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電子化品質管理系統之規劃與實作 

 
研究生：石正乾                指導教授：陳瑞順  博士 

國立交通大學資訊管理研究所 
 

摘    要 
 

品質管理系統為確保產品品質的重要機制，如果能將各種重要品質活動移到網路的作業

平台上進行，除了能提高各項品質活動的執行效率之外，由於系統能夠很輕易的保存各樣品

質管理活動的執行紀錄，所以也提供了進行長期趨勢分析所需要的資訊；並且因為網路的環

境中，很自然的就可以將各項品質管理活動的作業程序與以標準化，因此也十分有助於降低

各部門再進行各項品質管理活動時的差異性。 
 
本研究方法是以 PHP 語言為開發工具，MySQL 為資料庫，採用 Apache  Web Server，並

使用 PHP-Nuke 架設品質管理系統的入口網站, 作為使用者的共同操作平台，再以在企業中的

使用為例，實作出符合各產業的電子化品質管理系統。 
 
本研究結果為實作建立一套 Web Based 之電子品質管理系統，並實際運用於一般企業之

品質管理上。系統導入之後，將許多的品質活動移轉到共同的作業平台上進行，相關的品質

活動紀錄以及資料分析結果，都能在該作業平台上取得；大幅降低了以會議、電話或是電子

郵件進行溝通協調的需要，明顯提高了工作效率。解決了以往相關部門在進行品質活動時，

繁複且費時的資訊交換的困擾；高階主管亦可即時取得各樣品質活動的品質指標，以進行即

時的決策;客戶也明顯感受到對於其所提需求的效率回應，增加其滿意程度。 
 

關鍵字：電子化品質管理系統，電子化管理系統，品質管理系統。 
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 Design and Implement an E-Quality Management System 

 
Student：Jeng-Chyan Shih                    Advisor：Dr. Ruey-Shun Chen. 

 
Abstract 

 
Quality Management System is an important mechanism for Product Quality Assurance. If the 

major quality activities could be performed in the network environment, the efficiency of the quality 
activities will be significant improved. Because most of the records of the quality management 
activities could be kept within the system very easily, it becomes more convenient to perform the 
trend analysis based on these records. It is also very easy to establish the standard practice for the 
quality management activities within the network environment. This will help to minimize the 
deference in between departments when performing the same quality management activities. 

 
The research is using the PHP language as the development tool, MySQL as the database, 

Apache as web server. PHP Nuke is used to establish the portal for the Quality Management System 
which providing a common operation platform for all the users. A Manufacturer is taken as the 
example to develop an e-Quality Management System suitable for the general Industry. 

 
The result of this research is to design and implement a Web-Based e-Quality Management 

System with a PHP-Nuke Portal, which can be used in a Manufacturing Company. With this system, 
many quality management activities could be performed in the common platform; all the related 
quality management activities records as well as the result of the related data analysis could be easily 
accessed from the system. The requirement of communication through meeting, telephone, and 
e-mail could be reduced dramatically and the efficiency increased. This will solve the intensively and 
complex information exchange among each department, during the process of the quality 
management activities. Top management could make decision more efficient through the availability 
of the all important quality indicators of the quality management activities. The customer can also 
feel better serviced when their problem are solved in a more efficient way.  

 
Keywords：Web –based Quality Management System ，Web –based Management System，

Quality Management System. 
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第一章  緒  論 
 
1. 1 研究背景 
 

不論企業所生產的產品的種類以及規模的大小，產品品質都是企業的生命，而品質管理

活動則是確保產品品質的重要機制。  
 

然而，在進行品質管理活動時，經常會需要面對下列幾點情況： 
1. 參與的部門與使用者數目眾多，並且需要延伸到供應商以及客戶等外部使用者，以致於

協調工作困難，執行效率低落。 
2. 流程種類與數量眾多，也常有增減以及修改的需求。 
3. 資料種類眾多，且期間的關聯性不嚴謹又常有調整的需要。 

 
這些問題也是品質管理活動進行過程中，造成活動執行效率不彰的原因。因此，如能提

出一個改善方案，克服這些問題，相信必能大幅提昇品質管理活動的效率、有效降低品質成

本、並提高客戶滿意程度、增加市場競爭能力。 
 
因此，如果能提供一個網路作業平台，連結所有參與品質管理活動的部門、個人以及相

關的供應商、客戶，也就是將品質管理活動電子化，應該可以更有效率的進行資訊傳遞與交

換、更即時的發現問題且更迅速的進行問題的分析與解決。以此確保供應商所提供的原物料

品質、生產製造過程中的管制品質、以至於提交給客戶的產品品質都能更有效的予以控制、

降低因為不良而增加的成本消耗、大幅提高在市場上的競爭力。 
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1.2 研究動機 
由於資訊技術的不斷進步以及網際網路的蓬勃發展，許多作業都已經移轉到網路的作業

平台上進行，並且具有許多新進的功能以提高其操作的方便性與效率。例如: 生產管理與物

料管理單位的應用軟體工具，從 MRP(Material Requirement Planning)進展到 ERP(Enterprise 
Resource Planning)，再擴大為 SCM (Supply Chain Management) 與 APS (Advance Planning 
System) ，並且逐步的將支援庫房帳務管理、財務會計作業以及其他支援作業(如:研發與工程

變更、稅務管理、人力資源管理、…等)的功能納入；生產製造部門的應用軟體工具，則有

SFC(Shop-floor Control System) ；MES(Manufacturing Execution System) 、…等；研發單位有

PDM(Product Management System) 作為其研發輔助工具；業務單位有 CRM (Customer Relation 
Management)作為其行銷輔助工具；採購單位則有 e-Procurement;…等。但是對於品保部門而

言，雖然在 ERP、 MES、…等系統中都有 QC(Quality Control)模組，提供作為進行品質管制

作業之用，在 SPC (Statistic Process Control) 方面也有一些相當不錯的應用軟體工具可供選

擇，但是卻還未能見到有適合於配合整體品質管理活動使用的整合性應用軟體工具，只能看

到一些附屬於上訴系統中的一些品質管理作業模組；例如：ERP 中的進料品質管制模組與出

貨品質管制模組 (IQC & OQC) 、MES 中的統計製程管制模組 (SPC) 、…等。 
 

與其他企業流程相比較，品質管理活動的流程種類繁多，各類品質管理活動進行的方

式、相關的部門以及所處理的資訊內容也各不相同；所以在實務上都是依照各個類別的品質

管理活動規劃出適當的作業程序以及流程圖，並且依據實際上的需要設計出各個作業專屬的

表單。而其他企業流程如製造、銷售、庫存管理…等的流程變化則較有限，進行的方式以及

相關的部門也較固定，所處理的資訊內容也有相當程度的一貫性以及一致性。這也就是為什

麼其他的企業流程比較適合進行電腦化，市面上可供選擇的產品品牌也相當多；而一套包含

支援完整品質管理活動的應用軟體工具，則是十分少見，甚至可說是未曾見過。 
 

但是就是因為品質管理活動的流程種類繁多，各類品質管理活動進行的方式不盡相同、

相關的部門以及所處理的資訊內容也有差異…，其對於應用軟體工具的需求程度反而更大；

因為，在這樣的情況之下，存在著下列問題： 
1. 資訊交換的種類與數量大而且效率低，影響決策的即時性以及提供客戶給服務的速

度。 
2. 由於資訊未能整合，品質管理活動的跟催需要大量人力的介入，且常容易遺漏。 
3. 很不方便針對許多各別的資訊進行整體的分析，以了解其長期的趨勢。 
4. 品質管理系統的架構不容易瞭解，相關負責人員容易缺乏整體觀，因而在人員變動

的時候，架構也常跟著變動，重要的策略很難持續，成果也不容易累積。 
5. 品質管理的執掌管理與分配困難，並且不容易針對整體或個別的品質管理活動績效

進行評量，以作為持續改善的基礎。 
6. 品質管理活動相關的對外聯絡效率低落，影響對客戶提供的服務以及對供應商進行

管理的效率。 
 

因此如何建立一個企業電子化品質管理系統，解決上述問題，提升企業競爭力、創造最

大利潤便成為在目前全球競爭激烈之下企業生存的最重要課題。 
 

本研究預計對於目前的品質管理活動進行整理、歸納與分析，嘗試建立一套適合不同產

業特性的電子化品質管理系統，並實作出一套雛形系統，以期能解決上述目前傳統品質管理

系統無法解決的問題。 
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1.3 研究目的 
 

本研究在時間、人力與成本的考量下，希望提出一個解決方案，初步協助解決下列之問

題： 
1、 透過 intranet 機制，讓企業內部相關部門都能夠在共同的作業平台進行品質管理活

動。 
2、 透過 internet 機制，讓供應商以及客戶得以隨時與企業內部各負責部門以及個人，

進行品質管理相關問題的協調與解決。 
3、 企業內部同仁可以隨時取得品質管理活動的相關資訊，以便即時進行分析、判斷以

及處置。 
4、 供應商與客戶可以隨時取得必要的品質管理結果指標，以即時掌握重要的品質狀

況。 
5、 提供主管人員重要的品質管理結果指標，以便即時進行決策並適時採取恰當的行

動。 
6、 將企業整體的品質管理活動具體的呈現出來，以達到品質管理理念的宣導、品質管

理系統認知的推廣以及標準化的建立; 從而建立品質管理系統持續改善的基礎。 
 

由於品質管理系統在不同產業之間以及不同規模之間的差別十分有限，本研究的成果，將

可以應用於大多數的產業。 
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1.4 論文架構及研究步驟 

 
本論文是以 ISO 9000 國際品質管理系統為基礎，並參考其他文獻所提出的品質管理架

構，來建置整個系統的雛形。同時希望採取與企業界合作的方式，使其更符合實務上的需求，

並對系統持續不斷的做改良，以其適用於更多的產業別。 
本論文的研究架構分為六章，研究流程分為七個步驟。 
第一章 緒論 

說明研究背景、動機以及目的，在研究動機中列出存在的問題，並在研究目的中

提出解決的方案。 
第二章 文獻探討 

研究並探討與本研究有關的文獻，如品質管理系統標準、管理資訊系統、企業資

源管理系統、電子化品質管理系統、…等。 
第三章 品質管理系統架構與作業內容分析 

針對品質管理系統的演進、組織結構以及作業內容進行探討，再最後指出品質管

理系統再運作時所遭遇的困難以及所面臨問題。 
第四章 電子化品質管理系統規劃與分析 

提出本研究的方法與架構，以及系統發展程序。以此為基礎逐步完成各階段的工

作，以期完成電子化品質管理系統模型的建構。 
第五章 雛形電子化品質管理系統設計與建置 

規劃硬體環境、軟題環境以及系統功能架構，並進行雛形系統的設計與實作，最

後在進行效果的分析與評量。 
第六章 結論及未來研究方向 

整理本研究的結果與心得，進行優缺點的檢討，對本研究成果作一個結論，並提

出未來的研究方向與建議。 
 
 

本論文之研究步驟如下，流程圖如圖 1 所示： 
 
步驟一、文獻收集與研讀。 

收集有關於國內外品質管理系統標準、企業內品質管理系統建置、管理資訊系

統、企業資源管理系統、電子商務、資料庫管理系統等之相關書籍、論文及發表文

章，進行研讀、分類、歸納、探討與研究。 
 

步驟二、品質管理系統架構與作業內容分析(作業分析)。 
針對一般企業內部品質管理系統的架構、作業內容以及運作情況進行了解與分

析，深入發掘所遭遇的困難以及問題，並提出處理這些困難與問題的方法以及所需要

的資源，尤其著重於資訊技術所能夠提供的協助。 
 

步驟三、電子化品質管理系統規劃與分析(系統分析)。 
1、首先先定義電子化品質管理系統所應具備的功能及各部分組成的模組。 
2、更詳細定義各組成模組所應具備的功能。 
3、進行系統分析、系統設計以及系統架構規劃。 

