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全面品質管理實務與品質能力關係之實證研究－以工具機產業為例 

摘要 

基於品質能力的優勢表現攸關市場競爭成敗之考量，廠商如何透過全面品質管理(TQM)
實務之推動以提升適當的品質能力，已逐漸成為實務界關切的重要議題之一。本研究預計以

國內工具機產業廠商為實證對象，探討全面品質管理實務對品質能力類型的影響關係；其中，

品質能力類型包括：高功能品質、低不良率品質、高可靠度品質、服務品質、獨特功能品質

及顧客認知(perceived)品質。並且透過問卷調查的方式，探討工具機產業在全面品質管理活動

的推動程度對品質能力的影響關係，結果顯示企業推動全面品質管理活動將有助於工具機產

業之品質能力的提升，最終提昇企業營運績效。 
關鍵詞：全面品質管理實務、品質能力 

Abstract 
The quality capability leads the market success and attributes business competitive advantage. 

How the manufacturers implement the total quality management (TQM) programs and enhance 
appropriate quality capability have become imperative issues for managers to face. This study 
proposes to sample machine tools industry and explore the relationship between TQM programs 
and quality capability dimensions. The quality capability dimensions are composed of performance, 
low-defective rate, reliability, serviceability, unique features, and perceived quality. Therefore, this 
study explored the relationship by using questionnaires. The results have shown involving the TQM 
activities may increase the quality capabilities and operational performance. 
Keywords: total quality management practice, quality capability 

壹、研究背景與目的 

近年來，品質管理的概念性文獻一致性的指出製造部門高階主管往往將品質能力列為製

造目標排序中，最具優先性與重要性的競爭構面之一；同時品質能力也是廠商在全球競爭市

場佔據一席之地的必要條件【20】。事實上，自1980年以來許多著名的品質管理先驅者皆大力

推崇品質管理原則的落實執行對於品質能力強化具重要貢獻性，並積極引導企業從事全面品

質管理實務；其中較著名的學者包括：Deming【11、12、13】所提出的品管十四點原則，作

為廠商有效從事全面品質管理實務的基本原則；Crosby【8】則列舉出企業追求零缺點目標，

所必須從事品質管理實務的十四個步驟；Juran【32、31】建議廠商從事品質管理實務的基本

程序為：品質規劃、品質改善及品質控制。經由上述學者們的極力倡導全面品質管理實務的

精神與原則，並舉証上述品質管理活動對企業產品/服務品質提昇所帶來的利益，因而激發企

業高階主管對各項品質管理活動的高度重視與積極投入，並將品質管理活動的推動視為企業

強化產品品質競爭力的重要課題之一【19】。 
雖然品質管理先驅者強調全面品質管理活動對於品質能力表現的重要貢獻性，而引發學

界對於全面品質管理實務相關議題研究的重度興趣與關注，但經本研究檢視相關文獻發現，

目前有關全面品質管理的實證文獻非常豐碩，但大多數的研究焦點側重於全面品質管理對組

織績效或顧客滿意度的影響關係，至於全面品質管理與品質能力之間聯結關係的研究議題，

則是非常少見的。基於此，本計畫預計透過國內工具機廠商的問卷資料針對全面品質管理活

動對不同品質能力類型的影響關係進行實證分析。換言之，本研究的主要目的就是分析廠商

在全面品質管理活動構面的執行程度與各種品質能力類型的因果關係。本計畫的研究成果將

可作為管理決策者為了提昇特定品質能力之前提下，如何從事全面品質管理活動的決策參考。 
本計畫的研究內容有二：(1).建構工具機產業之全面品質管理實務構面；(2).探討全面品

質管理實務構面對品質能力的影響作用。綜言之，相較於過去有關全面品質管理文獻，本研

究計畫主要在於探討全面品質管理實務對品質能力的影響效應關係，而有別於過去傳統文獻

大部份集中於探討全面品質管理實務與組織績效或市場績效之連結關係，而開創出全面品質

管理議題另一可行之研究範疇。 
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貳、文獻探討 

一、全面品質管理構面 

在1970年代及1980年代初期由於美國廠商在本土市場及全球市場大幅喪失佔有率的不利

情勢下，為了重獲市場競爭力，許多美國企業開始仿效日本企業實施各種生產力改善計畫；

其中最著名且已在日本企業獲得成功經驗的計畫就是全面品質管理(TQM)系統。所謂的全面

品質管理就是企業為了達到顧客滿意度，組織內所有部門或人員致力於持續性品質改善的管

理哲學【34】。過去大量的製造管理學者們為了探討全面品質管理實務對於事業績效的貢獻關

係，嘗試建構全面品質管理活動的衡量構面，其中較具代表性的文獻包括：Ishikawa【28】、
Deming【13】、Juran【33】、Crosby【8】、Leonard and Sasser【39】、Mondon【43】、Saraph et 
al.【47】、Flynn et al.【18】及Kaynak【34】等。 

