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主題選定的方法與

問題決策分析

主講人：秀傳醫療體系 營運中心

徐弘正 副營運長

2006/7/19 財團法人仁愛綜合醫院 2

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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品管圈活動步驟與QC七大手法之活用
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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 ※ ○ ○ ○ ※ ※ ※

計畫

( P )

6.對策擬訂 ○ ○ ○

註註：○可用；※特別有用
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品管圈活動步驟與QC七大手法之活用
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實施

( D )
7.對策實師及
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※ ○ ※ ※ ※

確認

( C )
8.效果確認 ※ ○ ※ ※ ※

9.標準化 ○ ○
處置

( A ) 10.檢討及改

進

註註：○可用；※特別有用
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主題選定

• 具備問題意識而找到問題

• 活動主題的評選

• 以“降低”等字詞來敘述主題

• 勿把對策當作主題

• 何謂問題:現狀≠標準

• 選定合適的改善績效衡量指標

• 明確選題的理由
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選定主題
發掘問題

實施對策

把握現狀
設定目標書面報告

對策思考
標準化

最佳方案
確認效果

交流發表

小組組成
工作崗位上的伙伴

記錄、經驗

收集數據

認識障礙

文化障礙

感情障礙

具體化

預期效果

可行性
具體化實行

圖示比較
達成度

新訂、修
訂、增訂

會議記錄

品管圈的十個步驟
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有那些引發解決問題的情境？

1. 偏 離 目 標 ( Deviation) 回 溯 性
Retrospective (has/is)

2. 災難 (Crisis) 立即性 Immediate  (will)

3. 改 善 ( Improvement)  同 期 性 concurrent  
(seek)

4. 機會＼威脅 (Opportunity\Threat)  前瞻性
Prospective   (might)
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有那些引發解決問題的情境？

[ 1 ]  Deviation problem solving 
(retrospective ---has/is)  偏離期望的差
距，出現若不加以回應，會更惡化。 例如病
患抱怨、醫護人員的流動率。

[2] Crisis problem solving (immediate---
will)

由於忽略某危機或一不預期發生的事件，
組織必須立即回應否則會不好。 例如天災 、
工會罷工、機器在手術中臨時故障。

[3] Improvement problem solving (current 
--seek) 假設系統與過程可被改善。
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有那些引發解決問題的情境？

[4] Opportunity problem solving vs threat 
problem solving(prospective--might)

• 只要多做些便可創造機會。 例如:胎兒監視器
及增加的顧客期望，若醫院能提供生產中心，
並提供此新服務，結果看滿意度與收入是否增
加？

• 威脅是指若不採行某行動，會遭致不良後果。
例如競爭者採用侵略性行銷，若不加以回應，
可能喪失市場佔有率

如 何 選 取 主 題
-列出問題點、選定題目、預定目標

品 質 成 本 產 量 管 理

1.製品不良率

2.退貨率

3.初期不良

4.品質異常

5.變異

1.人員多

2.效率

3.經費

4.設備使用率

5.工數

1.庫存多

2.保管損失

3.生產量少

4.交貨日期

5.達成率

1.士氣提高

2.安全管理

3.現場美化

4.作業指示圖

（二）現場問題點
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以護理部門為例

• 單位內的工作 護理記錄\交班\記帳

• 單位的環境與設備的整齊清潔與安全

• 與其他單位間的互動

• 與病人照護與護理專業有關
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單位：圈

主題內容 品改組 進階組 醫事行政組 醫療組 護理組 總計

效率成本 5 (26%) 2 (20%) 16 (53% ) 1 (17%) 16 (29%) 40 (33% )
病人照護有關 4 (21%) 3 (30% ) 0 (0%) 2 (33% ) 23 (43% ) 32 (26% )
時間效率 2 (11%) 1 (1%) 6 (20%) 1 (17%) 2 (4%) 12 (10%)
病歷紀錄 0 (0%) 0 (0%) 2 (7%) 0 (0%) 5 (9%) 7 (6%)
教育訓練 0 (0%) 0 (0%) 1 (3%) 0 (0%) 6 (11%) 7 (6%)
安全環境 1 (5%) 1 (10%) 2 (7%) 0 (0%) 1 (2%) 5 (4%)
滿意度 0 (0%) 1 (10%) 2 (7%) 0 (0%) 1 (2%) 4 (4%)
其他 7 (37%) 2 (20%) 1 (3%) 2 (33%) 1 (2%) 13 (11%)
總計 19 (100%) 10 (100%) 30 (100%) 6 (100%) 55 (100%) 120 (100%)

