狀線，並

在線上刻畫出各項目的

大小，然後各點連接。
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雷達圖(例)
編號 評價項目 活動前 活動後 

A 工作改善意識 6.5 10 

B 團隊士氣 6 9 

C 參與感 5 9 

D 活動信心 5.5 9.5 

E QC 手法 5 8 
註：圈員 9 名，每項以 1-10 分進行評價再計算平均值 

A

實施前平均值

實施後平均值

雷 達 圖

B

CD

E
0

5

10



甘特圖

用以衡量排定進度日程。明訂各步驟所需時間，
以利於執行，避免有落後情勢。為計畫與實際進
度之時序圖，又稱進度圖。常用步驟︰活動計畫。
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陳○慧對 策 實 施

標準書

柏拉圖

P D C A

腦力激盪

魚骨圖

條形圖

柏拉圖

甘特圖

矩陣圖

使用
手法

張○檢討與改進

彭○鈞標 準 化

彭○鈞效 果 確 認

陳○慧註一對 策 擬 訂

廖○宜解 析

陳○分目 標 設 定

張○女現 狀 把 握

汪○雲活動計劃擬訂

張○主 題 選 定

工作
分擔9 8 76543100年月份

活動項目

註一：參加公司外品管圈比賽，故對策擬定延遲
註二：對策解決方案多，無法於規定時間內完成

註二

腦力激盪

甘特圖(例)
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圖表

比較資料的數量 條形圖

資料對時間的變化 推移圖

資料內之層次分類 圓形圖

帶狀圖

觀察項目間平衡性 雷達圖

安排工作進度 甘特圖
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柏拉圖

一、定義：

將一定期間所收集之不良數、缺點數、

故障數等數據，依項目別、原因別、位

置別加以分類，按其出現數據之大小

順序列出，同時表示累積和之圖形，稱

為柏拉圖、排列圖、重點分析圖或ABC
分析圖。
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二、製作步驟：

(一)決定欲調查之主題，收集數據

(二)將數據依照其發生原因或現象分類整理，

計算出各項目之次數

(三)將分類項目依其發生次數之大小順序排

列，同時計算出累積次數

(四)計算出累計百分比

(五)繪出縱軸及橫軸

柏拉圖製作(1)
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二、製作步驟：
(六)於橫軸上繪製各分類項目之直方柱，各柱寬

度相同，縱軸以適當刻度規劃

(七)繪出累計線

(八)加上右邊縱軸，並規劃出適當累計百分比之

刻度

(九)記入重要項目

柏拉圖製作(2)
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現狀把握－改善前數據收集&柏拉圖

收集日期：91/02/26~91/03/10

總住院人日數：768人日

0

10

20

30

40

次

/
百

人

日

0%

20%

40%

60%

80%

100%

累

計

百

分

比

次/總百人日 26.6 3.4 3.1 2 1 0.9 0.8 0.8 0.7 5.3

累計百分比 62.8% 70.8% 78.2% 82.8% 85.2% 87.4% 89.2% 91.0% 92.5% 100%

點滴

問題
誤按

未回

答
換藥

管路

問題
疼痛

MBD
事宜

紅鈴

掉落

找護

士
其他

78.2%
42.3

3.0
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柏拉圖注意事項

一、橫軸依大小順序排列，其他項列在最後

二、橫軸柱寬相等，縱軸最高刻度為總合計數

三、數據小的項目太多時，可考慮合併歸納成

其他項，但高度不可高於所要選擇的最後

一項

四、結論(累計百分比在70%~80%)要以虛線標

示出來
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特性要因圖

一、定義：

藉著多人共同討論，採用腦力激盪術

的會議方式，以找出事物之因(要因)
果(特性)關係的一種技巧，稱為特性

要因圖、魚骨圖、因果圖或石川圖。

二、製作方式：

大骨展開法、小骨集約法
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三、製作步驟：

大骨展開法 小骨集約法

(一)特性(問題點)之決定 (一)發掘主題之不良原因

(二)畫出大要因 (二)依原因內容分類

(三)畫出中、小要因 (三)彙整成特性要因圖並

(四)確認要因並圈選出 隨時補充原因

重要要因 (四)圈選出重要要因
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宣導不足

洗手參考資料不足

位置不當

太忙

感覺手不髒

無全面洗手稽核機製

缺乏提醒(示)