Deming【13】提出品質管理的14點原則，認為廠商所推動的品質管理實務內容包括：管

理階層對品質的承諾、運用統計工具進行製程設計與控制、強調品質重於成本的供應商選擇

策略、鼓勵員工參與品質管理活動、強化管理者與員工間的溝通、公司全面性的品質教育訓

練及建立品質資訊回饋系統。Crosby【8】強調第一次就做對(do it right the first time)的觀念，

倡導零缺點品質管理精神，認為品質管理實務內容主要包括：高階主管對品質管理活動之重

視程度、員工積極參與持續性品質改善活動及利用統計技術預防品質問題之產生。Juran【33】
提出品質管理的三個基本程序包括：品質規劃、品質改善及品質控制；並認為廠商從事的品

質管理實務內容包括：品質政策擬定、供應商管理、良好的顧客關係、運用統計品管、鼓勵

員工積極參與品質管理活動、推動品質教育訓練及建立品質資訊回饋系統。 
Ishikawa【28】則著重於全面品質控制(total quality control)，強調人員訓練及員工積極參

與品質改善活動的重要性。另外，Leonard and Sasser【39】提出可提高品質績效的全面品質

管理實務內容包括：高階主管對品質管理活動的支持、鼓勵員工參與品質改善活動、收集品

質資訊、實施品質績效獎勵制度、培養專業的品保人員及強調員工品質管理訓練及發展。而

Mondon【43】在探討Toyota汽車公司之品質制度時，認為該公司較具成效的全面品質管理實

務內容主要包括：各部門品質資訊系統的有效整合、充份地利用品質專家、員工極積參與品

管圈活動、供應商積極參與公司之品管活動、積極推動自動化品檢程序及高階主管積極參與

品質規劃。Garvin【22、23】探討品質管理實務對品質績效之影響關係時，指出品質管理實

務內容包括：管理階層對品質管理活動的支持、各部門在品質管理活動的積極參與、健全的

品質資訊回饋系統、員工品質教育訓練、員工積極參與品管圈活動及供應商的管理政策。 
Saraph et al.【47】整合學者們的不同論點，歸納出全面品質管理實務內容包括：高階主

管在品管活動所扮演的角色、品管部門在品管活動所扮演的角色、員工品管訓練、產品及服

務設計、供應商管理、製程管理及品質資訊回饋。而Flynn et al.【19】在研究品質管理實務對

品質績效及競爭優勢之影響時，將品質管理實務區分為核心品質管理實務及基礎品質管理實

務。其中，核心品質管理實務包括：產品設計程序改善、製造流程管理改善及統計控制與回

饋；基礎品質管理實務則包括高階主管支持、顧客關係、供應商關係、員工管理及員工工作

態度。此外，Kaynak【34】探討全面品質管理活動與品質績效、存貨管理績效及經營績效之

聯結關係時，就將高階主管領導力、員工品質教育訓練、供應商品質管理、產品/服務設計、

製程管理、品質資訊和回饋及品質關係列為全面品質管理活動的衡量構面。 
本研究整合上述學者們的理論觀點，同時基於研究的簡要性考量，將全面品質管理實務

歸納成七個構面；高階主管對品管活動的支持程度、顧客關係管理、供應商關係管理、員工

在品管活動參與程度、產品/服務設計管理、製程管理及品質資料/作業資訊化程度。其中，高

階主管對品管活動的支持程度係指高階主管在各項品質相關決策活動的參與支持；而顧客關

係及供應商關係的管理指公司與上游供應商及下游顧客之間保持良好的合作互動關係；員工

在品管活動的參與程度包括品質政策及品質改善活動的積極參與；品質資料/作業資訊化程度

係指品質檢測作業自動化及品質資料資訊化整合的推動程度。 
二、品質能力 
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基於品質能力的卓越表現是廠商獲得市場競爭優勢的關鍵要素之一，學者們為了探討品

質能力對廠商競爭力的影響關係，試圖從不同觀點，對「品質」一詞作明確之定義，以利廠

商進行策略規劃的參考依據；如Crosby【8】認為品質就是廠商所製造產品或服務符合設計規

格或功能的程度；Juran【30】則以廠商於市場上所提供產品或服務符合消費者使用需求(fitness 
for use)的程度定義品質能力；Feigenbaum【16】則以消費者所購買產品的實際使用價值和產

品售價來定義並衡量品質；雖然各學者對於品質的定義採不同之觀點，但歸納而言，大致有

下列五種定義品質的方法【23】：1.產品基礎法(product based approach)，品質是指產品所包含

可衡量的屬性，它能客觀地加以評估；若產品在某些特定屬性的表現水準愈高，則代表品質

能力愈好；2.使用者基礎法(user based approach)，品質的好壞取決於使用者偏好的滿足程度，

愈能符合消費者偏好的產品或服務，代表品質愈好；3.製造基礎法(manufacturing based 
approach)，品質是指廠商所生產的產品符合原先設計規格的程度，愈能符合設計規格之產品，