各組主題內容分析
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活 動 題 目 的 選 定

（二）決定問題點的重要度：

1.上級指示

2.本圈的問題

3.圈員參與度

4.達成可能性

活 動 題 目 的 選 定
（三）依重要度決定活動題目：

1.符合自己圈水準的題目。

2.圈員平時經常接觸的題目。

3.全員都能參與的題目。

4.三個月左右有辦法解決的題目。

5.有辦法反應上司方針的題目。

6.能力、實力及信心提高後，再漸次地

選取較難而有挑戰性的題目。

（四）活動題目選定理由，以條文式具體加以說明：

選 題 的 要 領

（一）題目對象：

1.配合公司的目標。

2.經由主管指定。

3.自由選取可自行解決之「具體的真正的問題」。

（二）題目選定的基準：
1.共通性：大家所共同瞭解的事。

2.可行性：本組能力可以自己去做。

3.定量化：可用數據統計。

4.預期效果：預定可收到效果。

5.其他例如：急迫性、重要性。

選 題 方 法
（三）完善的主題應具備的條件：

-主題應具體，且應包括可客觀衡量

之指標

1.方向：例如提高、降低。

2.作業流程：例如垃圾分類、掛號流程等。

3.指標：例如錯誤率、處理時間。

例如：

方向 作業流程 指標

降低垃圾分類錯誤率
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指標定義與選擇

• 指標要有計算的公式,最好不只一種

• 指標計算公式要有充分的理由

• 指標要具體、可衡量

• 指標要有足夠的進步空間

• 指標要能反映對策的成效
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特 性 列 舉 法

「物性」各有各的特性，換言之即「此物品」

所具有之特別性質，把性質全部列舉出來，

在檢討各別應如何改善就能變好，所謂創造

及把握自己眼前的「物品」之特性，然後用

其他物品來代替，任何物品都有特性。
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大致可分為下列三項---

(1)名詞的特性：全體部份、材料、製法。

如水壺；a.掛帶b.蓋c.蒸汽孔。

(2)形容詞的特性：性質。如水壺；a.黃色

b.輕c.重

(3)動詞的特性：如水；a.裝水b.煮水。

從以上三種角度分析所有物品之性質。

特 性 列 舉 法
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缺 點 列 舉 法

缺點列舉法：缺點列舉法是尋找缺點的要領，

然後再檢討要如何來除去此缺點。

如：本院出院流程的缺點。

(1)各單位距離太遠造成病人或家屬來回奔波（×）

(2)手續簡便（○）

(3)時間太長（△）

(4)出院牽涉的相關單位太多（△）

(5)出院的衛教不完整（○）…。

［註］○缺點已消除；△部份已消除；×今後能有消除缺點

之必要。
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希 望 點 列 舉 法
希望點列舉法：缺點列舉法是把握問題的方

法；與消極相對的希望點列舉法是具有積極

性的意義。

如：本院出院流程。

(1)希望不要讓病人或家屬來回奔波

(2)希望手續簡便

(3)希望快速完成

(4)希望完整的出院衛教

(5)希望顧客滿意而減少抱怨。

如以上把希望點列出，然後逐一去發掘改善的方法。
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奧斯本(Osborn)的八項思維法

• 所謂「八項思維法」，乃是在獨創能力成長

的研究方面極富盛名的美國水牛城大學副教

授奧斯本(Osborn)所提出的。這位新思維方

式的創始人，將吾人日常生活方面各項事物

的改善，歸類成八項思維方法。
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奧斯本(Osborn)的八項思維法
(1)轉用：現有的事物或棄置不用的事物，就原狀稍加改變，是否能有

其他用途？

(2)假借：能否借用其他概念？

(3)變化：就是事物的型態、色調、運動、及音響等稍加改變，是否

能得到改善？

(4)擴大或縮小：擴大或縮小後，能否得到改善？

(5)取代：以其他事物或方法以取代後，能否得到改善？

(6)更改：更改順序以及日程後，能否得到改善？

(7)反轉：左右或上下倒反後，能否得到改善？

(8)結合：將兩種方法或前後適當配合，能否得到改善？
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Juran指出從業員的過失可分為三種

1. 因技術不足而犯錯：從業員在無意中未
遵守規定，他在犯錯時已發現錯誤，但
是卻因本身技術不十分熟練不知如何消
除該錯誤。

2. 蓄意犯錯：從業員故意不遵守作業規定，
因為它們認為作業規定不切實際。

3. 疏忽：從業員無意犯錯，甚至犯錯還不
自知。
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過失的共同特徵
• 技術型過失

