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【專題演講二：臺北捷運品質管理的現況與展望】  
特刊

 

臺北捷運公司車輛處處長許英井

 

臺北捷運公司車輛處處長許英井進行「臺北捷運品質管理的現況與展望」專題演講

，他分享臺北捷運的建造與營運分工、TQM、建造與營運階段之品管作為，以及品質

管理上追求細緻化服務的展望。

 

臺北捷運建營分工

 

許英井說明臺北捷運採建營分離政策，「臺北市政府捷運工程局」是政府機關負責建

造及維修，而「臺北大眾捷運股份有限公司」為民營機構，負責經營及管理。就品質

觀點而言，許英井認為建造跟營運分開比較好，雖然兩個單位立場不一致，造成意見

很多，但是有時欲速則不達，還是慢慢來比較好。

 

捷運公司很多受託經營事業，包含貓空纜車、臺北小巨蛋，還有正在籌備營運的兒童

新樂園等等。在運輸本業上，許英井以捷運票價收入為例說明，目前一年虧損6億

，轉乘公車半價也是由捷運公司補貼，除了租金越來越高，電費也漲很多。他希望民

眾了解，東西不是越便宜越好，有時候價錢直接反映在品質上，目前是靠政府補助及

其他事業補貼才能支持營運。

 

臺北捷運的全面品質管理

 

在全面品質管理上，許英井表示，該公司以顧客為中心，隨時都在回報民眾意見給捷

運局，他強調「有批評是好事，有批評才有進步！」臺北捷運公司重視組織及過程的

品質、進行永無止盡的過程改善等TQM理念，提供顧客安全、可靠、舒適、便捷的品

質服務。

 

許英井認為採購優質的設備，在硬體管理上已成功了一半。捷運公司目前在政府補助

下已更新設備，現在捷運系統是使用日本及德國車種，品質還算優良，當年花50幾億

投資外籍顧問，設計建立一套有效的規範，包含機電特別技術規範、水電環控設計指

南、土建標準規範等，雖然被批評，但是長遠來看是正確的選擇，因為現今臺中捷運

、高雄捷運等，都是運用相同的規範，節省了很多後續的顧問花費。

 

捷運公司目前使用系統穩定性驗證，通運前必須連續行車7天運轉，不能有跳電等任



何故障、停擺問題的嚴苛考驗，此經過信義線、新蘆線的驗證後，非常成功，對品質

管理幫助非常大。而ISO 9001品保體系針對安全、可靠、舒適及便捷之品質政策，展

開55項品質目標，臺北捷運成為世界一流的願景，不只是口號！參加國際鐵道組織

（CoMET/Nova）績效評比，在世界31個成員評比中臺北捷運排名前8名有16項，其中

5項排名世界第一；102年度整體滿意度調查92.2%滿意。

 

臺北捷運追求細緻化服務

 

許英井認為，經營者要有智慧，鼓勵同仁以正面思考替代負面想法，進而解決問題。

因此在營運階段之品管作為，主要有推動品管圈與創意提案活動。透過全體成員腦力

激盪，不斷追求工作方法的改善與革新，該公司參加經濟部「第26屆全國團結圈活動

」迄今，已獲得金塔獎6座、銀塔獎1座、銅塔獎3座、優秀獎2座等優異成績。並獎勵

員工主動發現問題，提出改善方案，針對優良提案則給予獎勵，近5年創意提案平均

約為1,200案，還衍生多項專利項目。

 

為重視旅客意見，許英井表示捷運公司設有5種表達意見的管道，旅客可透過客服專

線、公司電子信箱、旅客意見表、市長信箱與1999市民專線等。許英井也強調捷運公

司不停地在追求細緻化服務，例如：全線車站設置月臺門、車站廁所更新與清潔，以

及為照顧弱勢團體，新增列車入站廣播服務、新增視障優先椅、推廣博愛電梯、導盲

服務等。另外，車站內無論廣告、指標及看板等必須整齊劃一，並利用網路與無線電

，建立設備異常預警機制等等。而工作程序方面時常因為組織龐大問題造成修繕速度

慢，希望建立一條龍作業型組織以提高效率。演講最後，許處長呼籲：「品質要提升

，需要組織紀律與熱情！」（文／姬雅瑄整理）
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許英井的演講不斷強調感動的服務、有批評才有進步，認為要提升品質，需要組織紀律與熱情！ （攝影／吳國禎）



 