則代表品質水準愈高；4.價值基礎法(value based approach)，品質是指廠商針對目標市場內顧

客可接受的價格水準，提供產品給顧客所獲得的效用和滿意的程度；5.卓越法(transcendent 
approach)，品質具有內在優勢性(innate excellence)，它可經由使用之經驗，而顯現出其內在的

品質優良性；雖然上述學者們從不同的觀點針對產品品質的定義進行深入探討，而有助釐清

品質的內涵，但卻仍未能明確的剖析品質的構面內容，因此難以解決管理者如何推出具特定

品質特性或構面之產品，以獲得利基市場之成功性【54】，因此學術上實有必要對品質的組成

構面，進行更詳細地剖析與討論。 
Garvin【23】認為品質具有多元構面的本質，並列舉八個品質競爭構面；1.高功能

(performance)品質：就是廠商推出的產品具有良好或較優越之基本功能；2.獨特功能(feature)
品質；產品具有特定的功能，它可與基本功能互相搭配，而獲得產品競爭性；3.一致性

(conformance)品質：係指製造出來的產品符合原先設計規格的程度，一般可透過產品的不良

率來加以衡量；4.可靠度(reliability)品質：在特定的時間內，產品故障的機率，它通常可以產

品第一次發生故障的平均時間(MTFF)或連續發生兩次故障的平均時間(MTBF)來衡量；事實

上，可以某一產品在特定時段發生故障的次數來衡量；5.耐用性(durability)品質：產品在不堪

使用前，提供顧客的使用數量，它可以使用時間來加以衡量；6.售後服務(serviceability)品質：

產品修理或客戶訴怨處理的迅速性；7.造型美觀(aesthetics)品質：產品在外形上呈現給消費者

感官認知的美感印象，它受顧客個人主觀偏好的影響；8.顧客認知品質(perceived quality)：顧

客認知公司的產品在市場上具有良好形象及聲譽。 
Garvin【23】指出，該八個品質構面彼此具有消長之關係本質，企業基於技術限制或資

源有限的情況下，同時追求產品在該八個品質構面之卓越表現是不必要的，而應該針對目標

市場的競爭利基所在，推出具備特定品質優勢構面的產品或服務，才能獲得良好績效成果。

正因如此，學者們在討論品質構面表現的決定因素時，則有必要針對每一個不同的品質構面

進行詳細的分析與研究。本計畫主要是採用Garvin【22、23】的觀點，將高功能品質、低不

良率品質、高可靠度品質、服務品質、獨特功能品質及顧客認知品質列為本計畫之品質能力

構面；基於研究週期限制及產業特性之考量，而未將耐用性及造型美觀納入品質能力構面；

此外，一致性品質在學術上通常以不良率來加以衡量。值得注意的是，本計畫是以抽樣廠商

在上述構面相較於主要競爭對手的強弱勢表現，來加以衡量其品質能力。 
三、全面品質管理構面與品質能力的關係 

初期階段有關品質管理的實證研究大都著重於如何建構一個具可行性及完整性的全面品

質管理衡量方式。例如Saraph et al.【47】就是明顯的實證文獻，此外Garvin【22】的研究就

是利用全面品質管理衡量架構比較美國與日本企業在全面品質管理構面的執行程度；直到最

近，由於全面品質管理之活動衡量構面之日趨完善，許多學者們則開始著手探討全面品質管

理活動對組織績效的貢獻性；如Mohrman et al.【42】的研究文獻分析品質管理實務對不同層

級之組織績效的貢獻性；Das et al.【9】調查品質管理系統的技術性對績效的影響性；Dow et 
al.【15】探討品質管理實務對財務績效的影響效益；Douglas and Judge【14】從組織結構控制

的角度探討全面品質管理實務與廠商競爭優勢的關係；Kaynak【34】透過214家廠商之資料，

除了探討全面品質管理構面的彼此因果關係外，亦研究不同品質管理構面對公司績效的影響
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作用；此外，Linderman et al.【41】則運用個案研究及文獻探討方式建構品質管理實務如何透

