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摘要
　　本研究目的在探討生產系統中，電腦化程度對全面品質管理能力與生產系統績效的影響，及不同的全面品質管理能力，在不同程度的工作不確定性下如何影響績效。研究對象包含不同製造業的公司，資料採問卷收集法。研究結果顯示，電腦化程度越高時，全面品質管理能力及績效越好。全面品質控制能力不受工作不確定高低的變化所影響，對不同層面的績效皆有正向影響。全面品質學習能力僅對整體績效有顯著正向影響，此一正向影響不因不確定性的不同而改變。 

關鍵詞：全面品質管理能力、電腦化程度、工作不確定性、生產系統績效 
一、緒論
　　由於科技發達，人們生活型態和價值觀變動均為激烈，產品及服務品質已經迅速地成為企業界競爭的利器。很多公司以「生產符合高品質標準的產品及提供高品質的服務」，做為公司的首要任務。尤其近年來，許多公司為了促進企業的競爭能力，而推行全面品質管理。根據 Sitkin、Sutcliffe & Schroeder（1994）提出全面品質管理包含二種不同的能力：控制導向及學習導向的能力。這二種能力的區分，使全面品質管理活動的本質劃分為全面品質控制及全面品質學習，當企業環境快速變化時，這兩種不同類型的品管能力對生產系統績效的影響為何？ 

　　根據 Davis and Olson（1985）對電腦化的定義指出：「電腦化係指一個使用電腦硬、軟體及人工處理、分析、控制、決策模式和資料庫之整合人機系統，其目的在提供資訊以支援組織之作業、管理及決策程序」。企業組織採用電腦的好處有很多，透過電腦的協助，來因應競爭激烈的環境。而為了有效建立資訊系統，電腦化已成了必備的工具，資訊系統的訊息溝通及決策輔助能力與企業的品質管理息息相關（Zadrozny & Ferrazzi，1992；Weston，1993；Chang，1994），目前國內外有關全面品質管理的文獻，甚少以電腦化的觀點，來探討電腦化對全面品質管理的影響。電腦化對品管的影響程度涉及了電腦化的程度（如電腦的應用面、效益面、技術面），所以電腦化程度如何影響全面品質學習與全面品質控制二種能力，進而影響生產系統的績效，則是本研究所欲探討的。故本研究目的為：1.探討在生產系統中，電腦化程度對全面品質管理能力及生產系統績效的影響。2.探討全面品質管理能力，是否因應不同程度的工作不確定性而影響生產系統績效。 

二、研究假說
假說一：當電腦化程度越高時，全面品質控制能力越高 

　　近年來，許多企業實行電腦化，輔助企業程序上的功能，來因應競爭激烈的環境。根據過去研究顯示，全面品質控制是以現有的技能與資源，在流程、產品、服務上，做有效率的控制，強調對現有顧客需求的了解，並注意顧客的反應。而要做好全面品質控制的能力，則須一套有系統的方法，技術配合組織資訊的需求，來偵測環境變化，使其在最短的時間內，用最適宜的方式，提供給資訊使用者。而資訊系統的訊息溝通及支援決策能力與組織的品質管理是息息相關。此外對於一個中、大型的資訊系統，電腦是不可或缺的工具。因此，為了要提供一個完整的資訊系統，電腦設備的完整性及電腦在工作上的應用則相當重要，此即涉及了企業電腦化程度。所以，為了提升全面品質控制的能力，唯有透過電腦化，才能在工作中即時回饋，以達到有效控制的目的。

假說二：當電腦化程度越高時，全面品質學習能力越高 

　　根據對全面品質學習的定義，企業需以學習為導向，強調創新、開發新的顧客需求及新的工作技能，來因應複雜的競爭環境。學習過程中的資訊解釋程序皆可利用電腦來輔助，例如：電腦化之溝通媒介、智慧式索引、人工智慧等應用，皆可協助資訊的處理，以克服許多學習的障礙。因此，當電腦軟硬體設備越完整，越可促進學習能力；對產品、勞務分析能力越強，找出顧客新需求的能力就越高。甚至可找出產業、地區性潛在市場，創造新的競爭利基。所以電腦化程度越高，全面品質學習能力就會越強，創造企業新的競爭優勢能力也會提高。 