洗手槽

忘記

手部衛生遵從率偏低魚骨圖分析

低
的
原
因

遵
從
率
偏

人 員

設 備其 他

缺乏手部衛生知識

不重視

認知不足

沒習慣

相信手套可代替洗手

忽略正確洗手程序

工作負擔大

來不及沒時間

懶惰

設備不足
無洗手槽

洗手槽太少

洗手液

用完未補充
未提供

缺擦手紙

洗手造成皮膚乾燥、刺激

教育訓練不足

缺乏手部衛生知識

未全面洗手測試

洗手步驟太冗長

流 程

缺乏良好示範

洗手標準程序圖片(相片)

沒有示範錄影帶

無獎懲辦法

未提供護膚產品

未供提肥皂

不知洗手時機
病人需要被優先重視

無上級模範或榜樣

懷疑手部衛生的價值
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 為 
何 
點

滴

問

題

造

成

住

院

病

患

使

用

對

講

機 
次

數

高 

  物 

 事  人 

手術

IV位置高度

不足 

途中無人注意 OP 中轉換床 

途中 IV位置

高度不足 

檢查

途中無人注意 

醫護人員 

技術差 

粗心

未上血管 
導致腫脹 IV固定不

佳 

病人

任意調整

點滴滴數

注射針不

適要求重

打 

IV SET

點滴管鬆脫 

點滴架
 

OP 前更衣 

進行檢查

排氣不全

有空氣 
點滴滴空

加藥滴空

接 IV Lock
未加抗凝

劑 
點滴回血

阻塞 

漏針 

意識不

清躁動

易緊張看

錯以為沒

點滴 

材質差易反折

易阻塞 導氣性不佳

老舊易搖晃

高度不足 

不易看清餘量 

材質差破裂漏液 
太濃易阻塞 與病人體質不合 

有雜質易過敏 

注射液

點滴瓶

點滴問題魚骨圖
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大骨展開法-發散思考

特

性

(1)決定品質特性 (2)決定大要因

特

性

60 °~~80°

(3)找出中要因

特

性

特

性

(4)找出小要因 (5)圈選要因
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小骨集約法-收斂思考
一、決定問題點(主題)
二、收集語言資料

(一)10’~15’ 思考
(二)1~10張□(卡片)
(每張□僅能寫一個idea、需具體明確 )

三、確認語言資料
□ □ □
□ □ □ □ □
□ □ □

□ □ □ □ □
(一)逐一確認每個idea、可刪去完全相同者

並可隨時增加新idea
(二)歸納每個idea

四、整理成特性要因圖
五、圈選重要要因
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圈選要因的方法

一、依「實際數據」圈選要因
利用三現原則(到現場、看現物、現實觀察)

二、依「經驗」圈選要因
圈選出前4至6個要因(總原因數之20%)
可搭配文獻查證、專家建議、圈友意見…等

三、原因、要因、真因之差異
1.原因：所有可能造成問題的因素都稱為原因。
2.要因：根據經驗或投票所圈選出來的原因（並沒
有實際到現場收集數據來驗證）

3.真因：至現場對現物收集數據後，所驗證出來的
真正原因，也就是用數據圈選出來的原因。
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QC七手法

基本觀念：層別法、查檢表

計數值數據資料：圖表、柏拉圖

計量值數據資料：直方圖、散佈圖

語言文字資料：特性要因圖



新舊QC手法對於蒐集情報或資訊型態不同時會有
不同的適用時機

•數據情報(資訊)-適用工具為舊QC(Q7)手法可透
過記錄回溯、查檢表、和臨床記錄等資料，經
由統計方法將之量化為明確的數據或資訊，加
以分析研判，作為根因或對策依據判定的手法
適用時機為問題發生之後的改善