過知識管理的運作以提昇組織績效；很顯然，目前的實證文獻大都集中於全面品質與績效連

結關係的研究；至於全面品質管理與品質能力相關議題的探討則非常少見，因此，本研究內

容的執行對於全面品質管理研究議題或領域的拓展將具貢獻性。 
根據Crosby【8】及Deming【13】個人產業經驗的論點，指出廠商從事品質管理活動的主

要目的在於提昇品質能力；Garvin【23】的研究文獻將品質能力區分為八個構面時，就認為

由於該八個品質構面屬性與特質的差異性，建議管理者為了改善特定構面的品質優勢，必須

採取不同的品質管理活動。Forker【20】的概念性理論觀點認為每一個品質構面優勢的建立，

必須透過不同品質管理實務的執行才能有效達成；因此，學者們在進行實證研究時，實有必

要深入的剖析全面品質管理實務對各種不同品質能力構面的影響情形。本研究計畫主要是透

過實證研究方式探討全面品質管理實務對品質能力的關係；根據前節之文獻探討內容歸納出

全面品質管理實務構面包括：高階主管對品管活動的支持程度、顧客關係管理、供應商關係

管理、員工在品管活動參與程度、產品/服務設計管理、製程管理及品質資料/作業資訊化程度。

此外，根據Garvin【23】的觀點，本計畫將品質能力區分為六個類型：高功能品質、低不良

率品質、高可靠度品質、服務品質、獨特功能品質及顧客認知品質；下節將透過文獻建構上

述全面品質管理實務構面與品質能力類型連結關係之研究假設。 
就高階主管對品管活動支持程度與品質能力關係而言，Flynn et al.【19】認為高階主管對

品管活動的積極參與是員工執行各項品質管理活動的重要驅動力，亦是各項品質管理實務是

否能落實執行的關鍵因素之一。高階主管對品管活動的高度支持與參與，將促使員工積極地

投入各項管理活動以提昇各項品質能力與指標；換言之，高階主管對品管活動支持程度將對

本研究列舉的六個品質能力構面具正面影響作用。Wheelwright【57】指出當高階主管顯現其

對品管活動的重視與支持決心時，將激發員工積極研發高功能的產品，因此對廠商生產高功

能品質產品的能力具正面影響效果。同時，Suzawa【52】的研究則認為高階主管對品管活動

的支持決心，將可更有效地促使員工彼此間就產品品質議題進行溝通與協調，因而強化廠商

不斷提昇各種品質構面的能力。根據上述學者之觀點，本研究提出下列假設： 
研究假設H1-1：高階主管對品管活動的支持程度對於高功能品質具正面影響作用。 
研究假設H1-2：高階主管對品管活動的支持程度對於低不良率品質具正面影響作用。 
研究假設H1-3：高階主管對品管活動的支持程度對於高可靠度品質具正面影響作用。 
研究假設H1-4：高階主管對品管活動的支持程度對於服務品質具正面影響作用。 
研究假設H1-5：高階主管對品管活動的支持程度對於獨特功能品質具正面影響作用。 
研究假設H1-6：高階主管對品管活動的支持程度對於顧客認知品質具正面影響作用。 
顧客關係與品質能力之關係方面，在廠商與顧客維持良好互動關係的情境下，可透過顧

客積極提供市場競爭的重要資訊，而有助於廠商針對不同目標市場需求提供高功能產品的能

力【5、6、46、49】；換言之，顧客關係對高功能品質能力具正向影響作用。此外，Schonberger
【48】及Van Dierdonck【55】的觀點認為，當廠商與顧客維持良好的互動關係時，在各種新

產品機種的設計階段，可透過顧客的積極參與，提供其使用產品的經驗與品質問題的意見，

而可有效強化廠商推出具高可靠度產品的能力。此外，根據Ahire et al.【3】及Lin and Germain
【40】的觀點指出，廠商與顧客之間維持緊密的互動關係時，基於彼此的互信基礎下，廠商

將更能針對顧客的需求提供較好的售後服務品質。此外，Walter【56】及Finch【17】的觀點

則指出廠商與顧客之間具有良好的互動關係時，由於顧客充份的掌握廠商的各種營運資料及

產品品質資訊，而廠商同樣地透過互動關係展現品質改善意圖，在如此的互信基礎下，可有

效提昇廠商在顧客心目中的品質形象與地位。綜合上述學者之觀點，本研究提出下列假設： 
研究假設H2-1：顧客關係管理對於高功能品質具正面影響作用。 
研究假設H2-2：顧客關係管理對於高可靠度品質具正面影響作用。 
研究假設H2-3：顧客關係管理對於服務品質具正面影響作用。 
研究假設H2-4：顧客關係管理對於顧客認知品質具正面影響作用。 
供應商關係與品質能力的關連性方面，當廠商與供應商保持良好的合作關係時，則供應

商將願意配合開發高功能產品之需求，而迅速且較經濟地提供所需之原物料及零件【10、37】；
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因此，供應商的良好關係對廠商高功能品質能力的提昇具助益性。另一方面，廠商與供應商

保持良好的合作關係，藉由供應商早期參與廠商的新產品研發，提供製造可行性的意見，將

可有效降低產品量產時不良品產生的可能性【51】；Gerwin【24】及Kotha【37】的研究文獻

則指出廠商與供應商保持良好的互信合作關係時，供應商將願意積極地參與廠商的各項品質

改善活動，進而提昇廠商的產品良率水準【32、19】。此外，廠商與供應商彼此維持良好的合

作關係時，供應商將願意協助廠商進行各種所供應零組件的功能測試，因此有效提昇廠商所

生產產品的可靠度品質【37】。綜合上述學者之觀點，本研究提出下列假設： 
研究假設H3-1：供應商關係管理對於高功能品質具正面影響作用。 
研究假設H3-2：供應商關係管理對於低不良率品質具正面影響作用。 
研究假設H3-3：供應商關係管理對於高可靠度品質具正面影響作用。 
就員工在品管活動參與程度與品質能力關係方面，員工積極參與製程改善之持續性品質

