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課題達成型

秀傳醫療體系營運中心

徐弘正副營運長

財團法人仁愛綜合醫院

品管圈的種類

A.問題解決型

【適用主題】
1.降低浪費

2.降低錯誤

3.符合規定

4.提高成功率

5.提昇滿意度

【主題範例】
1.提高病患噴霧治療執行正確率

2.降低門診病歷未回率及病歷未完成
率

3.減少住院飲食單開立錯誤率

B.課題達成型

【適用主題】
1.降低標準費用

2.沒有錯誤

3.反思與改變規定

4.完全的成功

5.完全滿意

【主題範例】
1.增進居家護理師與外籍照護者之溝通
能力

2.創建以病患為導向之燒燙傷中心作業
流程

3.提昇健保事前審查作業順暢性

財團法人仁愛綜合醫院

課題達成型與問題解決型的差異1

課題達成型QC STORY─

以「更好程度」為切入點

問題解決型QC STORY─

以「不良程度」為切入點

財團法人仁愛綜合醫院

何時使用課題達成型？1

§第一類為新規業務的因應─

意即「達成新規業務的期待，追究方策或手段，創出

達成所期的作法，以為因應」。

例如，原本是手工作業的工作想轉為電腦化。

基本作法包括三步驟：

首先列出足以滿足期待的方策明細

其次由其中推敲選擇最適當的方案

最後針對該方案，決定詳細的條件
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財團法人仁愛綜合醫院

何時使用課題達成型？2

§第二類為現況突破

意即「欲達成既有之物、服務或業務的期待，捨棄原

有的作法，追究新方策或手段，創出達成所期的

作法」。

例如，原本的作法相當耗時，希望能創出新作法以便

大幅縮短完工時間；又如在現今價格破壞的時代

，製造商不斷地設法降低成本，都需要突破現況。

財團法人仁愛綜合醫院

何時使用課題達成型？3

§第三類為魅力性品質的創造

意即「尋求設定新的魅力性物品服務或工作方法的

標的，追究達成標的的作法或手段，創造出魅

力性之事物」。

所謂的魅力性品質，就是消費者事先沒有想到，但

是一接觸就會欣喜不已的品質。

財團法人仁愛綜合醫院

題目的選定

判定活動計劃的製作

課題明確化、目標設定

方策的擬定

最適策的追究

最適策的實施

活動計劃的製作

現況把握、目標設定

要因的解析

方策的擬定

方策的實施效果的確認

效果的維持

反省與今後的計劃

課題達成型 問題解決型

課題達成型與問題解決型的差異2

財團法人仁愛綜合醫院

課題達成型之主題選定

1.使用腦力激盪法發散創意、尋找問題或課題

2.使用記名式團體技巧〈NGT〉、CCM、
FACM收斂意見、篩選問題

3.主題包含「方向」與「名詞」、指標則不一
定明確

4.選題理由必須符合課題三種情形
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財團法人仁愛綜合醫院

品管圈的種類判定1

問題解決型 關係程度 課題達成型

原來已在實施工作的問題 以前未有經驗、首次的工
作

維持或提昇現有水準 大幅度打破現況

確保當然品質的水準 挑戰魅力性品質的水準

防止已經出現的問題再發
生

提前應對可預見的問題

透過真因探究而消除問題 透過方案探究而達成課題

判定結果 合計分數 判定結果

三段評分法：大為2、中為1、小為0
財團法人仁愛綜合醫院

品管圈的種類判定2
問題解決型 關係程度 課題達成型

原來已在實施工作的問題 0 2 以前未有經驗、首次的工
作

維持或提昇現有水準 1 2 大幅度打破現況

確保當然品質的水準 1 1 挑戰魅力性品質的水準

防止已經出現的問題再發
生

1 0 提前應對可預見的問題

透過真因探究而消除問題 0 2 透過方案探究而達成課題

判定結果 合計分數 判定結果

3 7 ○

三段評分法：大為2、中為1、小為0

財團法人仁愛綜合醫院

課題達成型之課題明確化

1.選定課題掌握項目

-衡量課題的各個構面

-課題項目的分類

2. 現況水準

-指標在各掌握項目的現況水準

3.期望水準

-指標在掌握項目的現況水準

財團法人仁愛綜合醫院

課題達成型之課題明確化

4.望差值

-各掌握項目理想值與現況值的差距

5.候選供堅點

-方策的方向

6.決定供堅點

-使用L型矩陣

-通過人數、項目數、平均分的乘機即可
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財團法人仁愛綜合醫院