•語言情報(資訊)-適用工具為新QC(N7)手法
無法獲得明確的量化數據時所使用的語
言情報分析手法
適用時機為事前(或服務)發生之前構想與規畫

新舊QC手法簡介與適用性說明
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1.繁雜的文字語言，結合成易懂的方案

2.用以認清事實與突破現狀

語言的收集，再以相互間關
係以一覽表的構架組合

親和圖法
(KJ法)

1.應用系統展開 2.工程不良原因追查

3.多元性思考，可明確找出問題的方法
矩陣圖法

應用很廣，從二元或三元配置

中可解決問題的構想

1.找工程中之要徑路線法

2.用於如期完工或趕工作業，可降低成本
箭頭圖法

甘特圖的擴大使用又稱PERT
法有效管理進度的方法

1.尋找最佳決策案 2.目標管理的測定

3.系統上之預測及對策的測定
PDPC法

是過程決策計劃圖，可使其過

程達到結果的方法

1.複雜工程解析

2.複雜多變量的品質評價

3.數據之解析分析

矩陣數據
解析法

是矩陣圖上要素間定量化，

多變量解析法之一

1.能導出適當解決對策的有效方法

2.用於要因具有複雜的關係
關連圖法

與魚骨圖功能類似

適用於大問題之要因展開

1.可應用5WHY法 2.以展開找對策型

3.基本機能之展開

系統圖法 目的、手段環循的一種展開法
常與魚骨圖轉換使用

手法 圖 形 用 途 備 註

新QC七大手法簡介 1970年發展
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矩陣圖法

在問題的事項中找尋相對的要素，

藉由二元配置關係中的交點，探索

問題所在及型態，並且提出解決問

題的構想，稱為「矩陣圖法」。
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矩陣圖法形式

一、L型
二、T型
三、Y型

四、X型

五、C型
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        評價項目

主題 
重要

性 

迫切

性 

圈能

力 

上級 

政策 
總分 順序 選定 

降低 3A 病人紅燈 

使用次數 30 30 30 18 108 1 ★ 

增加垃圾分類 

之確定率 
14 12 10 8 44 3  

提高住院病患 

服務滿意度 
10 12 14 28 64 2  

 

主題選定-L型矩陣圖
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活動任務分配-T型矩陣圖活動任務分配-T型矩陣圖
90

05

23

90 

05 

30 

90 

06 

06 

90 

06 

15 

90

06

20

90

06

27

90

07

06

90

07

11

90

07

19

90

07

25

90

08

01

90

08

08

90 

08 

15 

90

08

29

90

09

05

圈會 任

日期 務

姓名 

進度

規劃

掌握

資料

收集

整理

改善

對策

規劃

效果

確認

追蹤

發表 

準備 

資料 

■  ■  ■  ■  ■  ■  ■  ■ 林繼強 ◎     

 ■  ■  ■  ■  ■  ■  ■  林文祥 ●  ●   

               鍾權富  ◎ ◎   

               湯喬凱    ◎  

△  △  △  △  △  △  △  △ 陳廣星     ●

               邱智田  ●    

 △  △  △  △  △  △  △  何吉隆     ◎

               李石順    ●  

■主席  △記錄                                        ◎主辦        ●協辦 

註：1.任務分配依個人專長及工作需求來安排，設有主/協辦擔當各一人。 
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故障次數數據明確化
(Y型矩陣圖)