管理活動，則可有效預防產品製造過程可能衍生之品質問題，而大幅降低產品的品質不良率

【37、50、51、58】；因此，員工在品質管理活動參與程度對低不良率品質具正向影響作用。

另外，員工積極參與持續性之品質改善活動，透過P-D-C-A活動的執行，將可逐步改善產品

的可靠度【32、19】；此外，員工積極參與各項服務程序及內容的品質改善活動時，則可強化

廠商的服務品質【53】。根據上述學者的理論觀點，本研究提出下列假設： 
研究假設H4-1：員工在品管活動參與程度對於低不良率品質具正面影響作用。 
研究假設H4-2：員工在品管活動參與程度對於高可靠度品質具正面影響作用。 
研究假設H4-3：員工在品管活動參與程度對於服務品質具正面影響作用。 
在產品/服務設計管理與品質能力關係方面，在全面品質管理系統下，產品/服務設計的主

要目的在於設計可製造性產品及符合顧客需求之產品【19、25】。Kaynak【34】認為廠商可透

過跨部門的互動合作關係，來達成上述兩個目的；Chase et al.【7】、Langowitz【38】、He and 
Kusiak【26】及Ahire and Dreyfus【1】認為跨部門的互動(如製造與設計部門)合作可增加產品

共用零件的比例及減少每件產品的零件數目，因此簡化產品組裝複雜及降低製程變異的機

會，進而提昇產品的可靠度及良率品質。同時，Kidd【36】的研究建議設計與製造部門之間

保持密切的合作關係時，設計部門在新產品設計的早期階段可根據製造部門的建議，選擇較

易加工的材質或較簡單的組裝方式進行設計，因而可大幅降低產品量產階段產生不良品的機

會。整合上述學者們的論點，本研究提出下列假設： 
研究假設H5-1：產品/服務設計管理對於低不良率品質具正面影響作用。 
研究假設H5-2：產品/服務設計管理對於高可靠度品質具正面影響作用。 
製程管理與品質能力關係方面，製程管理是指廠商為了持續性改善產品製造過程的品質

水準，所採取的各種措施與方法如購置較先進的設備、裝置防愚設施(fool-proof)、及時控制(real 
time contral)設備或推動設備預防保養制度等【19、34、47】。根據Anderson et al.【4】及Forza 
and Flippini【21】指出廠商從事各種先進製程設備的投資，可有效提昇產品最終檢驗的通過

率；Ho et al.【27】的實證研究認為針對製程設備推動預防保養制度，可提昇設備加工穩定性

及減少設備故障率，由於製程設備的品質穩定性高，進而強化產品的良率水準。Ahire and 
Dreyfus【1】的實證研究則認為製程設備裝置各種品質防呆設施時，則可在產品製造過程中

品質問題尚未出現時預先偵測及採取矯正措施，而可大幅提昇產品良率水準。根據上述學者

們的觀點，本研究提出下列假設： 
研究假設H6-1：製程管理對於低不良率品質具正面影響作用。 
至於品質資料/作業資訊化的程度與品質能力關係方面，Ahire and O’Shanghnessey【2】

的研究認為在製程改善的過程中，運用統計製程控制圖及製程能力資料分析所得之報告，若

能迅速運用資訊科技迅速傳送給生產線上的員工，則員工就能立即針對可能發生的產品品質

問題採取預防的措施，因而有效降低生產線的不良品數量。Flynn et al.【19】的研究指出廠商

致力於品質作業電腦化或資訊化的投資，可降低因人工品管作業失誤所產生的品質不良率問

題。Ho et al.【27】的研究則指出廠商利用資訊科技致力於品質資料之資訊化時，組織內各部

門將可透過知識平台即時分享品質經驗與知識傳承，強化員工的全員品質意識，而提昇公司

的整體品質形象與地位。綜合上述學者們的觀點，本研究提出下列假設： 
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研究假設H7-1：品質資料/作業資訊化程度對於低不良率品質具正面影響作用。 