假說三：當電腦化程度越高時，生產系統績效越高。 

　　應用數位電腦處理使用者溝通與決策的資訊可幫助工作的進行。另外，電腦化對員工工作績效之影響極為明顯。當企業電腦化程度越高時，員工間越能充份溝通合作，員工的工作績效就越能提高。因此，在生產系統中，電腦化程度越高，在工作中越可透過電腦設備來提供更多資訊，工作人員處理複雜工作的能力會越好，則生產系統績效就可提高。 

假說四：當全面品質控制能力越高時，生產系統績效越高。 

　　全面品質控制的構想，定義全面品質控制為製造並推銷最經濟的品質，以改良品質等各方面的各項努力，來滿足顧客的需求。在任何製造過程中，都有可能產出不良品或有缺點的產品，唯有透過流程管理、製程控制與工作改善來防止不良原因的發生，以提高生產系統績效。因此，在生產系統中越能以現有的技能與資源，在流程、產品、服務上做有效的控制，表示越具有全面品質控制的能力，生產系統績效就會越高。 

假說五：當全面品質學習能力越高時，生產系統績效越高。 

　　由於企業環境的動盪，一個完整的事業模型（Enterprise Model）除了要能代表靜態的工作方式之外，當須涵蓋迅速且系統化的調適能力，因此，學習能力十分重要。而因企業競爭激烈，唯有不斷地創新、開發新產品、技術來滿足顧客的需求。全面品質學習能力是著重創新來因應複雜的環境，因此，在生產系統中，具有全面品質學習能力，可經由學習，創新新的技能，進而開發新的顧客、新的產品，以提高生產系統的績效。 

假設六：全面品質控制能力對生產系統績效的影響不因工作不確定性的不同而改變。 

　　當不確定性較低時，表示生產系統流程中，經常能以明確的方式去執行工作，也就是說可以依循一套容易了解的步驟或既定的程序來執行工作。因此，當不確定性較低時，控制是有效的。所以，在生產系統中，工作性質大多屬於重覆性的工作，表示工作活動的例行性很高，工作的不確定性很低。則工作中應該以控制為導向，集中利用有限資源，儘量發揮效率，來提高生產系統績效。故當不確定性較低時，全面品質控制能力對生產系統績效會有正向的影響。相反地，在生產系統中，經常遇到不知如何解決的問題或要花很長時間才能解決時，表示生產系統的工作不確定性程度較高，則工作中也應以控制為導向，儘量的依循一套完整而透徹的（Comprehensive）程序來解決問題，以降低工作中的不確定性，來提高生產系統績效。所以，當不確定性較高時，全面品質控制能力對生產系統也有正向的影響。 

假說七：全面品質學習能力對生產系統績效的影響因工作不確定性的不同而改變。 

假說七-A：當工作不確定性較高時，全面品質學習能力對生產系統績效有正向影響。 

假說七-B：當工作不確定性較低時，全面品質學習能力對生產系統績效沒有影響。 

　　當工作不確定性較高時，表示生產系統流程中的工作性質，大多較屬於創新、複雜的活動，唯有藉由創新及探查的工作能力，績效才會提高。所以，在生產系統中，如果我們經常碰到一些不知道如何解決的問題，對問題要花很長時間才能解決時，表示該生產系統的工作不確定性很高，則工作中應以學習為導向，集中在創新、開發新的工作技能，來因應複雜的環境，故學習導向適用在不確定性較高的環境，較可提高生產系統績效。相反的，當生產系統每天所從事的工作及活動幾乎一樣時，則表示在工作任務中不須特別去開發新技能，即可達到生產系統績效。因此，全面品質學習能力可能對生產系統績效沒有影響作用。 