 
步驟四、雛形電子化品質管理系統設計與建置(系統設計)。 



經由不斷的測試及改良並實際和合作的企業進行系統測試，以獲得最後完成的

系統架構，並實作雛形電子化品質管理系統且進行測試。最後與現行系統進行簡要

的比較。 
 
步驟六、結論及未來研究方向。 

作出結論，並找出可供將來後續研究的方向，及目前系統不足的地方，完成整

份論文報告。 
 

 
圖 1 研究流程圖 
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第二章 文獻探討 
 

本論文研究的方向是以 ISO 9000 國際品質管理系統標準為出發點，再從實際進行品質管

理活動企的觀點與經驗，建立一個電子化品質管理系統作業平台，並以光儲存媒體產業為例。

所以主要涉獵的部分，除了 ISO 9000 國際品質管理系統標準、企業電子化品質管理系統作業平

台功能介紹外，還有企業內部管理資訊系統等等相關文獻。以下就是這些文獻的簡要內容。 
 
2.1 品質管理系統的演進 
 

品質管理系統的演進與品質觀念的變革有著密不可分的關聯，所以要了解品質管理系統

的演進，需要同時了解品質觀念的沿革過程。 
 
如圖 2 所示，從最早期 1950~1960 年代對工業產品的「有就好」  (Nice to Have) ，1960~1970

年代左右進步到「品質管制」 (Quality Control - QC) 階段，然後於 1970~1980 年代再進展到

「品質保證」  (Quality Assurance -QA) 階段，1980~1990 年代進入「全面品質管理」 (Total Quality 
Management - TQM) 的階段，目前則是因著資訊技術(Information Technology – IT) 的普及與網

際網路 (Internet) 的蓬勃發展而進入電子化全面品質管理 (Electrical Total Quality Management - 
e-TQM) 的階段。 

 

 
圖 2 品質觀念的演進 

 
 

2.1.1 工業時代初期 (Nice to Have) 
 

在進入工業時代的初期，由於消費者對於工業產品存在著好奇的心理，對與擁有工業產

品普遍感覺新奇，對於產品的品質要求並不明確；相對的，在此時期企業對於製造過程的管

理，主要在於產品的產出，缺少品質管制的機制。如圖 3 所示，這個階段的主要作業項目有

研發、採購、製造以及銷售，輔助作業則大致有設備保養、工程管理以及倉儲管理。 
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圖 3 工業時代初期 (Nice to Have) 的管理體系 

 
 

2.1.2 品質管制階段 (QC) 
 

當消費者不再只是滿足於擁有工業產品，而開始對於工業產品有品質方面的要求時，企

業對於製造過程的管理，也開始引進品質管制的觀念，也就是在製造完成之後與出貨之前，

加入對產品進行檢驗的作業，以便將不合格產品篩出來。而輔助作業方面，也開始加入生產

管理以及儀器校驗管理等作業。這個階段的主要作業如圖 4 所示。 
 

 
圖 4 品質管制階段的管理體系 

 
 

2.1.3 品質保證階段 (QA) 
 

7 



只針對成品進行品質管制的結果，常因為高不良率而對生產成本產生衝擊，於是企業不

再只能停留在這個階段，而必須考慮在產品製造的過程中、甚至在原物料投入生產之前，就

能掌握其品質狀況，也就是說品質管理的工作變得較有計劃，這就進入品質保證的階段。除

了進料檢驗 (Incoming Quality Control – IQC) 、製程中檢驗 (In-process Quality Control – 
IPQC) 、出貨檢驗 (Out-going Quality Control – OQC) 等品質保證作誒也之外，輔助作業的分

工也越來越細。並且企業對於財務的管理模式也有一定程度的進步。這個階段的主要作業如

圖 5 所示。 
 

 
圖 5 品質保證階段的管理體系 

 
 

2.1.4 全面品質管理階段 (TQM) 
 

隨著時代的進步，企業也逐漸面臨到越來越多的消費者的需求，品質也就不僅只侷限於

產品的品質，凡舉業務人員的態度、對客戶需求的回應速度、作業的效率、生產量率、…等，

都成為品質管理所需要考慮的領域；於是全面品質管理的觀念也就逐步形成，從研發、採購、

製造到銷售，輔助作業如工程管理 、流程管理、量測管理、改善管理、…等，也都引進了品

質的觀念；IECQ、ISO 9000、…等國際品質管理系統標準也在這個階段，逐漸在企業界蔚為

風氣，而這些國際品質管理系統標準基本上都是以全面品質管理的觀念為基礎，也就是說產

品的品質不只是由品質管制、品質保證等傳統品質管理活動來保證，而是由整個企業的各個

作業來保證，並且也認為企業的管理階層對於整體品質有這及其深遠的影響，所以產品品質

不只是由負責製造產品的員工來負責，而是企業內從上到下每一位員工的責任。這個階段的

主要作業如圖 6 所示。 
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圖 6 全面品質管理階段的管理體系 

 
 

2.1.5 電子化全面品質管理階段 (e-TQM) 
 

進入 2000 年代以後，基本上的品質觀念還是以全面品質管理為基礎，但是卻可以看到各

個產業也開始發展出適合其產業特性的品質管理系統標準，如汽車業的 QS 9000、通信/通訊

業的 TL 9000、…，其他如：軟體、醫療、食品以及服務業…等，也都逐漸發展出適合其產

業特性的品質管理系統標準，但是在基本上不部分的系統還是以 ISO 9000 國際品質管理系統

標準作為其基礎。 
 
另外，由於資訊技術以及網際網路的蓬勃發展，企業內部的許多作業都已經進入電子化

的階段，從物料需求計劃 (Material Requirement Planning – MRP) 到 MRP-II，再進入企業資源

管理 (Enterprise Resource Planning - ERP 系統)；企業與企業之間、企業與消費者之間的互動，

也同樣逐漸電子化，進入所謂電子商務 (Electrical Commercial- EC) 的階段。品質管理系統也

同樣的走向電子化，也就是進入電子化全面品質管理 (Electrical Total Quality Management - 
e-TQM) 的階段。這個階段的主要作業如圖 7 所示。 
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圖 7 電子化全面品質管理系統的管理體系 
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2.2 品質管理系統標準 
2.2.1 ISO 9000 國際品質管理系統標準 
 

自從國際標準組織 (ISO) 於 1987 年公佈 ISO 9000 的國際品質管理系統標準以來，世界各

地 以 ISO 9000 為標準來建構其品質管理系統的企業逐年增加，通過 ISO 9000 的認證已蔚為

一個普遍的世界性潮流；到如今，ISO 9000 的品質管理系統標準已經廣泛的被各國的企業界

所接受 ，成為一種國際企業間有關品質管理系統的共同語言。之後，雖然還有需多不同的品

質管理系統標準被定義出來，但是在基本上都還是以 ISO 9000 為其基礎。 
ISO 9000 2000 年版的品質管理系統架構，如圖 8 所示，其中特別強調持續改善的觀念。 

 
 

 

品質管理系統的持續改善

顧 
  
客 

 

要求 

顧 
  
客 

 

滿意

管理責任

資源管理 量測、分

析

產品實踐 產品

圖 8 ISO 9000 品質管理系統架構 
 
 
而其品質管理系統的內容可分為下列五大項，其詳細項目則如表 1 所示。 
1. 品質管理系統一般要求 
2. 管理者責任 
3. 資源管理 
4. 產品實現 
5. 量測、分析和改善 
 

表 1 ISO 9000 品質管理系統內容(要素) 
條款 品質管理系統要素 
4. 品質管理系統 Quality Management System 
4.1 一般要求 General requirements 
4.2 文件化要求 Documentation requirements 
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條款 品質管理系統要素 
4.2.1 一般要求 General requirements 
4.2.2 品質手冊 Quality Manual 
4.2.3 文件管制 Control of documents 
4.2.4 品質紀錄管制 Control of records 
5. 管理責任 Management responsibility 
5.1 管理者承諾 Management commitment 
5.2 顧客導向 Customer Focus 
5.3 品質政策 Quality Policy 
5.4 規劃 Planning 
5.4.1 品質目標 Quality objectives 
5.4.2 品質管理系統規劃 Quality Management System Planning 
5.5 責任、職權與溝通 Responsibility, Authority and Communication 
5.5.1 責任與職權 Responsibility and authority 
5.5.2 管理代表 Management representative 
5.5.3 內部溝通 Internal communication 
5.6 管理審查 Management review 
5.6.1 概述 General 
5.6.2 審查的輸入 Review Input 
5.6.3 審查的輸出 Review Output 
6 資源管理 Resource management 
6.1 資源的供應 Provision of resources 
6.2 人力資源 Human resources 
6.2.1 概述 General 
6.2.2 能力、訓練與認知 Competence, Awareness and Training 
6.3 基礎建設 Infrastructure 
6.4 工作環境 Work Environment 
7 產品實現 Product Realization 
7.1 產品實現的規劃 Planning of Product Realization 
7.2 顧客相關的過程 Customer-Related Processes 
7.2.1 產品相關要求的決定 Determination of Requirements Related to the Product 
7.2.2 產品相關要求的審查 Review of Requirements Related to the Product 
7.2.3 顧客溝通 Customer communication 
7.3 設計和開發 Design and Development 
7.3.1 設計和開發規劃 Design and Development Planning 
7.3.2 設計和開發輸入 Design and Development inputs 
7.3.3 設計和開發輸出 Design and development outputs 
7.3.4 設計和開發審查 Design and Development Review 
7.3.5 設計和開發驗證 Design and Development Verification 
7.3.6 設計和開發確認 Design and Development Validation 
7.3.7 設計和開發變更管制 Control of design and Development Changes 
7.4 採購 Purchasing 
7.4.1 採購過程 Purchasing Process 
7.4.2 採購資訊 Purchasing Information 
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條款 品質管理系統要素 
7.4.3 採購產品的驗證 Verification of Purchased Product 
7.5 生產和服務供應 Production and Service Provision 
7.5.1 生產和服務供應的管制 Control of Production and Service Provision 
7.5.2 生產和服務供應過程的確認 Validation of Processes for Production and Service 

Provision 
7.5.3 鑑別和追溯 Identification and Traceability 
7.5.4 顧客財產 Customer Property 
7.5.5 產品防護 Preservation of Product 
7.6 量測和監控儀器的管制 Control of Monitoring and Measuring Devices 
8 量測、分析和改善 Measurement, Analysis and Improvement 
8.1 概述 General 
8.2 量測和監控 Monitoring and Measurement 
8.2.1 顧客滿意度 Customer Satisfaction 
8.2.2 內部稽核 Internal Audit 
8.2.3 過程的量測和監控 Monitoring and Measurement of Processes 
8.2.4 產品的量測和監控 Monitoring and Measurement of Product 
8.3 不合格產品管制 Control of Nonconforming Product 
8.4 資料分析 Analysis of Data 
8.5 改善 Improvement 
8.5.1 持續改善 Continual Improvement 
8.5.2 矯正行動 Corrective Action 
8.5.3 預防行動 Preventive Action 

 
 
ISO 9000 國際品質管理系統標準的八項品質管理原則如下列所示。 
1) 以顧客為中心 
2) 重視管理者 
3) 全員參予 
4) 過程導向 
5) 系統方法 
6) 持續改善 
7) 基於是時進行決策 
8) 供方與需方雙贏 

 
 
2.2.2 QS 9000 汽車相關行業適用之管理系統標準 
 

QS 9000 係由美國三大汽車車廠，整合其認同之品質管理系統，自 1994 年開始使用。 該
品質管理系統的目的如下。 

1. 提供持續改善 
2. 強調預防不良 
3. 減低變異與浪費 

 
該品質管系統的內容分為 ISO 9000 基本要求與顧客特定要求兩大部分。其中顧客特定要求項
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目如下。 
1. QS 9000 品質系統要求 
2. QSA 品質系統評鑑 
3. APQP 先其產品品質規劃和管制計劃 
4. PPAP 生產性零組件核准程序 
5. MSA 量測系統分析 
6. SPC 統計製程管制 
7. FMEA 失效模式及效應分析 
 
 

2.2.3 TL 9000 通信/通訊電子業品質管理系統標準 
 

TL 9000 是由世界知名的通信/通訊服務及相關設施業者共同發展出的通信/通訊電子業

品質管理系統，主要原因是由於 ISO 9000 國際品質管理系統標準仍不足以保證通信/通訊產

品的品質。共計發行了兩放主要手冊 1) TL 9000 品質管理系統要求手冊, 2) TL 9000 品質管理

系統衡量指標手冊。 
TL 9000 品質管理系統標準的主要架構分成三部份 1) ISO 9000 國際品質管理系統標準, 2) 