研究假設H7-1：品質資料/作業資訊化程度對於低不良率品質具正面影響作用。 
研究假設H7-2：品質資料/作業資訊化程度對於顧客認知品質具正面影響作用。 

參、研究方法 

一、研究對象 

本計畫係以國內工具機產業之廠商為實證對象，而選擇工具機產業廠商為研究對象的主

要原因在於工具機產業廠商在面對中國大陸的低價競爭下，已逐漸體認到提高產品品質以創

造附加價值的重要性；因此近年來致力於推動全面品質管理活動，而在產品品質的提昇方面

已具有良好成效，因此就工具機產業目前的競爭策略定位頗能符合本計畫研究對象之需求，

也就是積極從事全面品質管理活動以強化品質水準。 
而本研究以封閉型問卷進行調查，而問卷資料之收集則利用郵寄方式，共計發放520份問

卷，此外問卷的抽樣廠商依照資本額、員工人數、工具機廠商之主要產品別的母體分配比例

進行抽樣，因此符合樣本代表性及普遍性的抽樣原則，樣本回收時，亦參照母體結構比例進

行跟催，使回收問卷儘可能符合母體結構比例。經問卷調查後共計回收129份，其回收率為

24.81%，其中刪除15份無效問卷後，因此取得之有效樣本數為114份，有效回收率為21.92%。 
二、變數衡量方式 

本研究之變數衡量方式包括全面品質管理實務與品質能力兩部份，有關全面品質管理實

務的衡量方面，本研究以高階主管對品管活動的支持程度、顧客關係管理、供應商關係管理、

員工在品管活動參與程度、產品/服務設計管理、製程管理及品質資料/作業資訊化程度等七個

構面為基礎，據以發展出衡量全面品質管理活動推行的問項；並採用Likert七點尺度評量，由

受測之工具機產業廠商的品管部門或製造部門決策主管主觀認知該公司過去兩年在各項衡量

問項的執行情形。此外，有關服務品質能力的衡量方面，本研究以高功能品質、低不良率品

質、高可靠度品質、服務品質、獨特功能品質及顧客認知品質構面為基礎，據以發展出衡量

服務品質能力的問項；再由受測之工具機產業廠商的品管部門或製造部門決策主管主觀認知

該公司相較於主要競爭者的強弱勢表現情形並以Likert七點尺度進行評估。 
三、分析方式 

本研究係以因素分析及迴歸分析的方式進行問卷資料之統計分析，首先根據理論文獻所

發展之品質管理活動以及品質能力兩者進行因素的萃取，接著以複迴歸分析來驗證本研究所

建立之假設。 

肆、結果與討論 

一、全面品質管理活動構面因素分析 

本研究主要針對國內工具機產業之廠商推動全面品質管理活動之衡量變數進行因素分

析，藉以萃取具代表性之全面品質管理活動構面。其中，就因素萃取過程係利用主成份分析

法從41個品質管理實務衡量變項中，萃取出七個特徵值大於1之構面因素後，再採用最大變異

數法進行轉軸分析，用以判定該41個品質管理實務衡量變數在該七個萃取構面因素的歸屬，

並分別為各個構面因素予以命名為「高階主管對品管活動的支持程度」、「顧客關係管理」、「供

應商關係管理」、「員工在品管活動參與程度」、「產品/服務設計管理」、「製程管理」、「品質資

料/作業資訊化程度」。此外，該七個構面之Cronbach’s α值皆大於0.7，顯示其各構面具有高

度之內部一致性，可視為具高信度【29、45】；且各構面因素總分數與其隸屬各項變數分數之

相關係數皆大於0.55，因此顯示此因素分析結果具有高建構效度【35】。再者，本研究將上述

因素分析結果所萃取之七個構面進行自我相關分析，藉以判定此因素結構是否存在共線性。

結果顯示，各構面間之相關係數值均不顯著，且由各構面之膨脹係數(VIF)值為判定準則(七個

構面之VIF值分別為1.0161、1.1102、1.0778、1.0678、1.0294、1.0701、1.1160，均小於10)【44】
顯示其全面品質管理之各個構面不具共線性，亦即此因素分析架構具備良好之區別效度。 
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二、全面品質管理活動因素對服務品質能力影響關係分析 