系統別系統別

排氣系統排氣系統

冷卻水系統冷卻水系統

起動空壓系統起動空壓系統

設備系統設備系統

合 計合 計



歸納出故障X型矩陣圖步驟1：現狀把握

● ● ● ● ● ● ●
● ● ● ● ● ● ● ●

● ●
● ● ● ●
● ● ● ●
● ● ● ●
● ●
● ● ● ●
●
● ● ●

●
●

● ●
● 馬達 ● ●
● ● ● ●
● ● ● ●
● ●

● ● ● ● ●
● ● ● ●
● ● ● ●
● ● ● ● ● ● ●
● ● ● ● ● ● ●
● ● ● ● ● ●
● ● ● ● ● ●
● ● ● ● ● ●
● ● ● ● ● ●
● ● ● ●
● ● ● ● ● ●
● ● ● ● ● ●

● ● ●
● ● ● ● ●
● ● ● ●
● ● ● ● ● ●
● ● ● ● ● ●
● ● ● ● ● ●
● ● ● ● ● ●
● ● ● ● ● ●

變頻器

(含網路

卡)

驅動電路板電子零件燒毀
積塵造成驅動電路板短路
變頻器故障組裝費時
網路卡故障
CPU卡異常

PLC

(含MMI)

MMI電腦當機故障
MMI參數設定複雜
查修電腦當機故障
PLC 程式遺失

入出料區

台車有出軌之危險
SENSOR I/O 位址標示模糊
台車定位之SENSOR隱藏部分找尋困難
台車備料距離太遠，減少生產時間
ENCODER 遭踩壞

其他

(含MCC)

元件編號標示，找尋費時困難
不熟悉者，查修找尋 I/O 費時
以英文名稱標示，不熟悉者找尋費時困難

維

護

因

素

環

境

因

素

電

控

因

素

人

為

因

素

人

為

疏

失

製

作

設

計

元

件

老

化

元

件

銹

蝕

保

養

不

當

零

件

故

障

變頻器

(含網路

卡)

清潔電路板方式改善
網路卡連線之判斷步驟建立
變頻器預先組裝驅動板步驟建立
CPU卡重新DOWNLOAD參數步驟之建立

設

計

不

良

圖

面

不

足

查

修

費

時

PLC

(含MMI)

MMI電腦預先組裝測試備用
MMI設定值預先備份建檔備用
故障查修電腦預先組裝測試備用
重新DOWNLOAD PLC程式之步驟建立
判斷PLC程式當機之測試步驟建立

入出料區

防止台車出軌之改善
SENSOR I/O 位址重新標示加保護之改善
台車定位SENSOR位置圖之建立改善
台車備料位置距離縮短，增加生產時間之改善

馬達
ENCODER 加蓋保護及判斷好壞步驟之建立
馬達PLC OUTPUT 點標示改善

其他

(含MCC)

現場驅動元件照相並標示 I/O 位址之改善
設備分區建立PLC 輸出位址快速查修表之建立改善
MCC 控制驅動元件輸出位址標示配置圖面建立改善
MCC 控制元件名稱中文化，並與現場同步標示之改善
對整台設備電氣驅動元件照相並標示 I/O 位址之建立改善

故障部位

改善對策

故

障

種

類

故

障

原

因

故障部位

改善對策

故
障
原
因

故
障
種
類

79



80

C型矩陣圖
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系統圖法

將事項間的關係透過系統化展開

目的/手段或結果/原因的「系統

圖」，以提示事項的全貌、明確事

項的重點，為追求達成目的與目標

的最適當手段及策略之方法，稱為

「系統圖法」。
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系統圖法形式

一、原因分析型（結果/原因）

二、對策擬訂型（目的/手段）



洗手檯不夠、要排隊
洗手檯太遠
病房內沒有洗手設備
沒有適用的洗手液
沒有乾洗手劑可以用
沒有擦手紙
擦手紙不夠
沒有護手乳可以用

有戴手套就可以不用洗手

有戴手套換手套就可以不用洗手
沒有直接接觸病人就不用洗手
反正都是接觸病人，最後再一起洗
我覺得用自己的方法洗手也會乾淨
我覺得只用水洗手就可以了
我認為指甲不用特別洗
洗手有搓揉、差不多就可以了
沖水時手指要朝下讓水順著流下