1.無意：從業員並不想要犯錯。
2.選擇性：錯誤侷限於某些需要作業訣竅的部份。
3.一貫性：懂得作業訣竅的從業員，一直不會犯該類錯
誤，而不懂得訣竅的從業員，則一直犯該類的錯誤。

• 蓄意型的過失
1.有意：錯誤的發生是由於作業員有意造成。
2.自知：錯誤發生時作業員知道錯誤已造成。
3.一貫性：蓄意犯錯的作業員，通常會繼續錯下去。

• 疏忽型的過失
1.無意：從業員並不想要犯錯。
2.不自知：錯誤發生時作業員並不知道錯誤已發生。
3.不可預測：無人會事先知道誰將犯錯或哪一型錯誤將
發生，也無人知道下一位犯錯者是誰。
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創造性思考法

• 腦力激盪法(B.S.)

• 特定列舉法

• 缺點列舉法

• 希望列舉法

• 十二項改善要點
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創造性思考法─腦力激盪法
• 定義

– 一群人在短暫時間內，獲得大量構想的方法

• 用途

– 用於問題的發掘及創意的思考

• 遵守四大原則
– 摒棄批評主義

– 歡迎自由發揮奇特意見

– 觀念愈多愈好

– 觀念的組合與聯想
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創造性思考法─特性列舉法

• 定義

– 將產品之名詞特性、形容詞特性及動詞特性予
以一一列出，然後檢討每一項特性，是否有改
良之處

• 用途

– 用於產品研發、設計、改善
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創造性思考法─缺點列舉法

• 定義

– 將產品的缺點，毫不可氣地儘量挑毛病，凡是
能夠找到缺點，就可以動手去改良

• 用途

– 產品之研發及設計，用以發掘問題，進而解決
問題
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創造性思考法─希望列舉法

• 定義

– 就某項物品積極地構想，希望它還能具有哪些
優點。姑且不論其可行或不可行，都將之列出

• 用途

– 用於對物品期望水準之創意
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創造性思考法─十二項改善要點

• 定義

– 改善時列舉出可誘發聯想的種種方法，即可很
容易地找出許多所需的創意

• 用途

– 用於工作改善時，發想創意
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QC七手法之使用情形

• 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
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現狀把握

• 將現行工作內容充份掌握

• 到現地,針對現物,做現實觀察（三現原則）

• 把現象的差距,不對的地方及變化,加以調查

• 把好的事物與不好的事物加以比較

• 歸納出本次主題的特性
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蒐集數據的5W1H

WHAT
何事

 確立使用數據的目的

 想知道什麼？準備知道些什麼？

 蒐集什麼樣的數據？

WHY
為何

 為何要蒐集此數據？

 不蒐集可不可以？

WHEN
何處

 數據的時間分類，如過去數據、日常數據、

實驗數據

 蒐集度據的時間、長度
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蒐集數據的5W1H
WHERE
何處

 向哪個單位蒐集？

 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？

HOW
何法

 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？
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5 W 1 H 法
5 W 1 H 內 容質 問

W H A T
（什麼）

1.除去不必要的部份

和動作

2.改善的對象什麼

3.改善的目的是什麼

1.做什麼？

2.是否無其他的可做？

3.應該必須做些什麼？

W H ER E
（何處）

1.改變環境或改變環

境組合

2.工作或工作者方向

是否在正確的狀態

1.在何處做？

2.為什麼在那地方做？

3. 是否在別的地方來做，

能變得更有效率？

4. 應該必須在何處來做？

W H EN
（何時）

1. 改變時間、順序

2. 改變工作發生時刻

、時期或時間

1.何時來做？

2.為什麼要那時候做？

3.是否在別的時間作更有

利？4.應該必須在何時做
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5 W 1 H 法 (續)
WHO