本研究以全面品質管理活動的七個構面因素為自變數，而分別以高功能品質、低不良率

品質、高可靠度品質、服務品質、獨特功能品質、顧客認知品質為依變數，進行複迴歸分析，

以驗證研究假設，結果如表一所示，並說明如下。 
(一) 高功能品質能力影響分析 

根據實證結果顯示全面品質管理活動因素中，高階主管對品管活動的支持程度、顧客關

係管理、供應商關係管理以及員工在品管活動參與程度對於國內工具機產業之廠商在高功能

品質能力表現具顯著之正面影響作用(迴歸係數值分別為2.3349、0.2498、0.1952、0.2228，且

皆達α<0.05之顯著水準)；因此，工具機產業之廠商若為了提昇高功能品質能力之績效表現，

除了宜展現高階主管在品質管理活動的積極參與之外，與上、下游廠商間維持良好的夥伴關

係以及重視員工在品質管理活動的積極參與亦是提升高功能品質的一大重點。值得注意的

是，本研究未建立員工在品管活動參與程度對於高功能品質具正面影響作用之假設，但卻成

立之原因可能在於員工積極參與品質改善的活動將有助於廠商推出的產品具有良好或較優越

的基本功能，因此受測者直覺認為兩者之間具有正向關係。 
(二) 低不良率品質能力影響分析 

根據實證結果顯示全面品質管理活動因素中，高階主管對品管活動的支持程度、供應商

關係管理、員工在品管活動參與程度、產品/服務設計管理、製程管理以及品質資料/作業資訊

化程度對於國內工具機產業之廠商在低不良率品質能力表現具顯著之正面影響作用(迴歸係

數值分別為1.8098、0.2118、0.1743、0.1287、0.1600、0.1597，且皆達α<0.05之顯著水準)；
由此可見，工具機產業之廠商若為了提昇低不良率品質能力之績效表現，應將高階主管在各

項品質相關決策活動的參與支持、與上游供應商之間保持良好的合作互動關係、員工對於公

司品質政策及品質改善活動的積極參與、制定明確的產品與服務設計程序、有效的製程管理

以及品質檢測作業自動化及品質資料資訊化整合的推動程度視為最重要的影響因素。 
(三) 高可靠度品質能力影響分析 

根據實證結果顯示全面品質管理活動因素中，高階主管對品管活動的支持程度、供應商

關係管理、員工在品管活動參與程度以及產品/服務設計管理對於國內工具機產業之廠商在高

可靠度品質能力表現具顯著之正面影響作用(迴歸係數值分別為0.1099、0.0117、0.0137、
0.0111，且皆達α<0.05之顯著水準)；因此，高階主管主動且積極的參與組織內的品質管理活

動，並制定明確的產品與服務設計程序，重視與供應商之間的夥伴關係、要求供應商提供品

質保證合約及對供應商之供貨品質的控管程度將有助於提升工具機產業之廠商在高可靠度品

質能力的績效表現。另外，顧客關係管理對於高可靠度品質能力具正面影響力的假設不成立

之可能原因在於所發展之問項強調廠商與下游顧客之間的合作夥伴關係，而與本研究針對某

一產品在特定時段發生故障的次數來衡量之可靠度品質能力較無明顯的關係，因此，經研究

顯示此假設並不成立。 
(四) 服務品質能力影響分析 

根據實證結果顯示全面品質管理活動因素中，高階主管對品管活動的支持程度、顧客關

係管理以及員工在品管活動參與程度對於國內工具機產業之廠商在服務品質能力表現具顯著

之正面影響作用(迴歸係數值分別為0.1510、0.0178、0.0190，且皆達α<0.05之顯著水準)；換

言之，國內工具機產業廠商之高階主管主動且積極的參與組織內的品質管理活動，且透過提

供於員工的服務品質意識的灌輸及全面品質管理活動內容的訓練，維持與下游顧客之間的良

好合作關係，適時滿足顧客之需求，將對品質能力之績效表現具有提升的效果。 
(五) 獨特功能品質能力影響分析 

根據實證結果顯示全面品質管理活動因素中，高階主管對品管活動的支持程度、供應商

關係管理以及產品/服務設計管理對於國內工具機產業之廠商在獨特功能品質能力表現具顯

著之正面影響作用(迴歸係數值分別為1.7507、0.2349、0.1863，且皆達α<0.05之顯著水準)；
由此可見，工具機產業之廠商若為了提昇獨特功能品質能力之績效表現，除了宜展現高階主

管在品質管理活動的積極參與之外，實行品質重於成本的供應商選擇策略、要求供應商提供
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品質保證合約及對供應商之供貨品質的控管程度，並且重視製造部門主管在新產品零組件開