三、研究方法
（一）研究對象 

　　本研究的分析單元（Unit of Analysis）為企業中的生產系統，樣本抽樣的母體為製造業中使用電腦設備的公司，研究範圍設限在資本額五千萬以上，並依此尋找樣本，經過選擇以電子資訊產業、金屬機械工業、塑膠及橡膠工業列為研究對象，選取這些產業的原因有：經濟部輔導產業自動化以機械工業、資訊產業、金屬產業等（經濟部工業局，1993）。Zairi（1991）提出，電腦整合製造生產系統的研究產業以塑膠產業、機械產業、汽車產業為主。收集資料的方法為問卷調查法，樣本來源為生產力中心出版的1995年中華民國工商名錄中的公司。 

（二）取樣及調查程序 

　　研究對象確定後，即進行取樣，由於本研究是進行有關全面品管、電腦化方面的研究，故問卷寄發給企業中的品管部門主管、生產部門主管或工廠的廠長。為了增加樣本的變異性以提高研究結論的推廣性（Generalizability），抽樣時以統計效力（Statistical Power）.80，顯著水準（α）.05，考驗變數所形成的假設，估計約需150個抽樣單位。故將問卷發放訂為450份。問卷發放的分配、回收問卷及有效問卷的結果列於表1： 

表 1 取樣單位的家數與問卷回收份數 

	產業別
	總家數
	發放份數
	回收份數
	有效份數

	資訊科技產業

塑膠產業

機械工業
	165

71

332
	133

53

288
	72

28

103
	66

23

98

	合計
	568
	474
	203
	187


（三）問卷的形成及預試 

　　計劃問卷的發展與預試分為兩方面進行。問卷最初的形式，經由多位理論及實務經驗者：一位交通大學管理科學研究所的副教授，三位資訊產業的品保經理，二位機械工業的生產經理的預試，請求他們給予評論及建議，並對問卷進行修改與調整。其次，修正後的問卷再從本研究的預定受測樣本人員中，選取五位進行預試，根據其問卷上的反應與對問卷的批評及建議，進行題目的篩選與修改。 

（四）變數的衡量 

　　為了使研究過程中，各項工具設計及分析解釋等工作能順利進行，以明確而適切地達到本研究的目的，茲將本研究所使用之變數定義如下： 

I. 電腦化程度 

　　研究電腦化設備包含電腦軟硬體設備、生產與製程的電腦監控、自動化機具、辦公室自動化設備、網路、工作站、微處理器、智慧型晶片、記憶晶片等單獨或整合的應用。本研究衡量電腦化程度的指標分三方面： 

1. 電腦軟硬體設備方面
a. 平均電腦累積裝置量：在生產系統中，大、中、小型電腦累積裝置量與設備數目來看電腦的普及率。

b. 平均電腦設備的支出比例：在生產系統中，平均電腦支出占全部支出比例的高低。

c. 公司內網路化的比例：在生產系統中，網路連線的功能，及使用網路的比例。

d. 軟體開發能力：指在生產系統中，電腦軟體的應用程式自行開發的百分比。

2. 電腦軟硬體在功能上的應用方面 

a. 電腦化應用的層面：指在生產系統中，使用電腦的比例及電腦軟硬體設備在工作活動中應用的頻繁程度。

b. 電腦功能整合的程度：指在生產系統中電腦設備彼此間功能上的整合程度高低。

c. 電腦系統的功能：指電腦設備的性能，包含輸入資料正確性、操作容易程度、操作速度及輸入資料簡易程度。

3. 電腦在工作中的應用程度
a. 電腦化人力的比例：在生產系統中，使用電腦的人員佔生產系統員工的比例。

b. 電腦在工作活動中，應用的頻繁程度：在生產系統中，電腦軟硬體設備在工作活動中應用的頻繁程度。

II. 全面品質管理能力 

1. 全面品質控制能力 

　　運用現有技能與資源，在流程、產品、服務過程中，做有效的控制，加強績效的可靠，著重第一次就把事情做對，並關心及評估現有的顧客、供應商，了解他們的需求，來執行已知的需求。強調控制導向，可以應用一些軟硬體設備，在流程中監控來協助品質檢驗的能力。