（誰）
1. 人的組合或工作的分擔

2. 工作者之間或工作者與設備間

之關係，重新加以檢討。

1.是誰在做？

2. 為什麼要這個人做？

3. 是否無他人可代替？

4. 有誰可以做得更好？

HOW

（如何）

1.使方法、手段更簡單。

2.改變工作方法或步驟，使所需

勞力更減少，熟練度較低，使用

費用更便宜方法。

1.情形到底是如何？

2.為什麼要如何的做？

3. 是否沒有其他可代替的方

法？

4. 到底如何做事最好？

WHY

（為何）

1.將所有的事懷疑一次，再作深

入的追究。

2.把上述 5 個質問(WHAT, WHERE,

WHEN, WHO ,HOW)，均用 WHY 檢

討，並找出最適切的改善方案。

1.為何要如此做？

2. 為何要使用目前的設備來

做這種工作？

3. 為何要照目前的步驟或流

程來進行？

4.為何要如此的做？
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5W2H

• WHAT:何事

• WHEN:何時

• WHERE:何處

• WHO:何人

• WHY:為何

• HOW:何法

• HOW MUCH:多少
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活動計畫擬訂

• 推算各步驟所需時間

• 決定活動日程及工作分配

• 擬訂活動計畫書,並取得上級核准

• 進行活動進度控管

86年
七月

計劃線 實施線

　　　　　 月份

分　　　 週別

類　　步驟

P

D
C

A

主題選定

現況分析

目標設定

活動計劃擬定

要因分析

對策擬定

對策實施

效果確認

標 準 化

活動檢討

下期計劃

資料整理

八 月 九 月 十 月 十一月 負責
人

3   4   1   2   3  4    1   2   3  4    1   2   3  4   1   2   3
4

全體圈員

邱月彩、林娥朱

陳 玉 珠

劉 秀 玲

陳 素 卿

黃 光 華

全體圈員

簡 惠 真

全體圈員

陳 淑 紋

林 娥 朱

林 娥 朱

活動計劃擬定
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目標設定

• 決定目標值

• 決定目標完成期限

• 決定預期成果　
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1888

1277

0

400

800

1200

1600

2000

2400

改善前 改善中 改善後

130212771888住加護病房時間

301014病 患 數

89/1~488/11~1286/8~88/7調 查 期 間

1302 目標值

1476分

降幅
31.03%

效果確認-目標達成率
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90
80
70
60
50
40
30
20
10

0

改善前

改善後

88.2

41.6

28.9 23.6 21.2
15.7

38.1

2.3

(

分
鐘)

T  1   病房通
知至藥局或營
養室結算完成

T  2   住院處
實際作業時間

T  3    住院處
作業完成至實
際出院時間

TT
出院時間

各時段改善前後比較圖
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層別法

• 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.

• 層別的對象及項目別:

– 時間別,作業員別,顧客別,部門別, 作業方法別,
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層別法

• 用途

– 應用層別區分法，找
出數據差異的因素，
而對症下藥

• 運用

– 借用其他圖形，本身
無固定圖形

金

額

項 目 項 目

日班 夜班
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查檢表

• 定義:

– 用原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.

• 分類:

– 記錄用查檢表,檢查用查檢表
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查檢表

• 用途

– 日常管理用

– 收集數據用

– 改善管理用

• 運用

– 幫助每個人在最短時間內
完成必要之數據收集

1 2地區

機台 A B C A B C

溫度不足

壓力不足

轉速不足

其    他
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查檢表─造成病患紅血球生成素使用率高之原因查檢表

以上原因之分析是經由透析病患個別調查而來 收集日期：86年10月1日至10月31日 收 集 人：全體圈員

10月

1   2    3    4    6   7    8   9  10  11 13  14 15 16  17 18 20 21  22 23 24  25 27 28  29  30  31

　　日期

項　支
目　　數

缺 鐵

人工腎臟
凝固

穿刺傷口
出血

紅血球生
成素採靜
脈注射

抽血量多

其 他

合 計

總 使 百 累
用 分

數 率 比 計

90    12     39%  39%

27       4    12%  51% 

23      3      10% 61%  

14       2     6%  67%

9            4%   71%

68      9    29% 100%

231    31  100% 10  8   9  10  10 10   7   7    8   8   10  10   7  10  9    9  10 10   7    6    8    9   9   8  10   6    6

× ×　 × × × × × ×　 × ×　 × × × × × × × × × × × × 　 ×　 ×　 ×　 ×　 ×　　　　　　　　　　　　　　
× ／ ／ × × × ／ 　 ／ × × × ／　 ／ × × × ／　　　　　 ／　 × ／ × ×

／ ／ ／ ／ × × ／ 　 ／ ／ ／ × ／ 　　 ／　 ／ × ／ 　　 × × × ／

× ／ × ／ ／ ／ ／ 　　 ／ ／ ／ ／ 　 ／ 　／　× ／　 ／　 ／　 ／　　 ／ ／
　

　　／ 　 ／ 　　 ／　 ／ ／ 　 ／ 　 ／ 　 ／ 　　 ／ 　 ／ 　　 ／　 　　 ／　　　 ／　　 ／　　

　　

