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 日本服務業的高質化與生產力提升 
  
日本服務產業（註1）佔日本經濟近7成，是十分重要的
產業。在少子高齡化結構變化之下，相對服務需求日益
增高。以外，製造業在業模組化的演進過程中，外包業
務的擴大等背景當中，更加深了服務產業的重要性，以
及市場加速擴大的可預期性。 
  
日本政府因應此一趨勢，自2007年起，結合產官學建構
共通平台，在服務業高附加價質化與生產力提升方面，
進行多方研究與努力。台灣服務業佔GDP比逾7成，日本
的作法，或許可供台灣參考應用，本文摘錄日本現況的
部份內容，敬請不吝指教。 

註1：服務產業是指第3次產業，凡1次2次產業以外者，皆包含在。包括：
醫療、介護、教育、流通、物流等。日本服務產業（廣義）(含政府及民
間非營利服務)佔GDP約7成(約350兆(2012)) 規模為擴大傾向。 



服務業生產力提升定義 

• 首先來看一下服務業生產力提升的定義。「生產力」不
等於「效率」，日本於2007年針對「服務業生產力提升」
提出定義如下。 
 
 
 

• 生產力是指在市場創出價值時，所使的資源，其應用效
率。在討論生產力時，往往容易將重心放在分母的「效
率提升」，仍其分子的「附加價值升及創新事業創出」
也很重要。所以，企業在環境的營造上，必須與附加價
值的提升有所連結，才能擁有企業的獨特性或創新性。
企業能夠做到「附加價值提升及創新事業創出」，則關
係到企業的品質及可靠度；而「效率提升」可從「IT科
技應用」以及「製造業Know-How應用」方向著手。 
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（資枓來源）日本服務產業之創新與生產力相關研究會報告（2007年） 
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簡報內容 

• 第一部分 

  服務產業的高附加價值化・生產力提升 

 經濟產業省 商務情報政策局(2014年1月20日) 

 

• 第二部分 

  第1回服務業之生產力提升協議會(2015年6月18日) 
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第一部分 
 

資料參考 

服務產業的高附加價值化・生產力提升 
日本經濟產業省 商務情報政策局 

(2014年1月20日) 
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服務產業（廣義）(含政府及民間非營利服務)佔GDP約7成
(約350兆(2012)) 規模有擴大傾向。 
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• 日本就業人口在1997年達尖峰後，逐年減少傾向。 
• 服務產業就業人口，近年呈減少傾向；全產業佔比，

呈增加趨勢。1997-61.9%2002-66.2%  2012-71.4% 
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服務產業的課題①與製造業相比較，全生產要素每
單位投入量之生產額TFP（註2）明顯落後。 
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（註2） TFP:全生產要素 (勞動、資本、技術革新、品牌價值、業務效
率化等) 每單位投入量之生產額 



服務產業的課題② 就業人口每人GDP 
就業人口每人GDP產值低於製造業。特別是餐飲業、飯店業。製造業每人
GDP產值超過800萬日圓，而餐飲業、飯店業每人GDP產值低於600萬日圓。 
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服務產業的課題③ 與他國之比較 
生產力提升率低於美國與德國。 
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日本之服務產業政策目前作為與評估 
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第二部分 
 

資料參考 

日本第1回服務業之生產力提升協議會
(2015年6月18日) 
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第１回 服務業之生産力提升協議会 
2015.6.18 

   

服務業佔日本GDP 70%，但業界生產力低。 
特別住宿、餐飲、零售、運輸、介護 5業界。 

要加油！提升升產力！ 
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日本經濟之埋蔵金！6・18 服務業之生產力革命宣言 
今年2015年6月18日，日本在首相官邸，舉行了第一次第1回
服務業之生產力提升協議會。列席者有安倍總理大臣、甘利
大臣、榊原經團連會長、以及各界相關人士等，約200名與
會。會中安倍首相就言明，服務業佔日本GDP 70%，但業界
生產力低，特別是住宿、餐飲、零售、運輸、介護 5業界，
必須加油，進行了服務業生產力革命宣言。 



• 製造業之改善重點與服務業之應用案例 
  （海稲專務）  
• 飲食業之實務案例（原田社長） 
• 旅館飯店（宿泊業）之實務案例 
  （針谷會長） 
• 零售業之實務案例（齋藤会長） 
• 介護業界之實務案例（廣江理事長） 
• 貨車運輸業之實務案例（馬渡社長） 
 