課題達成型之課題明確化

7.攻堅點選定

課題
掌 握
項目

現況
水準

期 望
水準

望差
值

候 選
攻 堅
點

評價
項目
一

評 價
項 目
二

決定
攻堅
點

財團法人仁愛綜合醫院

課題達成型之目標設定

針對攻堅點，決定達成期望水準的何種
程度﹝目標﹞。

財團法人仁愛綜合醫院

課題達成型之方策擬定

§以攻堅點為焦點，大量提出認為可能達成目標的方案暫
時不管可行性，只針對「期待效果」做評估，選出
數個有效方案。

※列舉方策

─由攻堅點出發

─腦力激盪法

※評估方策

─使用L型矩陣
─僅評估預期效果

─不論可行性

財團法人仁愛綜合醫院

課題達成型之最適策的追究

§檢討實現選出方策的具體方法，並預測其期待效果，

進而檢討消除實施上的阻礙與問題，實施綜合性利害

得失評估後，從其中選出最適策。

※排出實施順序

※預測阻礙

─有阻礙→提出迴避或防止的方策

※決定可行的最適策
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財團法人仁愛綜合醫院

課題達成型之最適策的實施

§制定最適策的實施計劃並遵照實施。

※擬定實施計劃

─PDCA

─5W1H

※契而不捨地執行

※取得上級的援助與指導

財團法人仁愛綜合醫院

課題達成型之效果確認

【有形成果】

§以事實數據確認與當初期待目標對比的結果如何？

§與期待的直接成果以外的成果如何？

【無形成果】

§自我評估確認透過品管圈，個人獲得多少成長。

財團法人仁愛綜合醫院

課題達成型之效果維持

§檢討如何才能不再回到改善前的狀態

§訂定管理辦法並實施之

§深入確認效果是否真正持續著

財團法人仁愛綜合醫院

課題達成型之反省與未來的計劃

§為提昇今後的活動水準，針對本次
活動採用的課題達成型的進行方式
與圈的運作等作反省。

§除了優缺點外，亦應將殘留的問題
或課題明確化，作為下次活動的計
劃。
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財團法人仁愛綜合醫院

品管運作的兩個環

Plan—Do---Check----Action
Standardize---Do---Check---Action

標準化 S         計劃P

執行 處置 執行D
Do                         Action        

查檢 Check               查檢C

財團法人仁愛綜合醫院

Problem Solving(DANCE)

Definition  定義問題

Alternatives  有何可選擇的替代方案

Narrow down   濃縮問題

Check and choose the consequence 
提出可行方案執行並判斷其影響

Effect   問題改善的效果如何, 依可行方案
執行,實行效果與影響

財團法人仁愛綜合醫院

判定使用何種QC Story的準則
課題達成型QC Story 關係程度 問題解決型QC Story

以前未有經驗、首次的工作 原來已在實施工作的問題

大幅度打破現況 維持或提昇現況水準

挑戰魅力性品質的水準 確保當然品質的水準

提前應對可預見的問題 防止已經出現的問題再發生

透過方案探究而達成課題 透過真因探究而消除問題

判定結果 合計分數 判定結果

財團法人仁愛綜合醫院

何時要採用課題達成型品管圈

現況打破魅力性
品質

當然
品質

現有問題 新的工作、服務

新規業務
的因應

魅力品質
的創造
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財團法人仁愛綜合醫院

新規業務的因應

現況水準

期望水準

現在 工作的開始

準備期間

課題明確化
創出新業務的作法

最適策的選出

最適策的實施

新規業務的期待

財團法人仁愛綜合醫院

現況打破

現況水準

期望水準

活動期間

現在

新的作法

原有的作法

以新業務作法提升

持續性改善活動

到目前為止的改善

財團法人仁愛綜合醫院

魅力品質的創造

當然
品質

現有問題

魅力性
品質

新的工作、服務

魅力品質的創造

財團法人仁愛綜合醫院

品管圈的應用概念

高

低

費用
標
準
費
用

標
準
費
用

費
用

浪費的費用

降低浪費的費用

進一步削減費用

問題解決型品管圈 課題達成型品管圈
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財團法人仁愛綜合醫院

課題達成型品管圈的步驟

1.活動計畫的製作

2.主題選定

3.品管圈種類判定

4.指標選擇與定義

5.課題的明確化

6.攻堅點選定

7.目標設定

8.方策擬定

9.最適策的追究

10.最適策的實施

11.效果確認

12.標準化、檢討、
感言、下期主題

財團法人仁愛綜合醫院

課題達成型QC Story與
PDCA循環的關係

Plan

DoCheck

Action

1.題目的選定

2.課題明確化、目標設定

3.方策的確定

4.最適策的追究

5.最適策的實施6.效果的確認

8.反省與今後的計畫

7.效果的維持

財團法人仁愛綜合醫院

品管圈種類的判定

課題達成型QC Story 關係程度 問題解決型QC Story 
以前未有經驗、首次的工作   原來已在實施工作的問題 
大幅度打破現況   維持或提昇現況水準 
挑戰魅力性品質的水準   確保當然品質的水準 
提前應對可預見的問題   防止已經出現的問題再發生 
透過方案探究而達成課題   透過真因探究而消除問題 