／　　　 ／　 　 ／ ／ ／　 ／　　　 ／　　　　　　　　 ／

　 　　 　　　 　　　　　　　　　　
× × ×　 × × ×　 ×　 × ×　 ×　 × ×　 ×　 ×　 ×　 ×　 ×　 ×　 × ／ × × ×　 ／ ×　 ×　 ×
／ 　 ／　 ／　 ／　　　　　 ／　 ／ ／ ／ ／ ／ ／ ／ ／ ／ ×
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圖表

• 定義:

– 以點,線,面,體來表示數據或資訊之大概情勢及
其鉅細變動之圖形,稱之為圖表.

• 種類:

– 條形圖,推移圖,圓形圖,帶狀圖,雷達圖,甘特圖

2006/7/19 財團法人仁愛綜合醫院 50

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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管制圖

• 用途

– 掌握製程現況的品質

– 發現異狀即時採取行動

• 運用

– 生產現況中，得知品質
穩定的一種管制情報

UCL

CL

LCL
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柏拉圖

• 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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柏拉圖

• 用途

– 決定改善目標

– 明瞭改善的效果

– 掌握重點分析

• 運用

– 能以前面幾項為改善之
要點

100%

柏拉圖

資料來源：造成病患血容積低之原因查檢表　　
調查對象：血液透析室常規透析患者
調查日期：86年8月2日至8月30日

86%
(%)

50

40

30

20

10

0

紅
血
球
生
成
素
使
用
率

其

他

抽
血
量
多

凝
固

人
工
腎
臟

出
血

穿
刺
傷
口

脈
注
射

成
素
採
靜

紅
血
球
生

缺

鐵

項

目
支 數

使用率

百分比

累 計
百分比

108            100                 41                40         12                  37

32%            30%            12%            12%            3%  11%
32%            62%            74%            86%            89% 100%

14               13                   6                  5      2                    5

累
計
百
分
比
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(

分
鐘)

T  1   病房通
知至藥局或營
養室結算完成

T  2   住院處
實際作業時間

T  3    住院處
作業完成至實
際出院時間

38.1              28.9              21.1
43.2%           76.0%           100 % 

88

66

44

22

0

100%

80%

60%

40%

20%

0%
時 間 別
(12/3-12/10)

時間 (分)

累計百分比

出院時間柏拉圖分析
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解析

• 依“現狀把握”找到的特性,列舉出所

有可能原因

• 從要因中追求真因

• 辨明影響度並標示真因　
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特性要因圖

• 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.

• 製作方式:

– 大骨展開法,小骨集約法
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4 M
(1)作業者(Man)---a.是否遵守標準？b.是否具有經驗？c.

作業效率是否良好？d.是否具有問題意識？e.是否具有

旺盛的責任感？f.是否具有技術？g.配置是否適當？h.

是否有改善意願？i.人際關係是否良好？j.健康狀況是

否良好？

(2)設備、機械、工具(Machine)---a.是否能負荷生產能力

b.是否具備充分製程能力？c.加油是否適切？d.有無充

分的點檢？e.是否發生故障停止？f.是否有精度不足現

象？g.是否會發生異常？h.配置是否適當？i.數量是否

有過多或不足現象？j.整理與整頓是否做好？
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4 M (續)
(3)原材料(Material)---a.數量有無發生錯誤？b.有無浪
費的情形？c.等級有無發生錯誤？d.處理情形是否良
好？e.廠牌有無發生錯誤？f.配置情形是否良好？g.
有無混入異質材料？h.品質水準是否良好？i.在庫量
是否適切？

(4)方法(Method)---a.作業標準內容是否良好？b.作業標
準是否有修改？c.這種方法是否安全？d.這種方法是
否可製出好製品？e.這種方法是否能提高效率？f.作
業順序是否適當、正確？g.相互協調是否良好？h.溫
度、濕度是否適當？i.照明、通風設備是否適當？j.
前後工程之連接是否良好？
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3 多
3 多 的