以下針對海稲專務的報告進行說明。 

會中針對住宿、餐飲、零售、運輸、介護
等五大業界，分別進行了個案分享，包括： 
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製造業之改善重點與服務業之應用案例（海稲氏）  
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第一位進行個案分享者是株式會社OJT Soulution的專
務海稻先生。 
株式會社OJT Soulution是由豐田汽車出資51%以及
Recruit Group出資49%於2002年所成立的公司。主要從
事以豐田式生產方式為主的生產力提升現場指導及人才
培育。員工92名，其中豐田出身的訓練人員有60名，平
均年齡64歲，最高年齡74歲。輔導實績中有12%非製造
業，包括零售、批發、金融、建設、醫院等。 
 
海稻先生建議服務業可以學習製造業的做法，從製造業
的特色，包括：「標準化」「改善」「三現主義」「消
除浪費」等觀點進行說明，並佐以實際個案的成果。 

 



一、標準化 

標準化具有以下3效果： 

• 問題容易看得見 

• 製作手冊，易於訓練 

• 任何人作業都有一致性的品質 

例如：有了標準作業時間，一旦超過標準時
間，自己以及主管皆可體認到有問題產生。 
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二、改善： 
從製造業看生產力提升的概念 

 
• 日本的製造業一直以來，十分重視現場的
持續改善。要讓改善得以動起來，必須從
「人才培育」與「組織設計」著手。 

• 在「人才培育」上，培育具有自主解決問
題能力的人材；在「組織設計」上，建立
可以落實改善的組織架構。如此才足以做
到可以持續改善的現場，才能提升競爭力、
應對力、組織力等企業力之提升。 
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三、三現主義： 
學習製造業已十分落實的作法 

 (一)現地現物主義 
  要走入現地（即現場），從現物中，掌握到發生了什   
  麼事，而不要去問人，  要問物，才足以掌握到事實 
  之所在。 
(二)勉強.浪費.不均衡之削減 
• 勉強：設備或人的心身負荷過度 
• 浪費：成本以及成本以外的要素 
• 不均衡：工作量、人的負荷不平均 
 
從製造業的觀點來看，所謂生產力低，是指在作業流程中
有「勉強・浪費・不均衡」的狀態，而服務業的背後，情
況其實與製造業相同。 
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製造業Know-How移轉到 
服務業之應用個案 

• 以某家醫院為例，原本內視鏡檢查必須等
待2週。為求改善，進行以下步驟內容。 
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（一）第一步驟：現況掌握 

到現場確認檢查室的稼動狀況檢查件數， 

每週283件。 
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（二）第二步驟：要因分析 
 
• 將工作人員每一個動作用攝影機拍攝下來，計算每一個作

業時間及步行時間，做成圖表。以每秒為單位，依據作業
順序，畫出每個作業的秒數，以找出浪費之所在。 

整理出之現況數據如下： 
• 檢查室進出或回頭步行22次101秒 
• 處理台/備品台之備品整備 49秒 
• 呼叫醫師步行 18秒 
• 等待醫師52秒 
• 醫師準備等待 47秒 
• 記錄患者資料 70秒 
• (改善前970秒) 
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（二）第三步驟：擬定對策 
改善一、步行的改善 

• 現狀：後台混雜，室內進出點有2處，進出次數多達6次及12次。 

• 改善案：變更檢查室室內配置，減少進出次數為5次及1次。 

• 成果：改善前101秒，改善後57秒 

•   

改善二、等待的改善 

• 做法：護士往往要花很多時間在等待醫師，設置「呼叫安東」，按一個
鈕即解決了。 

• 成果：改善前99秒，改善後0秒 

  

改善三、勉強的改善 

• 做法：護士在記錄患者的資料時，必須將記錄紙拿起，移動身體，將紙
擺貼在牆面上填寫。改善後，在備品台上架一個斜面的架子，就可以直
接在架上填寫資料，而不需移動任何紙張，填寫方便許多。 

• 成果：改善前70秒，改善後60秒 
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整體改善成效 
 

1 、檢查部整體可服務人數增加10% (283件/週313件/週) 
2、改善前需970秒改善後741秒(減少229秒，減少23.6%) 
  
在一次的餐飲課程中，日籍講師問到台灣的餐飲業者，在
公司內是否有推動TQC活動，現場並無人舉手。服務業在
提升生產力方面，可以師法製造業成之多年的「標準化」
「改善」「三現主義」「消除浪費」等手法，應為快速找
到一條應走之道。 
 
 

以上分享 敬請指教 
 

 