TL 9000 共同要求-硬體類/軟體類/服務類, 3) TL 9000 共同衡量指標-硬體類/軟體類/服務類。 
TL 9000 品質管理系統標準的主要內容如下。 

1) 品質管理標準明確且與 ISO 9000 結合 
2) 客戶滿意 
3) 持續改善活動 
4) 產品之形態管理 
5) 產品生命週期之規劃 
6) 強化客戶與供應商之關係 
7) 量化的衡量指標 

 
 
2.2.4 日本 TQM Award 品質管理系統標準 
 

日本TQM Award是由日本品質獎勵講審查委員會所管理的一個品質管理系統標準，目的

在於藉著對品質的改善有實質成果，並堅持持續品質水準提昇，以謀求企業業績的提昇的積

極表彰，以提供各企業在品質上更上一層樓的動機。 
 
日本TQM Award的評量項目分一般基礎項目與個別重點項目等兩大類。其詳細項目如下

所列。特別值得注意的一點是：日本TQM Award 已經將資訊技術的活用列入評量項目當中。 
 
一般基礎項目 
1. 高層的領導力 
z 對有關品質的維持與改善，有規定高層應盡的責任嗎。 
z 對有關品質的維持與改善之方針，有謀求著向實施部門去展開嗎。 
z 有實施狀況的審查與指導嗎。 
（備註）此外所指高層係指審查對象組織、活動的主管。 

2. 日常管理與標準化 
z 於各職位訂定有管理項目、管理尺度等嗎。 
z 基於異常報告制度有採行改善矯正措施嗎。 
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z 有進行標準類別的體系化、必要標準的制定、實施、改良嗎。 
3. 品質的改善活動 
z 商品（製品、服務）的品質，業務的內容，社會性品質導以上全部或其中何者

的改善活動是否有計劃，有組織持續的實行著。 
z 其成果有出現嗎。 

 
個別重點項目 
1. 新商品開發 
z 有積極實施新商品開發，並導致市埸的擴大嗎。 
z 新商品開發體系有整備好嗎。 
z 有依照開發體系有條不紊的進行開發嗎。 

2. 新技術開發 
z 有從中、長期觀點來進行技術開發嗎。 
z 由於新技術的開發，有達成包含社會性品質之品質改善，商品開發的期間縮短，

成本降低等目標嗎。 
3. 品質資訊的收集、分析、活用 
z 有體系地實施市埸抱怨的資訊、委外生產、採購品質資訊，內部品質資訊的收

集與活用嗎。 
z 有適切地進行初期流動時的資訊收集與處理嗎。 
z 有進行顧客滿意度的調查嗎。 

4. 資訊技術的活用 
z 資訊處理技術有積極地活用於品質管理嗎。 
z 由於資訊處理技術使得業務的正確度、迅速度有所改善、有助於品質管理的有

效運用嗎。 
5. QC手法的活用 
z QC七種工具有普及嗎。 
z 有分層的收集資料並進行解析嗎。 
z 有活用品質表、FMEA、其他的QC手法嗎。 

6. 小團隊活動的展開 
z 小團隊活動有組織性的展開著嗎？ 
z 有職務編制的支援體制嗎？ 
z 為了小團隊活動有計劃性的以推行者、領導者為對象的實施教育嗎？ 
z QC社團活動有定期的舉行嗎？ 
（備註）在此所謂的「小團隊活動」包含QC社團，也包含其他社團活動 

7. 人才的培養 
1) 教育訓練的體系有整備，實行著嗎？ 
2) 有加以組合埸的教育訓練與現埸外的教育訓練並有計劃的進行教育訓練嗎？ 

8. TQM的推行 
z 有在高層的領導之下展開TQM的活動嗎？ 
z 有符合組織的實情製作有效果有效率的TQM推行計劃並加以實踐嗎？ 

 
 

2.2.5 QM 9004 經營績效卓越標準 
為了要協助企業更有效的運用與實施 ISO 9004 中的品質管理八大原則，QM 9004 將這些

原則轉化成為嚴謹的可稽核的標準，著重在績效管理。 
QM 9000 的主要項目如下所列的七個構面。 
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1) 領導統馭 
2) 策略規劃 
3) 顧客導向 
4) 管理系統 
5) 資源管理 
6) 流程管理 
7) 績效管理 

 
QM 9000 所要達成的目的如下。 

1) 改善經營績效， 
2) 獲致更多的管理優勢 
3) 提供一個連結不同管理與改善提案的策略平台 

 
 
2.3 整合模式語言 - UML (Unified Module Language) 
 

UML 是由 Rational Software Corporation 中三位主要物件技術專家 Grady Booth、Ivar 
Jacobson、Jim Rumbaugh 在進行物件導向模型語言的統一化時，所制定出來的一種整合式的

模型語言 (Unified Modeling Language, UML) 。 
 
UML 與其他物件導向分析工具一樣，都是為了能使系統分析與系統設計的工作成果能被

重複使用。 
UML 在軟體開發方式上，有三個的特點： 

1) 以使用個案為引導 
2) 以主架構為核心 
3) 循環漸進式的開發 

 
UML 在系統方面則提供了以下五個觀點，如圖 9 所示。 

1) 使用者個案觀點   
UML 的核心，表示系統的使用者觀點，敘述系統或是類別提供給外界使用者的

功能，以使用個案圖指出個案 (Use Case) 和行為者 (Actor) 以及彼此之間的關係。 
 

2) 邏輯觀點 
使用類別圖以及物件圖，描述達成系統內部功能性作業的細部設計，包括靜態結

構以及動態行為。利用物件模型中物件間的邏輯關係，表達出系統的功能性要求。 
 

3) 實作觀點 
使用元件圖，描述系統中軟體元件的組成，據以進行實作。敘述元件之間的組織

架構以及相依關係，表達系統分功能性的要求，例如：軟體模組與硬體平台的對

應、執行效率、可靠度、…等。 
 

4) 處理觀點 
使用循序圖、合作圖、狀態圖以及活動圖，描述系統中各個組成的整體運作情形。

主要描述系統中的各個運行程序，以及程序之間彼此的關係。 
 

5) 配置觀點 



使用配置圖，描述系統硬體或設備間的連結關係，以及軟體程序的配置情況。描

述系統的環境觀點、資源的分配以及軟體模組的組織架構。 

 
圖 9 整合模式語言系統的五個觀點 

 
 

UML 在圖例方面提供了兩個觀點 1) 靜態觀點 (Static Views), ，2) 動態觀點 (Dynamic 
Views). 共計九個圖例。 

 
 

1. 靜態觀點 
z 使用個案圖 

表達系統需求並確認此用個案 (Use Case) 與 行為者 (Actor) 與它們之間的相互

關係。目的在於說明系統需求、確認系統架構，以控制系統建構與系統測試的

進行。其組成元件如表 2 所示。 
 

表 2 使用個案圖的組成元件 
組成元件 說明 圖示 
行為者 定義使用者，包括所有的角色，可以是個

人也可以是相關的系統 

 
使用個案 定義系統功能，所引出的路徑都必須是唯

一，每一個使用個案必須有一個識別名稱
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組成元件 說明 圖示 
溝通關聯 定義行為者與使用個案之間的連結，表達

他們之間的關係 

 
擴充關係 定義各個不同使用個案之間的擴充關係 

使用關係 定義各個不同使用個案之間的使用關係 

 
 

z 類別圖 
類別圖用來呈現類別與其元件與其他物件類別之間的關係。 

 
z 物件圖 

物件圖用來說明物件類別的具體內容。 
 

z 元件圖 
元件圖用來模塑軟體的實體實作。 

 
z 配置圖 

配置圖用來說明實體資源。 
 
 

2. 動態觀點 
z 循序圖 

循序圖屬於處理觀點，以時間為軸，表達物件之間的互動關係；垂之方向代表

時間序列，水平方向代表類別角色之間的互動過程。目的在於說明流程的控制

與活動發展過程。其組成元件如表 3 所示。 
 
 

表 3 循序圖的組成元件 
組成元件 說明 圖示 
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組成元件 說明 圖示 
類別角色 定義角色的類別或是在互動或合作關係

中，類別參與者所扮演的特定類別 

 
生命線 定義類別角色再一段時間內的存在性 

活動 定義類別角色進行一項行為的時間，必須有

起始和完成時間 

 
訊息 定義類別角色為了傳遞訊息或是要求服務

所發出的資訊，每一訊息都有從一開始的唯

一編號 

 
z 合作圖 

合作圖屬於處理觀點，說明物件之間的互動模式。使用的圖示如下列所示。 
1) 物件 
2) 程序呼叫 
3) 傳回值 
4) 自我參照 
5) 序號 
6) 匿名物件 
7) 說明 
 

z 狀態圖 
狀態圖描述物件中關於驅動物件狀態改變知事件部分的生命存旭狀態。 
 

z 活動圖 
活動圖屬於處理觀點，說明使用者與系統互動的程序。使用的圖示如下列所示。 
1) 活動 
2) 條件 
3) 決定 
4) 融合點 
5) 同步 
6) 開始與結束點 



 
整合模式語言系統五個觀點與九種圖例的關係如圖般 10 所示。 

 
圖 10 整合模式語言系統五個觀點與九種圖例的關係 

 
 

UML 的系統觀點、使用圖示與其適用對象整理如表 4。 
 

表 4 整合模式語言的系統觀點、使用圖示與其適用對象 
系統觀點 使用圖示 適用對象 

使用個案觀點 使用個案圖例 、活動圖 使用者、設計者、發展者、測試者 
邏輯觀點 類別圖、物件圖、狀態圖、

循序圖、合作圖、活動圖

設計者、發展者 

實作觀點 元件圖 發展者 
處理觀電 狀態圖、循序圖、合作圖、

活動圖、元件圖、配置圖

發展者、整合者 

配置觀點 配置圖 發展者、整合者、測試者 
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第三章  品質管理系統架構與作業內容分析 
 

3.1 品質管理系統架構 
3.1.1 基本品質管理系統架構 
 

在各個不同的品質管理系統標準中，對於品質管理作業的分類不儘相同；並且一個企業

通常需要能同時符合多項品質管理系統標準，所以在企業內部在實際上對於品質管理作業的

分類並不會、也無法依照品質管理系統標準的分類分方式。 
 
在企業內部對於品質管理系統作業的分類，通常分為下列四個主要類別： 
1) 品質管制 (Quality Control) 
2) 品質保證 (Quality Assurance) 
3) 品質工程 (Quality Assurance) 
4) 品質系統 (Quality System) 

 
這四個主要品質管理作業類別的大致內容敘述如下： 
1) 品質管制 (Quality Control) ： 

在 ISO9000 中得定義為：為達到品質要求所採取的作業技術和活動。在實際作業中，

則是在產品的實現過程中直到產品出廠為止，安排適當人力，進行一連串有計劃的檢

驗與測試，以確認所交付給客戶的產品符合品質要求。一般而言，有下列作業項目： 
z 進料品質管制 (Incoming Quality Control, IQC) 
z 製程中品質管制 (In-process Quality Control, IPQC) 
z 最終品質管制 (Final Quality Control, FQC) 
z 包裝品質管制 (Packing Quality Control, PQC) 
z 出貨品質管制 (Outgoing Quality Control, OQC) 
 

2) 品質保證 (Quality Assurance) ： 
在 ISO9000 中的定義為：為了提供足夠的信任表明實體能夠滿足品質要求，而在品質

管理系統中實施並根據需要進行證實的全部有計劃和有系統的活動。在實際的運作

上，上述所列的實證，針對產品品質的部分，有些是安排在品質管制中進行，另外有

些部分則是安排在品質工程中進行。 
z 設計審查 (Design Review) 
z 工程變更管理 (Engineering Change Management) 
z 品質計劃 (Quality Plan) 
z 統計製程管制 (Statistic Process Control, SPC) 
z 客戶訴怨處理 (Customer Complaints Handling) 
z 客戶需求管理 (Customer Requirements Management) 
z 客戶品質系統稽核 (Customer Quality System Audit) 

 
3) 品質工程 (Quality Engineering) ： 

在 ISO 9000 中所定義的品質保證中所提及的實證，針對產品的品質部分，有部分是

安排在品質工程中進行，特別是費時較長、精密度要求較高或是測試成本較高的產品

品質實證工作。其中也包含針對不良品的詳細分析作業。 
z 產品品質測試 (Product Quality Test) 
z 產品相容性測試 (Product Compatibility Test) 



z 環境測試 (Environmental Test) 
z 耐應力測試 (Stress Test) 
z 儀器校驗 (Calibration) 
z 不良品分析 (Reject Analysis) 