發決策、新產品設計檢核階段的參與程度與廠商對設計與製造人員共同參與研發團隊的推動

程度均有助於提升廠商在獨特功能品質能力的績效表現水準。此外，本研究未建立供應商關

係管理以及產品/服務設計管理對於獨特功能品質具正面影響作用之假設，但卻成立之可能原

因在於工具機產業廠商會直覺且主觀的將產品是否具有特殊功能以及與供應商維持良好關

係，創造共同競爭力聯想在一起，並且就工具機之產業特性而論，產品與服務設計的一致性

亦能提升產品之特殊功能品質的績效表現，因此假設成立。 
(六) 顧客認知品質能力影響分析 

根據實證結果顯示全面品質管理活動因素中，顧客關係管理以及品質資料/作業資訊化程

度對於國內工具機產業之廠商在顧客認知品質能力表現具顯著之正面影響作用(迴歸係數值

分別為0.2648、0.2841，且皆達α<0.05之顯著水準)；換言之，每年下游顧客參訪廠商的頻率、

在廠商新產品設計研發過程的參與程度以及廠商與下游顧客舉行定期與非定期會議的頻率等

都是與下游顧客維持良好夥伴關係，進而提升顧客認知品質績效的表現；不僅如此，品質檢

測作業自動化及品質資料資訊化整合的推動程度，如製程檢驗、進料、成品作業自動化的推

動程度等亦能提升工具機廠商在顧客認知品質方面的績效水準。值得注意的是，高階主管對

品管活動的支持程度對於顧客認知品質具正面影響作用的假設不成立之可能原因在於高階主

管在各項品質相關決策活動的參與支持與本研究設計顧客認知公司的產品在市場上具有良好

形象及聲譽之顧客認知品質較無顯著的關係，因此受測者可能也會遵循這樣的思考模式主觀

的回答問題而造成此假設不成立。 

表一 研究假設驗證結果彙整表 

項次 研究假設 驗證結果 

H1-1 高階主管對品管活動的支持程度對於高功能品質具正面影響作用 成立 

H1-2 高階主管對品管活動的支持程度對於低不良率品質具正面影響作用 成立 

H1-3 高階主管對品管活動的支持程度對於高可靠度品質具正面影響作用 成立 

H1-4 高階主管對品管活動的支持程度對於服務品質具正面影響作用 成立 

H1-5 高階主管對品管活動的支持程度對於獨特功能品質具正面影響作用 成立 

H1-6 高階主管對品管活動的支持程度對於顧客認知品質具正面影響作用 不成立 

H2-1 顧客關係管理對於高功能品質具正面影響作用 成立 

H2-2 顧客關係管理對於高可靠度品質具正面影響作用 不成立 

H2-3 顧客關係管理對於服務品質具正面影響作用 成立 

H2-4 顧客關係管理對於顧客認知品質具正面影響作用 成立 

H3-1 供應商關係管理對於高功能品質具正面影響作用 成立 

H3-2 供應商關係管理對於低不良率品質具正面影響作用 成立 

H3-3 供應商關係管理對於高可靠度品質具正面影響作用 成立 

H4-1 員工在品管活動參與程度對於低不良率品質具正面影響作用 成立 

H4-2 員工在品管活動參與程度對於高可靠度品質具正面影響作用 成立 

H4-3 員工在品管活動參與程度對於服務品質具正面影響作用 成立 

H5-1 產品/服務設計管理對於低不良率品質具正面影響作用 不成立 

H5-2 產品/服務設計管理對於高可靠度品質具正面影響作用 成立 

H6-1 製程管理對於低不良率品質具正面影響作用 成立 

H7-1 品質資料/作業資訊化程度對於低不良率品質具正面影響作用 成立 

H7-2 品質資料/作業資訊化程度對於顧客認知品質具正面影響作用 成立 

新成立的假設： 

1 供應商關係管理對於獨特功能品質具正面影響作用 成立 

2 員工在品管活動參與程度對於高功能品質具正面影響作用 成立 

3 產品/服務設計管理對於獨特功能品質具正面影響作用 成立 

伍、結論 

本研究以國內工具機產業為對象所進行之實證研究，釐清各項品質管理實務構面對品質

能力之影響關係，根據研究結果顯示，有效推行各項品質管理活動，將有助於各種品質能力

之提升，因而強化廠商之競爭力。其中，高階主管對品管活動的支持程度將有助於此產業之

廠商在高功能品質、低不良率品質、高可靠度品質、服務品質與獨特功能品質等方面之品質

能力；而良好的顧客關係管理，將有助於了解顧客的需求，進而強化廠商的高功能品質、服
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務品質以及顧客認知品質方面之品質能力；供應商關係管理的有效執行，可提高各種品質重

於成本的供應商選擇策略、要求供應商提供品質保證合約及對供應商之供貨品質的控管程

度，對於廠商的高功能品質、低不良率品質、高可靠度品質與獨特功能品質皆有所助益；員

工在品質政策及品質改善活動的積極參與將有助於提升高功能品質、低不良率品質、高可靠

度品質以及服務品質之能力；產品與服務設計程序的一致性，也將提升廠商對於低不良率品

質、高可靠度品質與獨特功能品質之能力；有效的製程管理則能提升廠商在低不良率方面的

品質能力；而品質資訊自動化的推動程度越高，越能快速掌握產品品質問題並加以改善，而

助於廠商之低不良率品質與顧客認知品質的能力提升。 

陸、計畫成果自評 

就管理理論之貢獻性而言，本研究從工具機製造商的角度所探討全面品質管理實務對品

質能力影響關係的研究內容，將有別於過去全面品質管理實證文獻，大都著重於全面品質管

理實務與組織績效或市場績效表現之研究議題，而填補全面品質管理實務尚未研究之領域與

範疇；而就管理實務之貢獻性而言，本計畫之實證結果將可做為工具機產業實務管理者思考

如何從事全面品質管理活動以提昇品質能力之決策參考。另一方面，本研究假設新成立以及

不成立的可能原因如產業特性、受測者的主觀意識等，期望後續研究者能針對其他不同的產

業或是利用不同的問項衡量方式以獲得更廣泛的結果。 
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