判定結果 合計分數 判定結果 

    
三段評分法：大為2、中為1、小為0 

財團法人仁愛綜合醫院

品管圈採用的判定：舉例

課題達成型QC Story 關係程度 問題解決型QC Story 
以前未有經驗、首次的工作 2 0 原來已在實施工作的問題 
大幅度打破現況 2 1 維持或提昇現況水準 
挑戰魅力性品質的水準 1 1 確保當然品質的水準 
提前應對可預見的問題 0 1 防止已經出現的問題再發生 
透過方案探究而達成課題 2 0 透過真因探究而消除問題 

判定結果 合計分數 判定結果 
O 7 3 X 

三段評分法：大為 2、中為 1、小為 0 

仔細討論獲取共識、評分儘量拉開差距
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財團法人仁愛綜合醫院

品管圈適用主題的舉例

問題解決型

– 降低浪費

– 降低錯誤

– 符合規定

– 提高成功率

– 提升滿意度

課題達成型

– 降低標準費用

– 沒有錯誤

– 反思與改變規定

– 完全的成功

– 完全滿意

財團法人仁愛綜合醫院

課題達成型品管圈的主題範例

和平醫院活水圈 [增進加居家護理師與外籍照護者之溝通能力]

臺大醫院娃娃圈 [建立一個整齊清潔有效率有人性化的病房
環境]
臺大醫院黑眼圈 [提昇健保事前審查作業順暢性]
臺大醫院養珠圈 [運用寧握護理於穩定新生兒抽痰後

生命徵象不穩定時間 ]
臺大醫院骨氣圈 [建立並落實全人工關節置換術感染控制流

程之標準 ]
萬芳醫院飛行圈 [創建以病患為導向之燒燙傷中心作業流程]

財團法人仁愛綜合醫院

課題的明確化

選定課題掌握項目

– 衡量課題的各個構面

– 課題項目的分類

現況水準

– 指標在各掌握項目的現況水準

期望水準

– 指標在各掌握項目的理想水準

財團法人仁愛綜合醫院

課題的明確化

望差值

– 各掌握項目理想值與現況值的差距

候選攻堅點

– 方策的方向

決定攻堅點

– 使用L型矩陣

– 通過人數、項目數、平均分的乘積即可
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財團法人仁愛綜合醫院

攻堅點選定

決
定
攻
堅
點

評
價
項
目
二

評
價
項
目
一

候
選
攻
堅
點

望
差
值

期
望
水
準

現
況
水
準

掌
握
項
目

課
題

財團法人仁愛綜合醫院

財團法人仁愛綜合醫院

Problem Solving(DANCE)

Definition  定義問題

Alternatives  有何可選擇的替代方案

Narrow down   濃縮問題

Check and choose the consequence 
提出可行方案執行並判斷其影響

Effect   問題改善的效果如何, 依可行方案
執行,實行效果與影響

財團法人仁愛綜合醫院
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財團法人仁愛綜合醫院

影響品質的從業員過失的對策

(A) 針對技術過失的矯正

1. 從作業員的績效資料，辨別績效最佳者與最差者的成果

2. 研究績效最佳與最差的作業員的工作方法

3. 由分析與實驗尋出不同的工作方法影響成果的差異所在

4. 基於愚巧法將訣竅具體化對所有的作業員施予再訓練

(B) 針對蓄意型過失

1. 改進溝通：管理者應採取行動了解作業員對事情的看法並
且使它們了解管理者為何採取某行動。

2. 建立責任制度：由於分工太細剝奪作業員以其工作表現
為傲的機會。

3.使作業愚巧化

4.調離違規者

5.激勵員工
6.定期稽核 (periodic audit) 財團法人仁愛綜合醫院

(C) 針對疏忽型過失

1.減少依賴人的注意力：通常採用愚巧法

例如 採用夾具與指標：以便確定工作件在工

具上正確的位置
重複: 設計多重的警報訊號
遙控 在困難的工作環境中使觀察和行

動方便
放大 使作業員更易於觀察
倒數計時

2. 使員工容易保持警覺：可用心理學上的做法或使
用技術上輔助工具

財團法人仁愛綜合醫院 財團法人仁愛綜合醫院

最適策的追究

排出實施順序

預測阻礙

– 有阻礙 提出迴避或防止的方策

決定可行的最適策
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財團法人仁愛綜合醫院 財團法人仁愛綜合醫院