 
4) 品質系統 (Quality System) ： 

在 ISO9000 中得定義為：在品質方面指揮和控制組織的管理體系。在企業內的實際運

作上，則包含品質管理系統文件的管理、維護與修訂。內部與第三者品質系統稽核。

以及管理審查會議的召開等作業項目。 
z 品質管理系統維護 
z 文件管制 
z 內部品質系統稽核 
z 第三者品質系統稽核 
z 供應商品質管理 

 
從運作的週期來看，這四個品質管理作業類別之間，存在著明顯的差異，如表 5 所示。 

 
表 5 次級品保部門或工作小組運作週期 

 品質管理作業類別 
週期 品質管制 品質保證 品質工程 品質系統 

班 ◎    
天 ◎ ◎   
週  ◎ ◎  
月   ◎ ◎ 
季    ◎ 

 
因此，在企業內部常依據這四個品質管理作業類別，作為品質管理組織架構的分工基礎；

也就是說，在企業內部的品質部門通常會分為品質管制、品質保證、品質工程以及品質系統

等四個次及品質部門，如圖 11 中所示。 

 
圖 11 品質管理組織架構 
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3.1.2 多重機構下的品質管理系統組織架構 
 

前面所敘述的是一個基本的品質管理組織架構，但是當一個企業的組織因著業務擴展的

需要，有可能會發展為單一產品多廠區的情況；甚至由於採取多角化經營的策略，而成為多

產品單一廠區或是多產品多廠區的狀況。而在多產區的情況下，各廠區的位置也有可能不在

單一國家之內，尤其近年來各產業為了提高競爭力，多採取國際化的策略，跨國設廠的情況

比比皆是；而在台灣的企業更多見到有兩岸三地的經營模式。綜而言之，品保部門的主資規

劃，必須考慮下列六種情況： 
1. 單一產品單一廠區 
2. 單一產品多廠區 
3. 單一產品多廠區(跨國) 
4. 多產品單一廠區 
5. 多產品多廠區 
6. 多產品多廠區(跨國) 

 
除了第一種情況之外，其餘三種情況，在考慮品保部門的組織時，都是面臨多重機構之

下的品質管理系統架構規劃。其中最主要的關鍵因素在於：「大多數的企業都不希望在同一個

企業之內存在許多不同的品質管理系統架構。」，因為這不僅容易造成混亂，更明顯是一種資

源的浪費。 
 
仔細了解一下品保部門的四個次級部門的作業內容，可以發現，在基本上品質系統與品

質工程的作業，與產品以及廠區的相關性比較不明顯，特別是品質系統的作業內容，與產品

以及廠區的相關性最為薄弱。相反的，品質保證與品質管制的作業內容，則與產品和廠區的

相關性較為緊密，特別是品質管制的作業內容，與產品以及廠區的關聯最強。茲將這四個次

級品保部門與產品和廠區的相關性整理如表 6。 
 

表 6 次級品保部門作業內容與產品和廠區的相關性 
  品質系統 品質工程 品質保證 品質管制 
產品 弱 中 強 強 
廠區 弱 弱 中 強 

 
 
為避免資源的浪費以及提高管理效率，原則上相關性弱的作業可以採取集中管理的模

式，而相關性強的作業則需採取分散管理的模式。至於相關性中的作業，則需考慮廠區的分

散情況，來決定採區集中或是分散模式；在跨國的情況下比較適合採取分散模式，反之則可

採取集中模式。茲將品保部門的四個次級部門在六種不同的企業架構下所應採取的管理模式

整理如表 7。共計有四種不同的品保部門組織架構模式。 
 

表 7 次級品保部門在不同企業架構的管理模式 
 品質系統 品質工程 品質保證 品質管制 模式 
單一產品單一廠區 集中 集中 集中 集中 I(基本型)
單一產品多廠區 集中 集中 集中 分散 II 
單一產品多廠區(跨國) 集中 分散 分散 分散 III 
多產品單一廠區 集中 集中 分散 分散 IV 
多產品多廠區 集中 集中 分散 分散 IV 
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 品質系統 品質工程 品質保證 品質管制 模式 
多產品多廠區(跨國) 集中 分散 分散 分散 III 

 
 
單一產品單一廠區為基本形式品保部門組織架構，不需要考慮各次級品保部門要採區集

中或是分散的模式，如圖 12 所示。 
 

 
圖 12 單一產品單一廠區下的品保部門組織 

 
 
單一產品多廠區，在無跨國設廠情況下的品保部門組織架構如圖 13 所示。其中品質系

統、品質工程以及品質保證採取集中管理模式，品質管制則採取分散管理模式。 

 
圖 13 單一產品多廠區(無跨國)下的品保部門組織 

在無跨國設廠情況下的多產品多廠區以及多產品單一廠區情況下的品保部門組織架構

如圖 14 所示。其中品質系統以及品質工程採取集中管理模式，品質保證以及品質管制則採取



分散管理模式。 
 

 
圖 14 多產品多廠區(無跨國)以及多產品單一廠區下的品保部門組織 

 
在跨國設廠情況下的多產品多廠區以及跨國設廠情況下單一產品多廠區情況下的品保

部門組織架構如圖 15 所示。其中只有品質系統採取集中管理模式，品質工程、品質保證以及

品質管制則都採取分散管理模式。 
 

 
圖 15 多產品多廠區(跨國)以及單一產品多廠區(跨國)下的品保部門組織 

 
至於進一步演化為多公司的情況，則因為各公司基本上為獨立經營，其品保部門的組織

可以自行決定，但是基本上不會超出上述的範圍。但是，如果各公司的共同所有人，希望營
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造出一個統一的企業集團文化，仍然可以考慮設立一個中央管理部門，以集中管理的模式管

理企業的品質系統。 
 
 

3.1.3 考慮專案與行政功能的品質管理系統組織架構 
 

在實際的運作上，品保部門經常因為品質教育、產品品質的改善、品質管理系統本身的

改善、…等目的，而推行許多的專案；而其行政管理也必須能夠因應企業的發展，不斷進行

調整以配合各種不同的品保部門組織形態。所以，在實際規劃品質管理系統的組織架構時，

必須將專案與行政功能也納入考慮。 
 
在單一產品單一廠區情況下，將專案與行政功能納入考慮後的品質管理系統組織架構如

圖 16 所示。 
 

 
圖 16 含行政與專案的單一產品單一廠區下的品保部門組織 

 
 

在單一產品多廠區但是無跨國設廠的情況下，將專案與行政功能納入考慮後的品質管理

系統組織架構如圖 17 所示。 
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圖 17 含行政與專案的單一產品多廠區(無跨國)下的品保部門組織 

 
 

在多產品多廠區但是無跨國設廠的情況下，將專案與行政功能納入考慮後的品質管理系

統組織架構如圖 18 所示。 
 

 
圖 18 含行政與專案的多產品多廠區(無跨國)以及多產品單一廠區下的品保部門組織 

 

27 



 
在多產品多廠區或是單一產品多廠區且跨國設廠的情況下，將專案與行政功能納入考慮

後的品質管理系統組織架構如圖 19 所示。 
 

 
圖 19 含行政與專案的多產品多廠區(跨國)以及單一產品多廠區(跨國)下的品保部門組織 

28 



3.2 品質管理系統作業內容 
 

企業內部品質管理系統中的作業項目，依照上述品質管理系統的組織架構，可以區分為

八個領域： 
1) 品質管制 
2) 品質保證 
3) 品質工程 
4) 品質系統 
5) 專案管理 
6) 人事管理 
7) 行政管理 
8) 預算管理 

 
其中前四項為核心品質管理系統項目，後四項則屬於支援項目。而核心品質管理系統項

目又可以區分成三個層次： 
1) 執行層 – 品質管制 
2) 計劃與查核層 – 品質保證、品質工程 
3) 決策層 – 品質系統 
 
這三個層次的相對關係如圖 20 所示。 

 
圖 20 品質管理的三個層次 

 
 
上述核心品質管理系統項目與 ISO 9000 品質管理系統要素之間的關係，如表 8 所示。 
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表 8 核心品質管理系統項目與 ISO 9000 品質管理系統要素之間的關係 
層別 品質管理系統項目 ISO 9000 品質管理系統要素 

品質管理系統一般要求 
管理者責任 決策層 品質系統 
資源管理 

品質保證 
規劃與查核層 

品質工程 
量測、分析和改善 

執行層 品質管制 產品實現 
 
 

以下說明企業內部品質管理系統中，各作業的內容進行更詳細的說明。 
1) 品質管制 
z 進料品質管制 (Incoming Quality Control, IQC) 

針對採購品，於入廠後上線使用之前進行檢驗，將不符合的批次剔除，以確保

採購品符合要求。 
z 製程中品質管制 (In-process Quality Control, IPQC) 

於產品實現過程中，針對過程中的成品/半產品進行檢驗，將不符合的成品/半成

品剔除，以確保流往下一個過程的成品/半成品符合要求。 
z 最終品質管制 (Final Quality Control, FQC) 

針對已完工的產品，於進行包裝之前進行檢驗，將不符合的批次剔除進行重工/
重檢，以確保包裝內的產品符合要求。 

z 包裝品質管制 (Packing Quality Control, PQC) 
針對已完成包裝的產品，於入庫之前進行檢驗，將不符合的批次剔除進行重工/
重檢，以確保入庫的產品及其包裝符合要求。 

z 出貨品質管制 (Outgoing Quality Control, OQC) 
針對即將出貨的產品，於裝載時以及出貨之前進行檢驗，將不符合的批次剔除

進行重工/重檢，以確保出貨的產品、包裝、數量以及裝載方式、…等符合要求。 
 

2) 品質保證 
z 設計審查 (Design Review) 

針對研發作業中的設計輸入、設計輸出、設計驗證、設計實證、樣品承認、試

驗生產、…等階段作業進行審查，以確保其作業內容符合要求。 
z 工程變更管理 (Engineering Change Management) 

針對工程變更的需求提出、工程驗證、審核過程、…等作業進行審查，以確保

其作業內容符合要求。 
z 品質計劃 (Quality Plan) 

依據設計結果進行量產階段的品質管制規劃，通常包括作業流程中各工作站以

及其相關生產與量測設備的確認、管制點以及相關管制方法的擬定、所需要的

品質系統文件與表單的制定、…等。 
z 統計製程管制 (Statistic Process Control, SPC) 

運用統計工具，針對產品品質特性以及製程參數進行取樣測試，並針對測試結

果進行分析以確認產品以及製程管制的品質符合要求。 
z 客戶訴怨處理 (Customer Complaints Handling) 

針對客戶所發現的品質問題，進行確認、原因分析、對策提出、效果確認以及

相關標準化行動，以期防止類似問題的再發。 
z 客戶需求管理 (Customer Requirements Management) 
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對於客戶所提出的需求，進行了解、分析以及必要的溝通，以滿足客戶需求。 
z 客戶品質系統稽核 (Customer Quality System Audit) 

配合客戶依據其品質管理系統要求，對於企業本身進行品質稽核。 
 

3) 品質工程 
z 產品品質測試 (Product Quality Test) 

針對已完工的產品，以少量的樣本，進行詳細的產品品質特性量測，並將資料以

統計的方法予以處理，以掌握整個群體的品質狀況，並針對異常現象進行適當的

管制以及矯正措施以保證產品的品質分佈在要求的規格範圍之中，且尋求最小的

品質變異。 
z 產品相容性測試 (Product Compatibility Test) 

針對已完工的產品，以少量的樣本，在不同廠牌的機台上進行測試，以確認產品

的品質不會因機台的廠牌不同而有所差異。 
z 環境測試 (Environmental Test) 

針對已完工的產品，以少量的樣本，依據一定的溫度：溼度、…等環境條件，進

行測試，並將資料以統計的方法予以處理，以掌握整個產品群體的環境品質狀

況，並針對異常現象進行適當的管制以及矯正措施以保證產品的環境品質分佈在

要求的規格範圍之中。 
z 耐應力測試 (Stress Test) 

針對已完工的產品，以少量的樣本，依據一定的震動、落下高度、…等應力條件，

進行測試，並將資料以統計的方法予以處理，以掌握整個產品群體的耐應力品質

狀況，並針對異常現象進行適當的管制以及矯正措施以保證產品的耐應力品質分

佈在要求的規格範圍之中。 
z 儀器校驗 (Calibration) 