2. 全面品質學習能力 

　　利用資源的運用，以開發新技能，強調學習導向，透過學習來改進工作的能力，進而創新、開發新的顧客需求。此外，找出潛在的顧客，並進行測試。當面對新的、非預期性改變時，能迅速調適的能力。

III. 工作不確定性

　　由於缺乏足夠資訊去預測或無法區別出攸關無關緊要的資訊，個人無法正確去預測未來事件。本研究將工作的不確定性分為三個型態： 

1. 不可析性（Unanalyzability）：指生產程序中所遭遇問題的不明確及未知的程度。 

2. 非例行性（Non-routineness）：指生產系統中的工作活動非例行化及非重覆性的程度。 

3. 變異性（Variety）：指生產程序本身或生產過程中所遭遇問題的變化程度。 

IV. 生產系統績效 

　　所謂生產系統係是透過原料、人力、資本、資訊的投入，經過轉換的過程，而產出產品或服務。本研究衡量生產系統績效時，採用多元指標，期能完整公平地描述及測量生產系統的績效，並可直接衡量生產系統工作表現之績效指標及涵蓋生產系統績效的各向度評估。故本研究所採用的指標有：預算成本績效，工作符合進度排程、產品創新度、顧客使用度、顧客滿意度以及顧客效能和整體績效、產品成本、產品可靠性及產品創造的收入等。

（五）資料分析方法 

　　首先進行變數的信度與效度分析，考驗各變數項目的內部一致性信度及進行因素分析。信度分析以克隆貝克氏α係數（Cronbach Alpha）進行分析。接下來，藉信度與效度的分析，篩選出具測量品質之測量項目，並以這些項目所提供之資料進行理論模式的檢驗。第二階段進行相關分析及多重迴歸分析來檢驗假說中的變項與變項之間的關係。 

四、實証結果 

（一）樣本特徵

　　以電話聯絡樣本中的公司，條件符合且願意參與者有468家，回收問卷共達203份，其中有15份的資料不全。故有188份的有效問卷可用於檢定假說，問卷回收率為40.17％。在回收的188份中，以機械金屬工業最多，佔51.9％，電子資訊科技產業次之，佔35.7％ ，而塑膠及橡膠產業最少，佔12.4％。就填答部門的分佈中，品保部門有48％，其次為生產製造部門佔21.7％，最後為廠務部門佔16.6％。就填答者的職銜來看，以經理職位來填答問卷者佔28.2％，其次為課長填答16％。綜合來看，填答問卷的職位，集中在中階主管以上的職位。 

（二）變數的信度與效度 

　　在效度分析方面，本研究使用因素分析來檢驗變數項目的建構效度，如表2在信度方面，以信度係數值來判定變數項目的可靠性，將變數予以刪除或保留，如表3。 

表 2 各測量項目因素分析的結果（斜交轉軸法）
	變數名稱
	因素名稱
	題　　　目
	因素一
	因素二
	因素三
	因素四
	因素五
	因素六
	因素七

	全
面
品
質
控
制
能
力
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	設備檢驗力
	以軟硬體設備協助製程檢驗的能力
	0.88
	0.01
	0.04
	-0.10
	-0.03
	0.01
	0.06

	
	
	以軟硬體設備協助產品檢驗的能力
	0.90
	0.05
	-0.05
	-0.09
	-0.05
	0.08
	0.06

	
	
	以軟硬體設備協助服務檢驗的能力
	0.83
	0.07
	0.03
	-0.04
	0.06
	0.00
	0.03

	
	顧客改進力
	提升顧客滿意程度的能力
	0.05
	0.75
	-0.04
	0.10
	0.07
	0.01
	0.10

	
	
	處理顧客意見的能力
	0.00
	0.60
	0.23
	0.04
	0.13
	0.05
	0.00

	
	
	處理顧客交易過程的各種事務的能力 
	-0.07
	0.69
	0.12
	0.19
	0.05
	-0.06
	0.10

	
	