原 則

質 問 的 內 容

勉強多 1. 人員是否勉強？

2. 技能是否勉強？

3. 方法、時間是否勉強？

4. 生產量是否勉強？

5.設備是否勉強？

6. 材料是否勉強？

7. 環境是否勉強？

8. 庫存量是否勉強？

餘欠多 1.人員是否多餘？

2.技能是否多餘？

3.方法、時間是否多餘？

4.生產量是否多餘？

5.設備是否多餘？

6. 材料是否多餘？

7. 環境是否多餘？

8. 庫存量是否多餘？

浪費多 1.人員是否浪費？

2.技能是否浪費？

3.方法、時間是否浪費？

4.生產量是否浪費？

5.設備是否浪費？

6. 材料是否浪費？

7. 環境是否浪費？

8. 庫存量是否浪費？
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特性要因圖

• 用途

– 管理，教育用

– 改善，解析用

– 源流管理用

– 現場操作標準用

• 運用

– 可應用反轉法，由找要因
變換為找對策方法

為
何
病
患
紅
血
球
生
成
素
使
用
率
高

病患體質

出血性疾病

肝素使用
血液疾病

其他

惡性腫瘤貧血 再生不良性貧血

易出血

血小板功能異常

紅血球生成素缺乏

尿毒症

疾病

病患拒絕皮下注射

較痛

紅血球生成素給
藥途徑未統一

靜脈注射
給藥

水份控制差
甲狀腺機能亢進

溶血
對紅血球
生成素反
應差鋁

中
毒

缺
鐵

感
染

營養攝
取不足

抽血量多

血液流失

穿刺傷口出血

人員疏失
透析管路血
液回收不全

人工腎臟凝固

肝素量不夠

迴路管殘留血液

病患醫療

要因分析
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每窗口負責多個病房

同時出院病人太多

證件不齊，改身份結帳費時

醫師簽出院時間太晚

藥局結算時間過長

單一劑量作業沒有連線

作業人員身兼數項工作

電腦速度過慢

程式設計不符需要

作業流程

電腦當機

電腦數量少不夠使用

電腦系統操作手續繁瑣

請假時代理人對作業不熟悉

書記流動性高不熟悉業務

設備機器

阿嫂送出結算單太晚

電腦軟硬體無專人維修

電腦計錯，以人工修改

處置明細表漏送

營養室結算時間過長

批錯處方修改費時

結完帳後再通知補單

書記累積多位病人才將資料送出

書記輸入錯誤，事後更正

書記退錯藥或伙食錯誤

出院預約時間過長

患者未依時間辦理出院

人 員

出院
時間太長
原因

出院時間太長要因圖
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直方圖

• 定義:

– 將所收集的一定數據加以分組,沿橫軸以 各組
組界為分界,組界為底邊,以各組出現的次數為
高度在每一組距上劃出一矩形,此所繪成之圖形
稱為直方圖,或次數分配圖.

• 應用:

– 常態型,雙峰型,削壁型,缺齒型,離島型,偏態型
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直方圖

• 用途

– 瞭解分佈

– 瞭解製程能力

– 與規格比較

– 批品質情況

• 運用

– 瞭解一批品質之好壞

次
數

特性
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散佈圖

• 定義:

– 成對的二種數據,在方格紙上以點來表示二者之
間相關的情形的圖,稱為散佈圖,或相關圖.

• 應用:

– 正相關,負相關,弱正相關,弱負相關,不相關
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散佈圖

• 用途

– 瞭解二種因素﹝或數據﹞
之間的關係

– 發現原因與結果的關係

• 運用

– 應用範圍較受限制
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圖表種類說明表﹝依使用目的別﹞
使用目的 圖表種類 製圖說明 特     徵

比較資料的

數量
條形圖

將資料分類整理成棒

狀，以長度表示比

例，作為比較的基

礎。

作圖簡易，對於資料

的表示準確且清晰，

最常被使用。
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製作時間：86.8.5

紅血球生成素平均使用率條形圖

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

使用率 84% 76% 70% 61% 57% 52% 50% 47% 45% 42%

桃竹某

省立醫

院

東勢某

診所

某區域

醫院

台中市

某地區

醫院

基隆某

醫院

台中市

某地區

醫院

台中縣

某診所

澎湖現

某地區

醫院

本院

苗栗某

地區醫

院
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圖表種類說明表﹝依使用目的別﹞

使用目的 圖表種類 製圖說明 特     徵

表示資料對

時間的變化
推移圖

以橫座標表示時間，

縱座標表示數量，作

圖將資料標示於圖

上，然後將每一標示

的點以線連接，以表

示數據對時間的變

化。

可將資料數據對時間

的變化趨勢以生動的

方式表現。
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圖表種類說明表﹝依使用目的別﹞

使用目的 圖表種類 製圖說明 特     徵

圓形圖

(圈狀圖)