針對量測儀器進行定期的校正，以確保使用該量測儀器進行測試的數據的正確

性，進而保證據以進行品質判定的結果。 
z 不良品分析 (Reject Analysis) 

針對不符合所要求的規格的產品，進行分析以找出造成不符合的原因，以便進一

部提出消除那些不符合原因所需的行動。 
 

4) 品質系統 
z 品質管理系統維護 

已修訂品質系統文件的方式，針對品質管理系統進行維護與改進。 
z 文件管制 

管理品質系統相關文件的制定、修改以及廢止等作業。 
z 內部品質系統稽核 

由企業內部人員針對該企業品質管理系統的架構是否適合、執行是否落實、以及

結果是否有效、…等，進行定期或是不定期的檢查，並對所發現的缺失提出矯正

行動要求。 
z 第三者品質系統稽核 

由客戶依據其品質管理系統的要求，針對企業品質管理系統的架構是否適合、執

行是否落實、以及結果是否有效、…等，進行定期或是不定期的檢查，並對所發

現的缺失提出矯正行動要求。 
z 供應商品質管理 

對於供應商的品質管理系統進行監督，以期所交付的產品皆能符合要求，並針對

所發現的缺失，要求其進行矯正行動。 
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5) 專案管理 
z 品質教育專案 

對員工有組織、有計劃且有目標的進行品質方面的教育訓練，以提昇其品質意

識，進而確保產品品質。 
z 產品品質改善專案 

針對產品的品質，進行有組織、有計劃且有目標的改善活動。 
z 系統品質改善專案 

針對品質管理系統本身的品質，進行有組織、有計劃且有目標的改善活動。 
 

6) 人事管理 
z 員工基本資料管理 

管理每一位員工的基本資料。 
z 員工執掌管理 

管理每一位員工所負責的執掌。 
z 員工績效管理 

定期針對每一位員工所負責的執掌進行結果評量。 
z 員工教育訓練 

對員工進行品質方面的教育訓練。 
 
7) 行政管理 
z 部門行政管理 

管理部門的行政工作。 
 

8) 預算管理 
z 年度預算管理 

管理部門的預算編製以及執行。 
 
 
3.3 現行企業品質管理系統作業存在的問題 
 

依據以上針對品質管理系統的架構、組織與作業的分析，可以先歸納出品質管理系統在

實際運作上的幾個特點，再從探討其中存在的問題。 
 
品質管理系統在實際運作上的特點歸納如下所列。 
1) 作業種類與項目繁多 

依據 ISO 9000 國際品質管力系統標準，品質管理作業大致可分為五大類並有 50
多個項目；而又有越來越多的產業，針對該產業的特殊需要，在 ISO 9000 的基礎上，

又增添了需多不同的類別與項目，如汽車業的 QS 9000、通信/通訊電子業的 TL 
9000 、…等；同時也有許多機構推出其品質管理系統標準，如日本品質協會的 TQM 
9000、戴明品質獎、…等。由於這些品質管理系統標準，都是基於全面品質管理的觀

念，所以其範圍也就包含了企業中絕大部分的作業，所以目前品質管理系統中的作業

種類與項目都非常的繁多。 
 

2) 作業項目需要從不同的角度進行歸類 
如前面所述，品質管理系統標準有許多種類，而企業為了滿足不同的需要，又常

常需要引進一種以上的品質管理系統標準以及其他管理標準，比如說：企業在引進



ISO 9000 國際品質管理標準之後，為了向其客戶證明企業的品質管理系統也同時符合

汽車業的品質管理系統標準，於是就又引進了 QS 9000 品質管理系統標準；接下來，

為了向歐洲的客戶證明產品生產過程符合環境保護標準，所以再一次引進了 ISO 
14000 環境管理標準；再接下來，為了向證券管理委員會證明企業有完整的內部控制

與內部稽核制度，於是又引進了相關的財務管理標準… 
 
雖然有這麼多的管理標準同時存在，但是在基本上，屬於最基層的作業內容其實

都是一樣的，也都是由相同的人員負責執行。也就是說，為了證明企業的管理制度同

時滿足多種不同的管理系統標準，必須能夠十分激動的將這些基本作業項目，用不同

的角度與分類方式進行組合，如圖 21 所示。 
 

 
圖 21 從不同的管理系統標準看同一組作業項目 

 
 

3) 作業項目需要經常配合組織分工進行機動調整 
品質管理系統的作業項目不只需要能依照不同的管理標準分類，如 3.2 中所探討

的內容，品質管理系統的組織架構經常需要因應企業的發展而調整；相對的，品質管

理系統作業項目在各部門間的分工模式，也必然需要隨著組織架構的調整。從 3.2 的

分析內容來看，品質管理系統的組織架構再企業擴大時，常會有矩陣形式的規劃，這

也就增加的分工模式的複雜程度。 
 

4) 品質資訊複雜且分散 
作業種類與項目繁多自然就會造成資訊複雜的情況，再加上組織上的必要分工，

更造成資訊的分散情況。 
 
 

從上述品質管理系統在實際運作上的特點，可以進一步歸納出下列在實際運作上存在的

困難。 
 
1. 工作執掌的分配經常需要調整 
2. 工作績效的掌握困難。 
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3. 品質資訊的收集費時，影響決策的效率。 
4. 品質有關的要求傳遞速度慢而且不易普及。 
5. 品質部門的運作模式與策略容易隨著主管的變動而改變。 
6. 其他部門不易了解品質部門的作業內容與運作情況。 
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第四章  電子化品質管理系統模型建構 
 
依據前一章針對品質管理系統的架構與作業內容進行分析的結果，在本章中綜合了傳統

軟體工程 (Conventional Software Engineering) 、整合模式語言 (UML) 的物件導向軟體工程 
(Object Oriented Software Engineering) ，同時參照網站軟體工程 (Web Engineering) 中有關系統

規劃與系統分析的原則建構電子化品質管理系統的系統模型，以作為後續進行系統設計與建

置的依據。 
 

4.1 研究架構 
 

本研究依綜合了傳統軟體工程 (Conventional Software Engineering) 、整合模式語言 (UML) 
的物件導向軟體工程 (Object Oriented Software Engineering) ，同時參照網站軟體工程 (Web 
Engineering)所提供的方法，作為本研究的架構，共分為下列四階段。 

1. 系統規劃階段 (System Planning) 
進行企業品質管理系統模式化、收集企業進行品質管理活動的相關資訊、確定整體系

統功能、功能模組以及作業項目。在這個階段將利用 UML 的部署圖 (Deployment 
Diagram) 以及元件圖 (Component Diagram)分別表達整體系統功能中的功能模組以及

各功能模組中的作業項目。 
 

2. 系統分析階段 (System Engineering) 
針對系統規劃結果中的功能模組，確定企業內部行動者，將企業相關作業物件模式結

構化、確定企業實體、組織以及員工。在這個階段將利用 UML 使用圖例 (Use Case 
Diagram) 來表達行動者與系統間的關係。 
 

3. 系統設計階段 (System Design) 
根據品質管理系統模式化所得的使用圖例，進一步建立一個概念模型以及其相關的關

聯。針對 Use Case 進行實際的描述。 
 

4. 系統建置階段 (System Implementation) 
最後的階段為依據系統設計結果，進行實體系統的開發，包括硬體設備、作業環境、

軟體環境的選擇，以及應用軟體程式的設計與測試。 
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4.2 系統規劃 
4.2.1 品質管理系統作業內容整理與分析 
 

依據第三章品質管理系統的架構與作業內容的分析結果，再進一步將各類作業中的作業

項目內容，從資料輸入與輸出的角度，整理分析如表 9-16。 
 

1) 品質管制 
表 9 品質管制作業內容分析 

作業項目 資料輸入 資料輸出 

進料品質管制 

製程中品質管制 

最終品質管制 

包裝品質管制 

出貨品質管制 

z 計數值 
� 檢驗項目 
� 檢驗數量 
� 不良數量 
� 檢驗結果 

z 計量值 
� 檢驗項目 
� 檢驗數量 
� 檢驗數據 
� 檢驗結果 

z 計數值 
� 趨勢圖 

z 計量值 
� 管制圖 
� 直方圖 

 
 
2) 品質保證 

表 10 品質保證作業內容分析 
作業項目 資料輸入 資料輸出 

設計審查 z 產品名稱 
z 設計各階段進度 
z 設計輸入與輸出清冊 
z 客戶承認情況 
z 試產情況 
z 設計結論 
z 後續標準化作業 

z 設計週期 
z 設計完成率 

工程變更管理 z 需求提出 
z 各階段處理進度 
z 客戶回覆狀況 
z 結論 
z 後續標準化作業 

z 處理週期 

品質計劃管理 z 品質計劃登錄 
z 品質計劃內容儲存 

z 數量統計 
z 查詢與瀏覽 

統計製程管制 z 製程監控量測數據 z 統計圖表 
z 異常通知 

客戶需求管理 z 需求提出 
z 各階段處理進度 
z 回覆客戶狀況 
z 結論 

z 處理週期 
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作業項目 資料輸入 資料輸出 
z 後續標準化作業 

客戶品質稽核 z 矯正與預防行動要求 
z 各階段處理進度 
z 回覆客戶狀況 
z 結論 
z 後續標準化作業 

z 處理週期 
z 不符合類別

與項目分析 

客戶訴怨管理 z 訴怨接受 
z 各階段處理進度 
z 回覆客戶狀況 
z 結論 
z 後續標準化作業 

z 處理週期 

 
 
3) 品質工程 

表 11 品質工程作業內容分析 
作業項目 資料輸入 資料輸出 

產品品質測試 
產品相容性測試 
環境測試 
耐應力測試 
包裝測試 

z 計數值 
� 檢驗項目 
� 檢驗數量 
� 不良數量 
� 檢驗結果 

z 計量值 
� 檢驗項目 
� 檢驗數量 
� 檢驗數據 
� 檢驗結果 

z 計數值 
� 趨勢圖 

z 計量值 
� 管制圖 
� 直方圖 

儀器校驗 z 儀器基本資料 
z 儀器校正時程 
z 儀器校正結果 

z 儀器校正執

行結果報告 

不良品分析 z 檢驗項目 
z 檢驗數量 
z 不良數量 
z 檢驗結果 

z 管制圖 
z 直方圖 

 
 
4) 品質系統 

表 12 品質系統作業內容分析 
作業項目 資料輸入 資料輸出 

品質管理系統維護 
文件管制 

z 品質系統文件清單 z 品質系統文

件統計報表 
供應商品質系統管理 
內部品質系統稽核 
第三者品質系統稽核 
管理審查會議 

z 矯正與預防行動要求 
z 各階段處理進度 
z 回覆狀況 
z 結論 
z 後續標準化作業 

z 處理週期 
z 不符合類別

與項目分析 
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5) 專案管理 

表 13 專案管理作業內容分析 
作業項目 資料輸入 資料輸出 

品質教育專案 
產品品質改善專案 
系統品質改善專案 

z 專案基本資料 
z 專案時程計劃 
z 專案執行狀況 

z 專案執行結

果報告 

 
 
6) 人事管理 
 

表 14 人事管理作業內容分析 
作業項目 資料輸入 資料輸出 

員工基本資料管理 
員工執掌管理 
員工績效管理 
員工教育訓練 

z 基本資料輸入 
 

z 資料查詢結

果 

 
 
7) 行政管理 

表 15 行政管理作業內容分析 
作業項目 資料輸入 資料輸出 

部門行政管理 z 基本資料輸入 z 資料查詢結

果 
 
 
8) 預算管理 
 

表 16 預算管理作業內容分析 
作業項目 資料輸入 資料輸出 

年度預算管理 z 預算計劃 
z 預算執行狀況 

z 預算執行結

果 
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4.2.2 電子化品質管理系統功能需求 
 

從上面的品質管理系統作業項目整理與分析結果，可以歸納出電子化品質管理系

統的功能需求如下。 
 
電子化品質管理系統功能 

1) 基本資料管理 
部門基本資料 
員工基本資料 
產品基本資料 
品質管理活動類別 

2) 執掌與績效管理 
執掌管理 
績效管理 

3) 品質系統 
文件與資料管制 
品質稽核 
供應商品質管理 

4) 品質工程 
產品可靠度測試資訊 
產品相容性測試 
儀器校正 

5) 品質保證 
設計管制 
工程變更管制 
客戶訴怨處理 
矯正與預防措施管制 
任務追蹤 

6) 品質管制 
進料品質管制資訊 
製程中品質管制 
最終品質管制管制 
包裝品質管制管制 
出貨品質管制管制 

7) 專案管理 
品質教育專案 
產品品質改善專案 
系統品質改善專案 

8) 行政管理 
教育訓練 
行政作業 
預算管制 

 
 