	對顧客的服務持續改善的能力
	0.02
	0.72
	0.07
	0.14
	0.04
	0.17
	-0.02

	
	產業競爭力
	分析產業發展狀況的能力
	-0.05
	0.12
	0.78
	-0.23
	0.13
	0.18
	-0.06

	
	
	分析競爭者的能力
	0.06
	0.07
	0.83
	-0.25
	0.07
	0.11
	-0.05

	
	工作正確性
	正確處理業務的能力
	-0.04
	0.15
	-0.08
	0.81
	0.05
	0.09
	-0.05

	
	
	第一次就把事情做對的能力
	-0.09
	0.20
	-0.17
	0.87
	0.00
	0.10
	-0.04

	全
面
品
質
學
習
能
力
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	顧客開發力
	找出地區性潛在顧客的能力
	-0.21
	-0.02
	-0.01
	0.14
	0.78
	0.08
	0.15

	
	
	找出產業潛在顧客的能力
	-0.24
	-0.07
	0.08
	0.02
	0.79
	0.13
	0.16

	
	
	對產品／勞務進行分析，找出顧客新需求的能力
	0.05
	0.05
	0.05
	-0.07
	0.72
	0.04
	0.08

	
	
	對服務方法做改進分析， 找出顧客新需求的能力
	-0.00
	0.03
	0.11
	-0.05
	0.74
	0.07
	0.03

	
	
	對新產品的研發結果進行顧客測試的能力
	0.16
	0.24
	-0.16
	-0.10
	0.82
	-0.17
	0.00

	
	
	對舊產品的改良結果進行顧客測試的能力
	0.12
	0.26
	-0.07
	0.18
	0.78
	-0.03
	-0.05

	
	工作學習力
	獲取新知識，調整工作的活動
	0.08
	-0.07
	-0.02
	0.13
	-0.02
	0.69
	0.23

	
	
	能透過資訊處理，使組織克服許多學習的障礙
	0.20
	-0.04
	0.03
	0.01
	-0.12
	0.62
	0.26

	
	
	透過學習，改進工作的能力
	0.08
	-0.02
	0.06
	-0.01
	-0.04
	0.75
	0.12

	
	
	透過學習，改進決策的速度
	-0.12
	0.14
	0.05
	0.05
	0.13
	0.83
	-0.09

	
	
	透過學習，改進決策的正確性
	0.01
	0.22
	-0.04
	0.02
	0.06
	0.82
	-0.14

	
	彈性應變力
	對動態環境能迅速調適的能力
	0.04
	0.12
	0.04
	-0.13
	0.08
	0.05
	0.79

	
	
	面對外在環境的改變，可以彈性調整工作的能力
	0.17
	0.08
	-0.19
	0.02
	0.16
	0.01
	0.77

	
	
	具有能力處理複雜或新工作的能力
	-0.11
	-0.07
	0.23
	-0.09
	-0.01
	0.29
	0.69

	特　徵　值
	2.15
	1.73
	1.16
	1.13
	13.52
	2.56
	1.45

	電
腦
化
程
度
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	操作性能
	電腦設備的輸出入資料正確性
	0.69
	0.07
	0.02
	0.09
	　
	　
	　

	
	
	電腦設備的操作容易程度
	0.88
	-0.05
	-0.12
	0.12
	　
	　
	　

	
	
	電腦設備的操作速度
	0.82
	-0.04
	-0.16
	-0.20
	　
	　
	　

	
	
	電腦設備的輸入資料簡易程度
	0.88
	-0.04
	-0.10
	0.07
	　
	　
	　

	
	設備整合度
	主機電腦，個人電腦，終端機，工作站的總數目
	-0.03
	0.69
	-0.22
	0.12
	　
	　
	　

	
	
	生產系統的網路連線功能
	0.01
	0.75
	0.03
	0.05
	　
	　
	　

	
	