最適策的實施

擬定實施計畫

– PDCA

– 5W1H

鍥而不捨地執行

取得上級的援助與指導

財團法人仁愛綜合醫院

最適策的實施

Plan
Do
Check
– 指標與掌握項目的變化

Action
– 主觀、客觀的效果

– 是否標準化與原因

財團法人仁愛綜合醫院

課題達成型品管圈流程與
問題解決型品管圈流程

題目的選定

判定
活動計畫的製作 活動計畫的製作

課題明確化、目標設定 現況把握、目標設定

方策的擬定 要因的解析

最適策的追究 方策的擬定

最適策的實施 方策的實施效果的確認

效果的維持

反省與今後的計畫
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財團法人仁愛綜合醫院

課題達成型QC Story與問題
解決型QC Story步驟之分析

步驟 課題達成型QC Story 問題解決型QC Story
一 題目的選定

1. 從自身困擾之事或工作場所的課題等找出問題或課題，然後對其作

必要性及圈的實力等角度之評估，決定要作的問題、課題

2. 為有效果有效率地解決選取之問題、課題，作適用QC Story的判定

後決定之。

3. 製作確實能推展至完成解決的整體時程與角色分工等活動計畫。

財團法人仁愛綜合醫院

課題達成型QC Story與問題
解決型QC Story步驟之分析

步驟 課題達成型QC Story 問題解決型QC Story
二 課題明確化、目標設定

1. 針對選取的課題，從各角度調查

現況水準與期望水準，計算出差

距，檢討以何者為重點的方策案

方向並決定「攻堅點」

2. 針對攻堅點、決定達成期望水準

的何種程度（目標）

現況把握、目標設定
1. 針對選取的問題，從各角度調查

問題的現況，找出影響整體最大

的重要問題。

2. 決定重要問題欲改善的程度（目

標）。

財團法人仁愛綜合醫院

課題達成型QC Story與問題
解決型QC Story步驟之分析

步驟 課題達成型QC Story 問題解決型QC Story
三 方策擬定

以攻堅點為焦點，大量提出認為可

能達成目標的方策案（Idea），暫
時不管可行性，只針對「期待效

果」作評估，選出數個有效方案。

要因解析
推敲重要問題的原因，並從其中圈

選出重要的原因，透過適時與數據

的驗證，找出真因。

財團法人仁愛綜合醫院

課題達成型QC Story與問題
解決型QC Story步驟之分析

步驟 課題達成型QC Story 問題解決型QC Story
四 最適策追究

檢討實現選出方策的具體方法，並

預測其期待效果，進而檢討消除實

施上的問題與阻礙，實施綜合性利

害得失評估後，從其中選出最適

策。

對策擬定
擬定消除真因各種方法（對策案）

並以效果、可行性等作評估。
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財團法人仁愛綜合醫院

課題達成型QC Story與問題
解決型QC Story步驟之分析

步驟 課題達成型QC Story 問題解決型QC Story
五 最適策的實施

制訂最適策的實施計畫並遵照實

施。

對策實施
制訂對策的實施計畫並遵照實

施。

財團法人仁愛綜合醫院

課題達成型QC Story與問題
解決型QC Story步驟之分析

步驟 課題達成型QC Story 問題解決型QC Story
六 效果確認

1. 最適策與對策實施後，以事實數據確認與當初期待目標對比的結果
如何？與期待的直接成果以外的成果如何？（有形成果）

2. 自我評估確認透過活動圈，個人獲得多少成長。（無形成果）

財團法人仁愛綜合醫院

課題達成型QC Story與問題
解決型QC Story步驟之分析

步驟 課題達成型QC Story 問題解決型QC Story
七 效果維持

檢討如何才能不再回到改善前的狀態，訂定管理方法並實施之，並更

深入確認效果是否真正持續著。

財團法人仁愛綜合醫院

課題達成型QC Story與問題
解決型QC Story步驟之分析

步驟 課題達成型QC Story 問題解決型QC Story
八 反省與未來的計畫

為提昇今後的活動水準，針對本次活動採用的課題達成型或問題解決

型QC Story的進行方式與圈的運作等作反省，除了優點、缺點之外，
殘留的問題或課題等亦應明確，並製作活用於今後活動的計畫。
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成功品管圈之必備要素

[1]三好：做的好 \ 寫得好 \ 演得好；

實地審查 書面審查 發表評審

[2]五有：有意願 (最高主管\單位主管\圈員)、

有料(主題\目標\要因\對策\效果\維實)、

有趣 (平時活動\發表)、

有效(持續有效、真正的對單位有幫助)、

有創意 (寫的內容\對策\表演方式)

[3] 圈本身\推動小組\院內文化\院方重視程度

財團法人仁愛綜合醫院

The End
謝謝