4.2.3 電子化品質管理系統規劃 
 

以下依據電子化品質管理系統的作業種類與項目，使用 Rational Rose UML 工具軟體，以

部署圖 (Deployment Diagram) 塑造整體功能架構模型，並以及元件圖 (Component Diagram) 塑
造基本資料管理、執掌與績效管理、品質系統、品質工程、品質保證、品質管制、專案管理、

行政管理等功能模組的架構模型。 
 
在下一節中，將再進一步以使用案例圖 (Use Case Diagram) 對功能模組中的作業項目進行

系統設計，以作為進行系統實作的基礎。 
 
以 UML 部署圖(Deployment Diagram) 塑造的整體功能架構模型如圖 22 所示，整個電子化

品質管理系統可分為下列七個主要功能模組。 
1) 基本資料管理模組 
2) 職掌與績效管理模組 
3) 專案與行政管理模組 
4) 品質系統模組 
5) 品質工程模組 
6) 品質保證模組 
7) 品質管制模組 

 

 
圖 22 以 UML 部署圖塑造的整體功能架構模型 

 
 

以元件圖 (Component Diagram) 塑造的基本資料管理功能模組的架構模型如圖 23 所示，

整個基本資料管理功能模組可分為下列四個主要元件。 
1) 部門基本資料管理 
2) 員工基本資料管理 
3) 產品基本資料管理 
4) 品質管理活動類別管理 
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圖 23 以 UML 元件圖塑造的基本資料管理功能模組架構模型 

 
 

以元件圖 (Component Diagram) 塑造的職掌與績效管理功能模組的架構模型如圖 24 所

示，整個職掌與績效管理功能模組可分為下列兩個主要元件。 
1) 職掌管理 
2) 績效管理 

 

 
圖 24 以 UML 元件圖塑造的執掌與績效管理功能模組架構模型 

 
 

以元件圖 (Component Diagram) 塑造的專案與行政管理功能模組的架構模型如圖 25 所

示，整個專案與行政管理功能模組可分為下列五個主要元件。 
1) 專案管理 
2) 教育訓練 
3) 行政作業 
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4) 預算管理 
 

 
圖 25 以 UML 元件圖塑造的專案與行政管理功能模組架構模型 

 
 
以元件圖 (Component Diagram) 塑造的品質系統管理功能模組的架構模型如圖 26 所示，

整個品質系統管理功能模組可分為下列三個主要元件。 
1) 文件與資料管制 
2) 品質稽核 
3) 供應商品質管理 

 

 
圖 26 以 UML 元件圖塑造的品質系統管理功能模組架構模型 

 
 

以元件圖 (Component Diagram) 塑造的品質工程管理功能模組的架構模型如圖 27 所示，

整個品質工程管理功能模組可分為下列三個主要元件。 
1) 可靠度測試 
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2) 相容性測試 
3) 儀器校正 

 

 
圖 27 以 UML 元件圖塑造的品質工程管理功能模組架構模型 

 
 

以元件圖 (Component Diagram) 塑造的品質保證管理功能模組的架構模型如圖 28 所示，

整個品質保證管理功能模組可分為下列五個主要元件。 
1) 設計管制 
2) 工程變更管理 
3) 客戶訴怨管理 
4) 矯正與預防措施管理 
5) 任務追蹤 
 

 
圖 28 以 UML 元件圖塑造的品質保證管理功能模組架構模型 

 
 

以元件圖 (Component Diagram) 塑造的品質管制管理功能模組的架構模型如圖 29 所示，

整個品質管制管理功能模組可分為下列五個主要元件。 
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1) 進料品質管制 
2) 製程中品質管制 
3) 最終品質管制 
4) 包裝品質管制 
5) 出貨品質管制 

 

 
圖 29 以 UML 元件圖塑造的品質管制管理功能模組架構模型 
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4.3 系統分析 
 

完成系統規劃之後，即進入系統分析階段。在這個階段，將以執掌管理、任務追蹤等兩

個業項目為例，先運用 UML 使用案例圖 (Use Case Diagram) 來分析各個作業項目中，行動者

與系統之間的互動情形。並使用活動圖 (Activity Diagram) 來分析使用者與系統互動的程序。

接下去，再使用 UML 動態觀點 (Dynamic View) 中的合作圖 (Corporation Diagram) 與順序圖 
(Sequence Diagram) 來分析各個作業中，行動與行動之間的相互關係。 

 
4.3.1 職掌管理系統分析 

以 UML 使用案例圖 (Use Case Diagram) 來分析職掌管理作業中，行動者與系統之間的互

動情形如圖 30 所示。行動者為任一位員工，他透過系統介面可能的動作有下列四項： 
1) 建立職掌： 

因為職掌的來源，為上階主管的授權，所以在建立職掌的過程中需要包含讀取上階

職掌的動作；並且也需要有確認所要建立的職掌尚未存在，以避免重複，因此也需

包含查詢是否有重複職掌的動作。 
2) 變更職掌： 

針對現有的職掌進行變更，首先需要使用查詢職掌的動作將所要變更的職掌取出，

然後才開始變更該職掌的內容；在完成職掌的變更之前，也同樣需要使用查詢是否

有重複職掌的動作，來確認不會產生職掌重複的現象；在職掌變更完成之後，進一

步需要使用變更下階職掌的動作，來變更該職掌所屬的下階職掌，以保持職掌系統

的一致性。 
3) 查詢職掌： 

查詢職掌的動作，屬於獨立動作，不需與其他動作交互進行。 
4) 取消職掌： 

要取消現有職掌，也需要先使用查詢職掌的動作將所要取消的職掌取出，然後能進

行取消該職掌的動作；在變更職掌的取消之後，進一步需要使用取消下階職掌的動

作，來取消該職掌所屬的下階職掌，以保持職掌系統的一致性。 
 

 
圖 30 以 UML 使用案例圖塑造的執掌管理作業分析模型 
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以 UML 活動圖 (Use Case Diagram) 來分析職掌管理作業中，操作者與系統之間的互動程

序如圖 31 所示。系統於啟動之後，首先請操作者選擇 1) 建立新職掌，或是 2) 針對現有職掌



進行維護。當操作者使用前者時，系統即進入職掌新增模式；當操作者使用後者時，系統先

將存在於資料庫中的職掌列出，由操作者選擇所要進行的作業為 1) 查詢職掌，2) 變更職掌，

或是 3) 取消職掌。 
 

 
圖 31 以 UML 使用活動圖塑造的執掌管理作業分析模型 
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4.3.1.1 職掌建立 
以 UML 合作圖 (Corporation Diagram) 來分析職掌建立動作中，各物件之間的互動情形如

圖 32 所示。首先，1) 使用者透過職掌管理介面，向系統輸入職掌資料；接下來 2) 職掌管理

介面向職掌管理作業提出建立職掌的要求；3) 職掌管理作業於是先針對現有職掌進行查詢，

以確保不會產生職掌重複的問題；4) 等新的職掌建立完成之後，職掌管理作業會收到職掌物

件庫所發出來的通知；最後，再由 5) 職掌管理系統於職掌管理介面上顯示職掌建立完成的訊

息，通知操作系統者。 
 

 
圖 32 以 UML 合作圖塑造的執掌建立動作分析模型 

 
將 UML 合作圖 (Corporation Diagram) 轉化為順序圖(Sequence Diagram)來分析職掌建立

動作之中，各步驟在時間上的先後次序關係如圖 33 所示。 
 

 
圖 33 以 UML 順序圖塑造的執掌建立動作分析模型 
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4.3.1.2 職掌查詢 
以 UML 合作圖 (Corporation Diagram) 來分析職掌查詢動作中，各物件之間的互動情形如

圖 34 所示。首先，1) 使用者透過職掌管理介面，向系統輸入職掌查詢關鍵字；接下來 2) 職
掌管理介面向職掌管理作業提出查詢職掌的要求；3) 職掌管理作業於是先針對現有職掌進行

查詢；4) 等新的職掌查詢完成之後，職掌管理作業會收到職掌物件庫所發出來的通知；最後，

再由 5) 職掌管理系統於職掌管理介面上顯示職掌查詢的結果，通知操作系統之者。 
 

 
圖 34 以 UML 合作圖塑造的執掌查詢動作分析模型 

 
將 UML 合作圖 (Corporation Diagram) 轉化為順序圖(Sequence Diagram)來分析職掌查詢

動作之中，各步驟在時間上的先後次序關係如圖 35 所示。 

 
圖 35 以 UML 順序圖塑造的執掌查詢動作分析模型 

4.3.1.3 職掌變更 
以 UML 合作圖 (Corporation Diagram) 來分析職掌變更動作中，各物件之間的互動情形如
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圖 36 所示。首先，1) 使用者透過職掌管理介面，向系統輸入職掌變更資料；接下來 2) 職掌

管理介面向職掌管理作業提出變更職掌的要求；3) 職掌管理作業於是先針對現有職掌進行查

詢，以確保不會產生職掌重複的問題；4) 在確認沒有職掌重複的問題後，職掌管理作業開始

進行職掌變更以及下階職掌同步變更的動作；5) 等新職掌變更完成之後，職掌管理作業會收

到職掌物件庫所發出來的通知；最後，再由 6) 職掌管理系統於職掌管理介面上顯示職掌建立

完成的訊息，通知操作系統者。 
 

 
圖 36 以 UML 合作圖塑造的執掌變更動作分析模型 

 
將 UML 合作圖 (Corporation Diagram) 轉化為順序圖(Sequence Diagram)來分析職掌變更

動作之中，各步驟在時間上的先後次序關係如圖 37 所示。 

 
圖 37 以 UML 順序圖塑造的執掌變更動作分析模型 

4.3.1.4 職掌取消 
以 UML 合作圖 (Corporation Diagram) 來分析職掌取消動作中，各物件之間的互動情形如

圖 38 所示。首先，1) 使用者透過職掌管理介面，向系統輸入職掌取消要求；接下來 2) 職掌

管理介面向職掌管理作業提出取消職掌的要求；3) 職掌管理作業於是先針對現有職掌進行查

49 



詢；4) 等職掌取消完成之後，職掌管理作業會收到職掌物件庫所發出來的通知；最後，再由

5) 職掌管理系統於職掌管理介面上顯示職掌取消完成的訊息，通知操作系統者。 
 

 
圖 38 以 UML 合作圖塑造的執掌取消動作分析模型 

 
將 UML 合作圖 (Corporation Diagram) 轉化為順序圖(Sequence Diagram)來分析職掌取消

動作之中，各步驟在時間上的先後次序關係如圖 39 所示。 

 
圖 39 以 UML 順序圖塑造的執掌取消動作分析模型 

50 



4.3.2 任務追蹤系統分析 
 
以 UML 使用案例圖 (Use Case Diagram) 來分析任務追蹤作業中，行動者與系統之間的互

動情形如圖 40 所示。行動者為任一位員工，他透過系統介面可能的動作有下列五項： 
1) 建立任務 

依據實際狀況建立任務，需包括來源、需求等資訊；在確認建立新任務之前，需查詢

是否有重複建立任務的情況。 
2) 查詢任務 

依照操作者輸入的關鍵字，查詢已建立的任務以及其執行狀況等資訊。 
3) 指派任務 

任務建立完成 之後，由相關主管負責進行任務指派的作業。在進行任務指派之前，

需先進行任務查詢的動作。 
4) 回報任務執行情況 

由任務執行負責人回報任務執行狀況，在在進行任務執行狀況回報之前，也需先進行

任務查詢的動作。 
5) 任務完成確認 

由品保部門負責針對以執行完畢的任務，進行任務執行完成確認，確保任務的徹底執

行，在在進行任務完成確認之前，同樣需先進行任務查詢的動作。 
 

 
圖 40 以 UML 使用案例圖塑造的任務追蹤作業分析模型 

 
 