	電腦連線的部門數目
	-0.08
	0.70
	0.25
	-0.04
	　
	　
	　

	
	設備支出
	每年平均電腦軟硬體設備支出佔全部支出比例
	-0.18
	-0.04
	0.87
	0.06
	　
	　
	　

	
	
	電腦設備比同業的設備數目相對高低
	0.20
	-0.14
	0.61
	0.22
	　
	　
	　

	
	應用頻繁度
	電腦軟硬體設備在工作活動中應用頻繁程度
	0.19
	-0.00
	0.10
	0.66
	　
	　
	　

	
	
	產品以金錢價值算，多少比例是由電腦所創造的
	0.04
	-0.05
	0.17
	0.65
	　
	　
	　

	特　徵　值
	4.39
	1.28
	1.97
	1.15
	　
	　
	　

	工
作
不
確
定
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	變異性
	我們經常能以明確的方式去執行工作
	0.69
	0.1
	-0.15
	　
	　
	　
	　

	
	
	我們經常可以依據確切知識來執行工作
	0.80
	0.10
	-0.16
	　
	　
	　
	　

	
	
	我們經常依循一套易於了解的步驟來完成工作
	0.77
	-0.01
	0.15
	　
	　
	　
	　

	
	
	我們經常遵循既定的程序來執行工作
	0.80
	-0.05
	0.20
	　
	　
	　
	　

	
	不可分析性
	我們經常碰到不知如何解決的問題
	0.00
	0.86
	0.16
	　
	　
	　
	　

	
	
	對於不知如何解決的問題要花很多時間思考
	-0.10
	0.81
	-0.03
	　
	　
	　
	　

	
	
	在工作時，大部份的結果是難以預知的
	0.11
	0.62
	0.70
	　
	　
	　
	　

	
	非例行性
	每天所從事的工作及活動幾乎一樣
	-0.10
	0.16
	0.88
	　
	　
	　
	　

	
	
	我們經常執行重覆性的活動
	0.24
	-0.18
	0.70
	　
	　
	　
	　

	特　徵　值
	3.05
	2.05
	1.09
	　
	　
	　
	　

	生
產
系
統
績
效
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	目標達成度
	此生產系統整體而言，產品／勞務品質很好
	0.61
	0.22
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	此生產系統整體而言，產量很高
	0.64
	0.08
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	此生產系統整體而言，產品／務的不良率很低
	0.71
	-0.09
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	此生產系統整體而言，處理顧客所需的時間很短
	0.83
	-0.25
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	此生產系統整體而言，工作目標達成度很高
	0.78
	-0.03
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	此生產系統整體而言，產品可靠性很高
	0.62
	0.19
	　
	　
	　
	　
	　

	
	整體績效
	此生產系統所創造的收入很高
	-0.07
	0.83
	　
	　
	　
	　
	　

	
	
	此生產系統下，產品／勞務成本很高
	-0.19
	0.88
	　
	　
	　
	　
	　


	
	
	此生產系統的整體績效很好
	0.39
	0.54
	　
	　
	　
	　
	　

	特　徵　值
	7.01
	1.05
	　
	　
	　
	　
	　


表 3 經信度分析所保留下來的測量項目
	變數名稱
	因素名稱
	題　　目
	總信度值

	全
面
品
質
控
制
能
力
	
	
	

	
	設備檢驗力
	以軟硬體設備協助製程檢驗的能力
以軟硬體設備協助產品檢驗的能力
以軟硬體設備協助服務檢驗的能力
	0.91

	
	顧客改進力
	提升顧客滿意程度的能力
處理顧客意見的能力
處理顧客交易過程的各種事務的能力
對顧客的服務持續改善的能力
	0.86

	
	產業競爭力
	分析產業發展狀況的能力
分析競爭者的能力

	0.90

	
	工作正確性
	正確處理業務的能力
第一次就把事情做對的能力
	0.80

	全
面
品
質
學
習
能
力
	
	
	