描述每一單元之比例

關係，於圓形圖中依

比例畫分，如用兩個

大小同心圓表示者，

稱為圈狀圖。

適用於既定的狀況(或
時間)下，全體特性項

目的比例分配，廣泛

地被採用於人口、面

積、產量、不良狀況

等資料的分類項目。
表示資料內

之層次分類

帶狀圖

以長形帶狀圖為基礎

而將分類資料按比例

分配成帶狀。

容易比較奔類項目資

料間的關係。尤其對

於表示因時間而變化

的組成比例與層次因

素差異，最為適合。
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圖表種類說明表﹝依使用目的別﹞

使用目的 圖表種類 製圖說明 特     徵

欲觀察項目

間的平衡性
雷達圖

將一圓畫分成與特性

資料數相同的若干等

分，而於分界線上標

上尺寸，再將分類數

據標示於相對的半徑

分界線上。

適用於標示資料特性

與平均值或目標值的

關係，亦可用於分析

因時間而產生變化的

組成比例。
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對策擬訂

• 針對真因來思考改善對策

• 評價改善案

• 對策內容應為永久有效對策，而非應急臨時對

策

• 考慮對策相互關係,擬訂實施順序及期間並進行

工作分配

• 對策擬訂後，需獲得上級核准　
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工作改善常用手法

• 程序分析

• 改善四大原則

• 事務流程分析

• 愚巧法
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工作改善常用手法─程序分析法

• 程序分析得意義

– 完成一項工作所須經過的手序與路線稱為工作
程序

• 程序圖之形式

– 操作程序圖

– 流程程序圖
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工作改善常用手法─改善四大原則

• 5W1H分析

• 改善四大原則

– 惕除

– 合併

– 排列

– 簡化
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工作改善常用手法─事務流程分析

• 意義

– 為了發揮企業或行政機關事務管理的功效，將
組織中各項事務作業手續及活動，以符號記錄
繪製成固定且井然有序的流程圖

• 流程圖性質

– 基本流程圖─為作業導向

– 事務流程圖─為表格導向
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工作改善常用手法─愚巧法

• 意義

– 愚巧法又稱防呆法，是一種使工作不會發生失
誤的方法，就是再愚笨的人也不會做錯的方法。

– 具體的說，愚巧法是

• 具有即使有人為疏失也不會發生錯誤的功能─不需要
注意力

• 具有外行人來做也不會做錯的功能─不需要經驗與直
覺
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愚 巧 法
• 控制式—其原則要在一定的方式下才能作
業；發生異常時停線。

定位插座法：兩個組件設置定位凸凹槽，以

正確裝配之。如：有接地線的插座。

電光開關法：利用電工之照射，而帶動某些

動作。如：機車升降機。

動作

不動作
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愚 巧 法

• 控制式

通過法：將尺寸差製成量規、容易判斷。如：量

規GO，No GO。

形狀法：利用視覺及觸覺的反應，辨別正確形狀

的作業方法。如：裝配（基準線）。

錯列法：將尺寸大小或容易混淆之物品錯開。一容易取用，

二拿錯容易發現。如：以改變或報廢物品與常備品分開。

一分區域，二以盛器形狀或顏色辨識之。
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愚 巧 法

• 注意式---其原則在作業中提醒注意、形

狀、顏色……、發生異常時，發出閃亮、

聲音。

標準化法：標準化法＝單純化。產品形狀規

格全部標準化。如：簡化零件組，減少作業

困難。

顏色管理法：用顏色的視覺，來瞭解事態之

情況。如：生產進度。
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愚 巧 法
• 注意式

檢核表法：將防止失誤之項目列出，然後依

照項目逐項檢核是否做好。如：設備保養檢

核。

聲音法（閃光法）：當發生異常時，以聲音

來提醒處理，一般再加以紅色閃光來警示。

如：自動檢查裝置。

提示法：在書面上，特別加註及粗線條表示。

如：圖面。工作環境作業說明。
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對 策 的 擬 定
對策實施計畫書

對策評價不良

項目

原因

分析

對策

方法 A C E
提案人 實施

計畫

責任人 協助者
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7.對策實施及檢討

• 最好不要同時實施,應分層分段加以實施。Why?