要因分析系統圖

認知

個人
態度

硬體
設備

沒
有
正
確
執
行
手
部
衛
生
的
原
因

依步驟洗手要花的時間太長
步驟複雜記不住
沒有特別記憶洗手步驟
沒有接受過教育訓練宣導
個人習慣
反正沒人看到、沒人稽核、無罰則
覺得不髒、不認為手有汙染
不想拿掉飾物
事情太多、太忙做不完
洗手要花額外時間
沒有洗手習慣(如：麻煩、懶惰、不想洗)
洗手次數太多手會乾裂過敏
冬天水太冷
指甲做造型怕弄壞
手錶、飾品怕弄壞
不喜歡手濕或弄濕衣服
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門
診
發
藥
前
處
方
調
劑
疏
失

※圈選要因發生≧7次者為重要原因

144

夾帶零頭 8

預數包數錯 12
非10粒片裝數錯 9

藥名相似 21

位置相近 19

預數包相近 7
片裝位置相近 7
外用藥相近 3
裸錠位置相近 2

前2字母相同 14
第一字母相同 5
其他字母類似 2

藥物
46

數量
89

10粒片裝數錯 14

其他 3
數錯數量 38

看錯數量 26
列印不明顯 5
慣性作用看錯21

夾帶 8
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系統圖法-原因分析型
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系統圖法-對策擬定型

○ ○

○

到荼藝館開圈會

到ＫＴＶ開圈會

○

○

○ ○ ○ ○ ●圓滿達成工作目標

以求完全投入
另闢雅室
開圈會

安排未婚人員
參 與 圈 會

強 迫

結合年度目標
與 課 方 針

○ ○ ○ ●書面報告不發表

○加發半個月薪水

○ ○ ○ ●發表會後補休半日

考 績 甲 等

○ ○ ○ ●參 加 獎

有活動經費利用
定期舉辦聯誼活動

○ ○ ○ ●舉辦戶外活動

○ ○ ○ ○ ●多 辦 觀 摩 會

○組圈前教育訓練

觀摩其他圈會運作

每人輪流當圈長

判

定

效

益

性

經

濟

性

迫

切

性

可

行

性

跨組室或
部門人員

全 員 參 與

由課長當圈長

減少工作量

獎 勵 活 動

激 發 潛 能

聯 絡 感 情

人 員

設 備

方 法

如

何

使

團

結

圈

活

動

更

活

絡

○評定：半數以上圈員贊成者
●判定：評定三項（含）以上者
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語言資料蒐集方法
一、決定問題點(主題)
二、收集語言資料

(一)10’~15’ 思考
(二)1~10張□(卡片)
(每張□僅能寫一個idea、需具體明確 )

三、確認語言資料
□ □ □
□ □ □ □ □
□ □ □

□ □ □ □ □
(一)逐一確認每個idea、可刪去完全相同者

並可隨時增加新idea
(二)歸納每個idea

四、整理成適當圖形
五、找出結論
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系統－矩陣圖法（應用於對策擬訂）