	
	顧客開發力
	找出地區性潛在顧客的能力
找出產業潛在顧客的能力
對產品／勞務進行分析，找出顧客新需求的能力
對服務方法做改進分析，找出顧客新需求的能力
對新產品的研發結果進行顧客測試的能力
對舊產品的改良結果進行顧客測試的能力
	0.91

	
	工作學習力
	獲取新知識，調整工作的活動
能透過資訊處理，使組織克服許多學習的障礙
透過學習，改進工作的能力
透過學習，改進決策的速度
透過學習，改進決策的正確性
	0.90

	
	彈性應變力
	對動態環境能迅速調適的能力
面對外在環境的改變，可以彈性調整工作的能力
	0.84

	電
腦
化
程
度
	
	
	

	
	操作性能
	電腦設備的操作容易程度
電腦設備的操作速度
電腦設備的輸入資料簡易程度
	0.83

	
	設備整合度
	主機電腦，個人電腦，終端機，工作站的總數目
生產系統的網路連線功能
電腦連線的部門數目
	0.60

	
	設備支出
	主機電腦，個人電腦，終端機，工作站的總數目
生產系統的網路連線功能
	0.60

	工
作
不
確
定
性
	
	
	

	
	變異性
	我們經常能以明確的方式去執行工作
我們經常可以依據確切知識來執行工作
我們經常依循一套易於了解的步驟來完成工作
我們經常遵循既定的程序來執行工作
	0.79

	
	不可分析性
	我們經常碰到不知如何解決的問題
對於不知如何解決的問題要花很多時間思考
	0.69

	生
產
系
統
績
效
	
	
	

	
	目標達成度
	此生產系統整體而言，產品／勞務品質很好
此生產系統整體而言，產量很高
此生產系統整體而言，產品／勞務的不良率很低
此生產系統整體而言，處理顧客所需的時間很短
此生產系統整體而言，工作目標達成度很高
此生產系統整體而言，產品可靠性很高
	0.82

	
	整體績效
	此生產系統所創造的收入很高
此生產系統下，產品／勞務成本很低
此生產系統的整體績效很好
	0.73


（三）迴歸模式與分析結果 

　　由於因素分析所得各群組內的因素彼此間具有高程度的相關，在進行假設檢驗時，為簡化分析的程序，本研究將各群組內的因素所包含的測量項目予以加總平均，做為該群組因素整體變數的代表，以進行假設的檢驗。 

　1、電腦化程度對全面品質管理能力的影響 

　　當自變數與依變數各只有一個時，探討因果關係的迴歸式得出的結果與相關係數表的結果是一樣的。如表4所示，電腦化程度對全面品質控制能力，具有顯著正相關（r=0.41 p<0.001），顯示研究假說一得到支持。另外，電腦化程度與全面品質學習能力的影響，也是具有顯著正相關（r=0.48，p<0.001），故研究假說二得到支持。綜合以上討論得知，電腦化程度越高，全面品質控制能力與全面品學習能力就會越高。 

表 4 變數的關係矩陣表 

	變數名稱
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1.電腦化程度
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	2.全面品質控制能力
	0.41***
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	3.全面品質學習能力
	0.48***
	0.73***
	　
	　
	　
	　
	　

	4.工作不確定性
	-0.34***
	-0.48***
	-0.41***
	　
	　
	　
	　

	5.生產系統績效
	0.48***
	0.63***
	0.56***
	-0.58***
	　
	　
	　

	6.目標達成度
	0.46
	0.65***
	0.51***
	-0.60***
	0.89***
	　
	　

	7.整體績效
	0.40
	0.49***
	0.49***
	-0.45***
	0.91***
	0.61***
	　


*：P<=0.05，**：P<=0.01，***：P<=0.001 

　2、電腦化程度對生產系統績效的影響 

　　由表5可知，電腦化程度對生產系統績效有顯著正向影響（b=0.22，p=0.024），而電腦化程度對目標達成度及整體績效也有顯著正向影響（b=0.23，p=0.0026；b=0.22 ，p=0.0334）此即表示電腦化程度越高時，生產系統績效越好，故假說三獲得支持。 