接下來使用活動圖、合作圖以及順序圖針對任務追蹤作業進行的分析工作，基本上類似

以上針對職掌管理作業所進行的分析工作。 
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4.4 系統設計 
 

在完成系統分析工作之後，即進入系統設計階段。在這個階段，是使用往覆式流程 
(Iterative Process) 的原則，繼續運用 UML 使用案例圖 (Use Case Diagram) 、活動圖 (Activity 
Diagram) 、合作圖 (Corporation Diagram) 與順序圖 (Sequence Diagram) 來進行更詳細的分析，

以協助進行系統設計的工作。接下來再使用類別圖 (Class Diagram)、物件圖 (Object Diagram) 、
元件圖 (Component Diagram) 與部署圖 (Deployment Diagram)… 等 UML 工具來協助完成系統

設計階段的工作。 
 

以 UML 物件圖所設計出來的職掌管理系統中所包含的物件如圖 41 所示。包含下列物件： 
1) 員工 

員工為職掌的擁有者，具有識別碼、工號、姓名、使用者名稱、密碼、…等屬性 
(Attribute)。 

2) 職掌管理介面 
為操作者進行職掌管理時的介面，具有產生職掌識別碼、選擇上階職掌、接受職掌代

號以及職掌名稱、…等方法 (Method) 。 
3) 職掌管理作業 

為執行職掌管理作業的主要程序物件，具有職掌查詢、職掌新增、確認職掌無重複…
等方法。 

4) 職掌 
為職掌管理作業中的主要物件，具有職掌識別碼、職掌編號、職掌名稱、上階職掌編

號、部門代號、職掌主管、職掌負責人、…等屬性。 
 

 
圖 41 以 UML 物件圖塑造的職掌管理作業的物件設計模型 

 
以 UML 部署圖塑造的職掌管理作業的應用系統架構如圖 42 所示。為一個三階層 (3-Tier) 

應用系統架構，基本上分為下列三個部分： 
1) 資料庫伺服器 (Database Server) 
2) 應用程式伺服器 (Application Server) 

52 



3) 網站伺服器 (Web Server) 
 

使用者藉著瀏覽器連結上網路伺服器，再經由網路伺服器與應用程式伺服器進行互動，

存取資料庫伺服器上的資訊。 
 

 
圖 42 以 UML 部署圖塑造的職掌管理作業的應用系統架構 
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第五章  電子化品質管理雛形系統的實作 
 

第四章完成電子化品質管理系統的系統模型建構，本章繼續綜合傳統軟體工程 
(Conventional Software Engineering) 、整合模式語言 (UML) 的物件導向軟體工程 (Object 
Oriented Software Engineering) ，同時參照網站軟體工程 (Web Engineering) 中有關系統發展的

原則進行電子化品質管理雛形系統的實作。為了描述實作之內容，本章節將以作業流程圖、

系統畫面、圖示等，重點介紹本研究開發之電子品質管理系統平台之基本操作方式，並輔以

簡單說明。 
 

5.1 硬體系統架構 
 

電子化品質管理系統的作業，有八成以上是在企業內部進行，所以需要一個適用的企業

內部網路環境 (Intranet) ；但是，雖然只有不到二成的需要與外部組織，如：客戶、供應商等

聯繫，一個適用且安全的網際網路環境 (Internet) 也為必要。 
 
由於品質管理系統的使用者以及作業內容數量多且變更頻繁，如果使用雙層 (Two Layer)

的主從(Client-Server) 系統環境架構，將會面臨十分複雜且頻繁的使用者 (Client) 端應用程式

更新改版作業，人力負擔重。所以必須考慮使用三層 (Three Layer) 的系統環境架構；也就是

在使用者端單純的統一使用瀏覽器  (Browser) ，將應用程式集中安裝於應用伺服器 
(Application Server) ，並將資料存放於資料庫伺服器中 (Data Base Server) 。三層式的系統環境

架構如圖 43 所示。 

 
圖 43 3-Tier 網路架構 

 
至於網路系統的架構規劃結果，則如圖 44 中所示。為了資料的安全，將客戶需要使用的

資料經過整理之後置於防火牆 (Fire Wall) 之外的資料倉儲 (Data Mart) ，透過同樣是位於防火
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牆之外的網際網路 (Internet) 伺服器，提供客戶所需要的資料查詢功能；至於企業內部執行品

質管理活動時所需的資料，則是放在防火牆之內的資料庫伺服器，由企業內部網路 (Intranet) 
伺服器，提供企業內部人員進行品質管理活動時所需的功能。 

 

 
圖 44 網路系統架構 

 
 
 
5.2 作業系統與軟體環境 
 

由於目前市場上並沒有這類的產品可供參考，一方面考慮到研究的成本，更重要的是考

慮到企業再建置此一系統時所需的成本，本研究選擇以自由軟體 (Free Software) 作為系軟體

開發的環境，所以網站伺服器 (Web Server) 選用 Apache， 資料庫 (Database) 選用 My SQL，
程式語言  (Programming Language) 則選用 PHP；但是考慮到一般企業還是比較多使用 
Microsoft 的作業系統，所以作業系統以 Microsoft 的作業系統為主；使用者介面則為通用的瀏

覽器 (Browser)。所選用的作業系統與軟體環境如表 17 所示。 
 

表 17 作業系統與軟體環境 
項目 Internet 伺服器 Intranet 伺服器 外部使用者 內部使用者 

作業系統 Microsoft 
Windows 2000 
Server SP4 

Microsoft 
Windows 2000 
Server SP4 

Microsoft 
Windows XP 
Professional V5.1 
SP1 

Microsoft 
Windows XP 
Professional V5.1 
SP1 
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項目 Internet 伺服器 Intranet 伺服器 外部使用者 內部使用者 
網站伺服器 Microsoft IIS Apache 2.0.45 N/A N/A 
資料庫 Microsoft SQL My SQL 4.0.12 N/A N/A 
入口網站模板 PHP Nuke PHP Nuke N/A N/A 
使用者介面 N/A N/A Microsoft IE 6.0 Microsoft IE 6.0 
應用軟體程式語言 PHP 4.3.1 PHP 4.3.1 N/A N/A 
 
 
5.3 使用 PHP Nuke 架設電子品質管理系統入口網站 
 

本研究採用 PHP Nuke 作為架設電子品質管理系統入口網站的模板 (Template) ，利用其所

提供的的基本功能，可以很有效率的建構出一個穩定且功能完整的入口網站，並且更可利用

其提供的會員登錄功能，進行初步的權限管理。這個入口網站還具有相當強大的資訊分享功

能，可以用來進行品質資訊的通知與公告。所建構完成的電子化品質管理系統入口網站首頁

如圖 45 所示。 
 

 
圖 45 電子化品質管理系統入口網站首頁 

 
 



5.4 職掌管理雛形系統 
 

在通過權限確認之後，即可選擇進入職責管理作業系統 (WBS – Work Break Down 管理系

統) ，其起始畫面如圖 46 所示。操作者這時可以選擇進行 1) 職掌建立作業 (WBS 登錄), 2) 職
掌查詢與修改作業 (WBS 查詢與修改) 。 

 
圖 46 職掌管理作業系統起始畫面 

 
當操作者選擇進入職掌建立作業時，即進入新職掌資料登錄畫面如圖 47 所示。其中上層

職掌代號可從現有職掌資料庫中選取。 

 
圖 47 新職掌資料登錄畫面 
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當新職掌資料登錄完畢，使用者按下「傳送資料」鍵之後，系統即進入新職掌資料確認

畫面，如圖 48 所示。 
 

 
圖 48 新職掌資料確認畫面 

 
 

使用者確認所輸入的資料無誤之後，再一次按下「傳送資料」鍵，系統立即將新的職掌

資料寫入資料庫中，並回報資料寫入完成的資訊。其顯示畫面如圖 49 所示。 

 
圖 49 新職掌資料完成寫入資料庫確認畫面 
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當操作者選擇進入職掌查詢與修改作業時，系統首先會將資料庫中現有的職掌清冊表列

出來，同時還提供關鍵字篩選查詢的功能，此一作業畫面如圖 50 所示。當操作者循找到所要

的職掌項目時，可以在該職掌列中選擇 1) 查詢詳細資料，2) 修改該職掌資料，3) 上傳職掌說

明檔案，或是 4)讀取職掌說明檔案等四種作業項目。 

 
圖 50 職掌清冊與職掌查詢畫面 

 
當操作者選擇進入查詢職掌詳細資料作業時，即進入職掌詳細資料畫面如圖 51 所示。從

這個畫面可進一步進行刪除職掌的作業。 

 
圖 51 顯示詳細職掌資料與刪除職掌畫面 

 
當操作者選擇進入修改職掌資料作業時，即進入職掌變更畫面如圖 52 所示。此時可進行
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職掌變更的資料輸入作業。 

 
圖 52 職掌變更畫面 

 
使用者確認所輸入的職掌變更資料無誤之後，按下「傳送資料」鍵，系統立即將變更後

的職掌資料寫入資料庫中，並回報資料變更完成的資訊。其顯示畫面如圖 53 所示。 

 
圖 53 職掌變更完成通知畫面 
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5.5 任務追蹤雛形系統 
任務追蹤雛形系統的操作模式與職掌管理雛形系統類似。在通過權限確認之後，即

可選擇進入任務追蹤作業系統，以其中的品質稽核缺失矯正行動要求為例，其起始畫面

如圖 54 所示，。操作者這時可以選擇進行 1) 任務建立作業，2)任務查詢與執行狀況回報

作業 。 
 

 
圖 54 任務追蹤系統起始畫面 

 
當操作者選擇進入任務建立作業時，即進入新任務資料登錄畫面如圖 55 所示。其中上層

職掌代號可從現有職掌資料庫中選取。 
 

 
圖 55 新任務資料登錄畫面 
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當新任務資料登錄完畢，使用者按下「傳送資料」鍵之後，系統即進入新任務資料確認

畫面，如圖 56 所示。 
 

 
圖 56 新任務資料確認畫面 

 
使用者確認所輸入的資料無誤之後，再一次按下「傳送資料」鍵，系統立即將新的任務

資料寫入資料庫中，並回報資料寫入完成的資訊。 
 

當操作者選擇進入任務查詢與修改作業時，系統首先會將資料庫中現有的任務清冊表列

出來，同時還提供關鍵字篩選查詢的功能，此一作業畫面如圖 57 所示。當操作者循找到所要

的任務項目時，可以在該任務列中選擇 1) 查詢詳細資料，2) 修改該任務資料等兩種作業項目。 

 
圖 57 任務清冊與任務查詢畫面 

 
當操作者選擇進入查詢任務詳細資料作業時，即進入任務詳細資料畫面如圖 58 所示。從
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這個畫面可進一步進行刪除任務的作業。 

 
圖 58 顯示詳細任務資料與刪除任務畫面 

 
當操作者選擇進入修改任務資料作業時，即進入任務變更畫面如圖 59 所示。此時可進行

任務變更的資料輸入作業。 

 
圖 59 任務變更畫面 

 
使用者確認所輸入的任務變更資料無誤之後，按下「傳送資料」鍵，系統立即將變更後

的任務資料寫入資料庫中，並回報資料變更完成的資訊。 
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5.6 效益評估與分析 
 