• 對策實施的過程應考慮P-D-C-A

• 對策實施的效果應表現在兩種層次

– 1.在相呼應要因部份的改善

– 2.在主題整體效果的改善
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改善的原則
(1)目的：

(2)由顧客來判斷品質與價值：

(3)測量：

(4)減少變異：

(5)一致的操作型定義：

(6)減少未能增加價值的步驟：

(7)減少供給者數目：

(8)對根本原因而不是對症狀
下手：

(9)上游的改善更有效：

(10)由整體過程看改善的機
會：

(11)過程中的人員具有最多
的知識：

(12)從成本最小的先改起：

(1 3)問問題，不問答案：
Rothman 所提出

(14)重做的時間是系統運作
的指標：

(15)週期時間(Cycle Time )
長短是好的整體指標：

(16)將資料分層有利指出改
善機會：

(17)預測：

(18)支持的環境是重要的：
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方策擬定

• 列舉方策案

– 由攻堅點出發

– 腦力激盪法

• 評估方策案

– 使用L型矩陣

– 僅評估預期效果

– 不論可行性
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效果確認

• 把改善目標與實施結果加以比較

• 注意衍生的效果，尤其負效果應採取因應措施

• 再檢討有效的理由是否充足

• 列舉出直接的，定量的,經過確認的效果

• 列舉出間接的，衍生的或無形的效果　
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改
善
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改
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中

改
善
前

效 果 維
持

體
重
超
過
5%

之
比
率

總透析

人數 768 816 768 828 723 791 742 733 737 708 705 715 628 709 761 771 823 837

超過5%
總人次 256 200 138 130 115 120 105 100 96 100 98 100 95 98 99 101 103 116

目標值15%

效果維持推移圖
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時間別 T  3          T  1         T  2
時間(分)      38.1        28.9         21.1
累計％ 43.2        76.0         100

T  1          T 2         T  3
23.6        15.7          2.3

56.7         9.4.5        100

88

66

44

22

(

分
鐘)

100%

80%

60%

40%

20%

0%

100%
80%
60%
40%
20%
0%

88

66

44

22

0

降低出院時間

46.6分鐘

改 善 前 改 善 後

改善前、後柏拉圖分析

註：1.全體圈員11人，就各項目作自我評價。

　　2.每人每項最高為10分，最低為1分，總分滿分110分。

3.評分標準：1-2分 完全不懂 7-8分 熟練

3-4分 學習階段 9-10分 可指導他人

5-6分 會製表

A

7.2

8

7.1

8.2

6.8

7.8

0

2

4

6

8

10

B

C

D

E

F

改善後

改善前

2

4

6

8

2
4

6

810

2
4

6

8
10

2
4

6

810

2
4

6

8 10

10

評 價 項 目

A.QCC手法運用

B.團體精神

C.促進腦力開發

D.溝通協調

E.活動信心

F.責任榮譽

改 善 前 改 善後

總分

75

86

79

88

78

90

平均

6.8

7.8

7.2

8.0

7.1

8.2

總分

93

99

98

100

95

104

平均

8.5

9.0

8.9

9.1

8.6

9.5

活動

成長

1.7

1.2

1.7

1.1

1.5

1.3

無形成果

2006/7/19 財團法人仁愛綜合醫院 91

A.團隊精神

B.人際關係

C.改善品質意識

D.QCC手法運用

E.專業知識

F.工作效率

總分 平均 總分 平均

活動
成長

改 善 前 改 善後
項 目 符 號

58    6.4     70     7.8     1.4

61    6.8     75     8.3     1.5 

60    6.7     67     7.4     0.7

41    4.6     59     6.6     2.0

54    6.0     65     7.2     1.2

55    6.1     60     6.7     0.6   

A

B

C

D

E

F

10
8
6
4
2
0

全體圈員共九人
每人每項最高10分，最低0份

圈員自我評價
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圖表種類說明表﹝依使用目的別﹞

使用目的 圖表種類 製圖說明 特     徵

安排工作進

度
甘特圖

以工作項目作為縱座

標，工作期間作為橫

座標，而將工作時間

安排以虛線表示計畫

線，實線表示實際進

度線。

適用於工作計畫及進

度管制。
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標準化

• 做好文書上的手續

• 對新的標準實施教育訓練

• 擬訂再發防止措施

• 水平展開

• 納入日常管理體系，進行管理　
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檢討與改進

• 把改善過程作全盤性的反省、評價

• 明確殘留的問題或新發生的問題

• 把今後的計畫具體整理出來

• 作成活動報告書，呈報上級主管承認

• 定期查核,追蹤本次標準化的 遵守狀況

• 定期查核是否有維持預計的 效果　