三次展開

二次展開

一次展開

對策方案

可行
性

效益
性

經濟
性

總分判定
具體對策方案
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特性要因圖及系統圖之關係

2

1

g

f

e

d

c

b

a

A

B

C

特

性

特

性

Ｃ Ａ

Ｂ

f

g

b

c

a

e

d

1

2



89

解析(特性要因圖)展開至對策擬訂(系統圖)
負

責

人

實
施
日
期

Ｂ｀

Ａ｀

以系統圖之目的
的方式表現

Ｂ

Ａ

以手段的方式表現

原因 對策
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品管圈活動步驟與QC手法之活用

階

段

手 法

步驟

QC 七 手 法 之 活 用 新QC七手法之活用

柏

拉

圖

特
性
要
因
圖

查

檢

表

直

方

圖

散

佈

圖

層

別

法

親
和
圖
法

關
連
圖
法

系
統
圖
法

矩
陣
圖
法

箭
線
圖
法

Ｐ
Ｄ
Ｐ
Ｃ
法

矩
陣
數
據
解
析
法

圖

表

管

制

圖

計

畫

P

1.主題選定 ◎ ○ ○ ○ ◎ ○ ○ ◎ ◎

2.目標設定 ○ ○ ◎ ○ ○ ○

3.活動計畫擬訂 ◎ ○

4.現況把握 ◎ ○ ○ ○ ◎ ○ ○ ◎ ◎ ○ ◎

5.解 析 ○ ◎ ○ ◎ ◎ ◎ ◎ ○ ○ ○

6.對策擬訂 ○ ○ ◎ ◎ ○

實
施
D

7.對策實施及檢討 ◎ ○ ◎ ◎ ◎ ◎ ○ ○

確
認
C

8.效果確認 ◎ ○ ◎ ◎ ◎ ◎

處
置
A

9.標準化 ○ ○ ○ ○ ◎

10.檢討及改進 ○ ○ ○

◎ ： 特別有用

○ ： 可 用



91

圖表法演練
廚房圈是一個日式餐廳，以「顧客至上，品質第一」為座右銘，
始終面帶微笑，富有幹勁的圈，因為最近常發生杯盤等餐具的缺
點，因此以「降低餐具缺點」為主題來改善，下表為最近半年餐
具缺點的數據，請做成適當的圖表（至少兩種）並加以分析。

月 不 潔 瑕 疵 破 裂 其 他 合 計

1. 18 16 4 4 42
2. 27 22 5 4 58
3. 34 22 7 3 66
4. 38 24 8 2 72
5. 64 30 24 8 126
6. 74 34 23 5 136
計 255 148 71 26 500
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柏拉圖法演練
小林為了存錢買房子，希望以節流方式來儲蓄，他收集了最近
半年平均每月零用錢花費項目及金額，請做成柏拉圖分析並加
以說明。

項 目 金 額

1.買書 700
2.宵夜 300
3.香煙 200
4.交際 500
5.車費 100
6.其他 200
合 計 2000
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1 2 3 4

.老王好像住在1號或2號

.老趙不是住在雙號

.老楊不是住在邊間

.老楊和老吳住在隔壁
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矩陣圖法演練

A公司有六位主管即董事長、總經理、協理、經理、課長

及股長等，他們的名字（順序不一定）是大山、大河、

小花、小美、大雄及小麗等，條件如下：

大 山：未婚、男

大 河：董事長的鄰居、男

小 花：股長的同學、未婚、女

小 美：已婚、女

大 雄：25歲、男

小 麗：未婚、女

總經理：董事長孫子、男

課 長：協理的女婿
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敬請指教
c0094@csd.org.tw
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圖表演練解答1-條形圖(1)

餐具缺點數條形圖

0

100

200

300

缺點項目

缺

點

數

缺點數 255 148 71 26

不潔 瑕疵 破裂 其他
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圖表演練解答1-條形圖(2)

餐具缺點層別條形圖

0

20

40

60

80

1 2 3 4 5 6 月份

缺

點

數

不潔

瑕疵

破裂

其他
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圖表演練解答2-推移圖

餐具缺點數推移圖

0

10

20

30

40

50

60

70

80

1 2 3 4 5 6 月份

缺

點

數

不潔

瑕疵

破裂

其他
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圖表演練解答3-圓形圖

餐具缺點數圓形圖

51%

30%

14%

5%

不潔

瑕疵

破裂

其他
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圖表演練解答4-帶狀圖

餐具缺點數帶狀圖

0

50

100

150

1 2 3 4 5 6 月份

缺

點

數

其他

破裂

瑕疵

不潔
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柏拉圖演練解答

改善前小林零用錢柏拉圖

700

500

300
200

100
200

0

200

400

600

800

1000

1200

1400

1600

1800

2000

買書　 交際 宵夜 香菸 車費 其他
項目

金

額

(元)

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

買書　 交際 宵夜 香菸 車費 其他

累

計

百

分

比

%

75%

2000