以下就所建構的雛形系統進行其效益的評估與分析。首先與傳統品質管理系統進行比

較，然後在與目前的電子化品質管理系統比較，以評估與分析本研究所達成的效益。 
 
5.6.1 與現有傳統品質管理系統比較 
 

電子化品質管理系統與現有傳統品質管理系統間的比較，整理如表 18。因著電子化品質

管理系統充分利用了資訊技術的優勢，大幅地改善了傳統品質管理系統中整合性差、同步性

低、以及效率不彰、…等問題，也解決了品質部門主管再分配以及調整職掌時所面臨的困難，

更為品質系統隨著企業不斷成長而必須經常進行變更與調整提供了有效的解決方案。 
 
由於傳統品質管理系統的運作狀況，其指標長期以來因為資料整理難度高，一般而言都

缺少量化的數據，因此較難與電子化品質管理系統作數量方面的比較。相反的，電子化品質

管理系統的運作情況，比較容易掌握量化的指標，但是由於運作時間不夠長，數據收集有限，

有待於持續追蹤其各項量化指標，是否的確可以因著資訊取得的方便性，強化了管理的能力，

因而得以隨者時間的演進而有明顯的改善軌跡。 
 

表 18 與傳統品質管理系統的比較 
比較項目 傳統品質管理系統 電子化品質管理系統 

工作職掌的分配 效率隨著組織的複雜程度而降低，經常

無法確認部門的運作是否涵蓋所有品

質管理系統需求。 

職掌分配效率高，不受組織複雜程度影

響；較能保證品質部門的運作可以涵蓋

所有品質管理系統需求。 
工作職掌的調整 當組織或是人員產生變動時，要進行工

作職掌的調整與改變十分困難。 
工作職掌很容易可以隨著組織或是人

員的變動而調整。 
工作績效的評量 縱使工作職掌能順利完成分配或是調

整，也很難據以進行工作績效的評量，

因而造成工作評量的標準不一致。 

工作的評量很容易可以依據工作職掌

的分配來進行，評量的標準較為一致。

品質資訊的收集 人工作業造成品質資訊收集的效率

低，且容易發生錯誤。 
品質資訊透過網路系統收集，效率高且

錯誤機率低。 
品質決策 由於品質資訊的收集效率低，相對的也

影響到品質決策的速度。 
藉由高效率的品質資訊收集機制，品質

決策較能即時進行，配合業務上的實際

需要。 
品質資訊的傳遞 人工作業造成品質資訊傳遞的效率

低，且容易發生錯誤。 
品質資訊透過網路系統傳遞，效率高且

錯誤機率低。 
品質部門的運作

模式 
常因為主管的變動而變更品質部門的

運作模式，政策的延續困難。 
由於品質管理系統的運作模式已經建

置於電子系統之中，比較可以不因主管

的變動而影響品質部門的運作模式。 
非品質部門對於

品質管理系統的

了解 

非品質部門因為缺少適當的媒體可以

用來了解品質管理系統，造成大多數的

部門缺少對於品質管理系統的了解，進

而影響其配合程度。 

由於網路系統本身就可以作為品質管

理系統的傳播媒體，有助於個部門對於

品質管理系統的了解，進而加強其配合

程度。 
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5.6.2 與目前電子化品質管理系統比較 
 

電子化品質管理系統與目前電子化品質管理系統間的比較，整理如表 19。 
 
嚴格來說，目前並不存在完整的電子化品質管理系統；物料需求計劃 (MRP – Material 

Requirement Planning) 、企業資源計劃 (ERP – Enterprise Resource Planning) 、生產執行系統 
(MES – Manufacturing Execution System) 、…等電子化管理系統的設計，都是基於比較實際且

明確的需求，比如說：物料消耗率、應收帳款、應付賬款、良率、產量、作業週期、…等容

易度量的指標。相對的品質管理系統所管理的指標，除了品質管制中的進料品質管制作業與

出貨品質管制作業裏，有不良率、批退率等較為具體的指標之外，其餘作業的指標大多比較

不容易具體化，再加上品質管理系統本身的作業種類與項目繁多，所以雖然絕大多數的人都

能認同「品質是企業的生命」這樣的觀點，但是品質管理系統電子化與資訊化的需求長期以

來都未被重視。 
 
目前所謂的電子化品質管理系統，都只是包含或是附屬於其他電子化管理系統中的模

組，比如說企業資源管理系統中通常包含進料品質管制模組以及出貨品質管制模組、生產執

行系統中常包含統計製程管制模組 (SPC) 、…等。在這樣的情況之下，各自附屬在不同電子

化管理系統中的品質管理作業模組，在資訊的整合上就顯得不足，無法組合形成一個完整的

電子化品質管理系統。在使用的方便性上較不理想，在符合品質管理系統標準的程度上也大

大不足，更無法滿足品質部門主管的需求。 
 

表 19  與目前電子化品質管理系統的比較 
比較項目 目前電子品質管理系統 電子化品質管理系統 

整體性 各模組都是附屬於其他的資訊系統之

下，缺乏整體性。 
為一個獨立且完整的品質管理系統。 

整合性 由於各模組都是附屬於其他的資訊系

統之下，各系統之間的資訊交換較為困

難，容易造成同一項資訊重複輸入的情

況。 

由於是一個整合的系統，有利於進行不

同模組之間的資訊交換，大幅減少同一

筆資料重複輸入的資源浪費情況。 

使用的方便性 由於各模組都是附屬於其他的資訊系

統之下，當對於某類品質資訊有需求

時，需要登錄進入特定的系統才能取

得。 

由於是一個整合的系統，絕大多數的品

質系統有關資訊都可以從同一個操作

介面取得。 

符合品質管理系

統標準的程度 
由於各模組都是附屬於其他的資訊系

統之下，並未全面考慮到品質管理系統

本身的需求，所以很難符合品質管理系

統標準中的要求。 

因為完全是從品質管理系統標準的要

求出發，較有可能符合其需求。 

考慮管理者的需

求 
系統既然不是從品質管理系統標準的

需求為出發點，自然也就無法進一步顧

及品質部門管理者的需求。 

除了符合品質管理系統標準的要求之

外，也將實際運作中品質部門管理者的

需求列入考慮。 
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第六章 結論及未來研究方向 
 

在本章節將為這篇研究做一總結，來說明這篇研究的具體貢獻，另外，亦在未來的研究

方向方面，提出可以繼續加強的部份，以便讓整個機制更完整。 
 

6.1 結論 
 

品質可以說是企業的生命，縱使有再多的資金、再高的技術，但卻無法滿足品質要求，

企業是絕對無法生存的；這是一個十分淺顯的道理也是一個共同的認知。但是目前卻還看不

到一套完整的電子化品質管理系統，充其量有的也只不過是一些附屬於其他資訊系統中的品

質管理模組，如ERP中為了使應付賬款系統以及應收帳款系統有足夠的交易憑證而加入的進

料品質管制以及出貨品質管制模組。其中主要的原因為：由於品質管理系統運作的結果與績

效不像ERP等與企業營運結果有直接關聯的系統那麼明顯，因此其電子化的需求就很容易被

忽略。但是，品質管理系統中對於作業流程的管理，在本質上就與建構資訊系統所需的系統

分析與設計十分接近；並且電子化也是解決品質管理系統因為作業種類以及項目繁多而產生

的作業效率、難以及時配合企業因為營運需要而作的組織調整、…等方面問題的最佳方案。

因此，充分利用不斷進步的資訊技術，來建構一套完整的電子化品質管理系統，以健全其品

質管理活動、提高產品品質水準，對於企業就存在著極高的價值。 
 
對於建構一套完整的電子化品質管理系統，本論文大致有以下結論： 

 
1、建立一套Web Based之電子化品質管理系統，有助於強化品質資訊的交流與運用 

根據本研究所設計實作出之電子化品質管理系統，充分利用了網路系統的優點，

可以即時的進行品質資訊的交流，以避免因為資訊的落差而導致行動一致性方面的問

題。 
 
以職掌管理為例，由於每一位員工的職掌內容都登錄於同一個資料庫之內，所以

就很方便就可以從網路上讀取自己以及相關同仁的職掌說明。主管可以確認其所屬同

仁的工作內容是否與自己所訂定的方向一致；每一位員工也不只可以隨時了解其主管

所指示的工作方向，以作為自己工作內容規劃的依據，也可以了解其他相關同仁的工

作內容，以便於工作上的溝通和協調。 
 
再以任務追蹤為例，由於每一項任務也同樣的都登錄於同一個資料庫之內，主管

可以很方便的從網路上了解各項重要工作的處理進度與結果，每一位員工也可以很完

整的掌握自己所負責的任務內容，更可以了解相關配合同仁的執行狀況與進度，如此

便能有效管制各項重要品質活動的執行。 
 

2、需要依據品質管理系統標準以及實際需求進行系統規劃、分析與設計 
基本上品質管理系統標準的內容已經十分接近系統規劃，特別是新近的品質管理

系統標準特別重視流程管理，這就更類似於資訊系統建構過程中的系統分析；可惜的

是，一直以來，由於品質管理系統運作對於企業所產生的效益，相較於財務管理系統、

物料管理系統、生產管理系統、…等，都較為不明顯，以至於品質管理系統電子化的

需求長期被忽略；目前有關的電子化部分，都只是附屬於上述系統中的模組，所以品

質資訊的整合性以及即時性，都未能真正享受到資訊技術所帶來的益處。所以，如果

能確實依據品質管理系統標準以及實際上的需求進行完整的系統規劃、分析與設計，
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並據以進行系統的建置，一定能夠建立出一套有效率的電子化品質管理系統，更進一

步提昇企業的品質、增進企業的競爭力。 
 
3、需要將品質部門主管的需求納入考慮 

品質部門主管所面臨的問題大致如下列所示： 
1) 品質管理作業類別與項目的數量繁多， 
2) 所建構的品質管理系統常需要同時符合數種不同的品質管理系統標準， 
3) 品質組織常需要配合企業的發展而變更， 
4) 職務的分工常需隨著組織的變更而調整， 
5) 人員的績效考核基礎較不明顯而具體。 

 
所以再進行電子化品質系統的建構時，一定要將品質部門主管的需求納入考慮，

否則所建構出來的系統將遇到實際使用上的困難。 
 

本研究已經嘗試將上述幾點納入考慮，從雛形系統的運作結果也能證實這些觀點的正確

性；但是由於資源上的限制，並未開發出一套完整的電子化品質管理系統，所以也就未能進一

步進行較為完整的驗證。 
 
 
6.2 未來研究方向 
 

本研究實作之電子化品質管理雛形系統，雖然已經可以初步驗證電子化品質管理系統有

助於增進品質管理活動效率、機動配合企業品質組織變動與相關職務調整、提高企業競爭能

力、…等，但除了進一步開發出一套較為完整的電子化品質管理系統，以進行較為完整的驗

證之外，仍有一些值得未來繼續研究的方向。 
 
未來的後續研究方向可以分為下列幾個部分： 
 

1、與其他資訊系統的整合 
由於目前尚未存在一個完整的電子化品質管理系統，一些電子化的品質管理活動

系統都以現有資訊系統的部分模組的方式存在；例如企業資源管理系統 (ERP) 中通常

會包含進料品質管制 (IQC) 模組以及出貨品質管制 (OQC) 模組，生產管理系統 (MES) 
中通常會包含製程中品質管制模組 (IPQC) 以及統計製程管制模組 (SPC) 。因此，電

子化品質管理系統的規劃與設計，必須考慮與這些現有的資訊系統之間的介面，以避

免造成資料重複輸入等的資源浪費，並且保持電子化品質管理系統的完整性以及其資

料的整合性。 
 
由於現有資訊系統所使用的資料庫與作業平台很可能都不一樣，所以這樣的整合

工作需要考慮到跨平台與跨資料庫間的問題。 
 

2、作業系統與軟體環境的選擇 
本論文考慮到經費的限制，所選用的作業系統與軟體環境基本上是以自由軟體 

(Free Software) 為主，例如 Apache Web Server、PHP Language、MySQL Database、PHP 
Nuke 入口網站架站工具、…等本身都是免費的自由軟體，並且都可以在 Linux 的環

境中運行。但是，這樣的選擇，其實也是考慮到企業導入此一系統時可能會遇到的在

經費方面的門檻，特別是因為目前還不存在類似的系統，大多數的企業通常都不願意

自願成為白老鼠，尤其是不願意投入太多的經費；所以目前這樣的選擇也有其現實環
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境上的考慮。 
 
但是從其他的角度來看，所選用的作業系統與軟體環境在功能、性能、以及系統

安全性、…等方面是否能夠滿足企業特定的需求，有必要加以評估以便進一步進行選

擇。另外，考慮到與企業內部現有的資訊系統進行整合的需要，所選用作業系統與軟

體環境是否都能順利突破層層考驗的關卡，也有進行評估的必要。 
 

3、電子化品質管理系統在組織間的延伸以及移植 
品質部門主管經常面臨到品質管理系統必須配合企業發展狀況的問題，其中如果

包含新產品的導入、新廠甚至於是海外廠的設立、成立分公司、…等重大的變更；對

於電子化品質系統而言，這就牽涉到系統的延伸或是移植的問題；如何能順利配合企

業的發展，成功且有效率的完成電子化品質系統的延伸或是移植工作，也是值得深入

探討的問題，而這也與作業系統與軟體環境的選擇有一定的相關性。 
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