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摘 要

本研究之目的在於讓政府機關各部門瞭解企業界所熱衷實施之5S與TQM及ISO 9000系列仍然適用於政府機關。只是近年

來政府機關導入的經驗，乃先請民間顧問公司作為期半年的ISO 9000系列輔導及教育訓練，並借以建立品質手冊（QM）

、品質程序書（QP）、作業指導書（WI）、表單及記錄（FM）等四階之標準化文件。透過實際作業之演練及品質稽核

之P-D-C-A不斷推進及改善，以落實ISO 9002品質認證之目的。 本研究從個案中發現，在眾多管理工具中選擇「從5S整理

整頓做起，再導入ISO 9002標準系統，再推行TQM活動」是「落實品質保證」之一條可行且穩健的捷徑。其成功關鍵

及5S與TQM的執行內容如下： 一、 從5S整理整頓做起：亦即由環境品質管理做起，把空間整理出來，分出要與不要的，

要用的放在隨時拿得到的地方，不要的即丟棄，以免混淆及占用空間。凡事合理化，物歸原位，2秒內可取用。 二、 導

入ISO 9002：使文件標準化、格式化，確實執行「怎麼說、怎麼做、怎麼寫」以合乎ISO 9002之品質21項要求。 三、 ISO

9002的落實：須要各管理階層的支持與投入，定期的稽核及各項落實活動。 四、 TQM的導入：在高層策劃領導及參與下

，群策群力，以具競爭力的成本，提供高質素且不斷的服務。 五、 TQM的落實：以TQM的理念灌輸於組織中之每一個

人，使大家理念一致，並落實於工作中、生活上，而成就TQM文化，以養成「組織品質」、「程序品質」及「個人品質

」。 六、 實施TQM助於ISO 9002績效的落實：建立TQM文化，使品質理念深植每一個人工作中、生活中，成為我們生

活習性的一部份，自然ISO 9002績效的就會落實。
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