　3、全面品質控制能力對生產系統績效的影響 

　　由表5可知，全面品質控制能力對生產系統績效有顯著正向影響（b=0.33=，p=0.0001），而全面品質控制能力對目標達成度及整體績效也有顯著正向影響（b=0.46，p=0.0001；b=0.21，p=0.076），此即表示全面品質控制能力越高時，生產系統績效越好，故假說四獲得支持。 

　4、全面品質學習能力對生產系統績效的影響 

　　由表5可知，全面品質學習能力對生產系統績效沒有顯著正向影響，而全面品質學習能力對目標達成度也沒有顯著正向影響，但全面品質學習能力對整體績效有顯著正向影響（b=0.024，p=0.03），故假說五只在整體績效上獲得支持。 

　5、工作不確定性、全面品質控制能力對生產系統績效的關係 

　　由表5可知，工作不確定性與全面品質控制能力的交互項對生產系統績效沒有顯著，而此交互項對目標達成度與整體績效也沒有顯著影響，即表示全面品質控制能力對生產系績效的正向影響不受工作不確定性高低變化而產生影響，故假說六獲得支持。 

　6、工作不確定性、全面品質學習能力與生產系統績效的關係 

　　由表5可知，工作不確定性與全面品質學習能力的交互項對生產系統績效沒有顯著影響，而此交互項對目標達成度及整體績效也沒有顯著影響，故假說七未獲得支持。 

表 5 完全模式的迴歸分析 

	變數
	生產系統績效
	目標達成度
	整體績效

	
	ｂ
	ｔ
	ｂ
	ｔ
	ｂ
	ｔ

	電腦化程度
全面品質控制能力
全面品質學習能力
工作不確定性
全面品質控制*不確定性
全面品質學習*不確定性
	0.22
0.33
0.11
-0.33
0.13
-0.13
	3.08**
3.97***
1.44
-5.51***
1.25
-1.39
	0.23
0.46
-0.06
-0.37
0.20
-0.15
	3.06**
5.25***
-0.17
-5.61***
1.89
-1.48
	0.22
0.21
0.24
-0.28
0.06
-0.12
	2.15*
1.79
2.19*
-3.19**
0.39
-0.89

	R2
Adj-R2
F value
Overall significance
N
	0.56
0.54
31.21
0.0001
178
	0.58
0.56
3.83
0.0001
178
	0.37
0.34
14.09
0.0001
178


　　　　　　*：P<=0.05，**：P<=0.01，***：P<=0.001 

（四）研究假說檢驗結果說明圖 
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五、研究結論與限制
　　綜合以上的探討可知，結論如下：1.要具有全面品質管理能力，電腦化是一條可行之路，而且電腦化程度越高，生產系統績效會越好。所以，企業若要提高全面品質管理能力時，對於電腦化設備的操作性能及電腦設備的整合與電腦設備的支出要特別重視。2.全面品質控制能力對生產系統績效是有顯著正向影響。3.由於目標達成度多為控制方面的績效，而整體績效的項目較少，故全面品質學習能力對目標達成度沒有顯著正向影響是可以理解的，所以，全面品質學習能力只對於企業的整體績效有顯著正向影響。4.無論企業生產系統的工作不確定性程度如何，只要具有全面品質控制能力，對於提升生產系統績效都是有用的。因此，全面品質控制能力對績效的提升不受工作不確定高低的變化而改變。5.全面品質學習能力對績效的正向影響不因工作不確定性的提高而增強，可能的原因為生產系統績效所包含的創新方面的績效項目較少，較多為控制方面的績效項目，故資料顯示全面品質學習能力在工作不確定性較高的情境對績效正向影響沒有增強。 

　　研究限制如下：1.本研究以問卷調查法收集資料所呈現的結果可能是同一種方法取得資料所造成的，若要使研究結果更具內在效度應採取多種資料來源。2.本研究以能力的角度探討全面品質管理，而非指品管過程或程序。3.研究對象設定為製造業，研究結果是否可以適用服務業尚待進一步驗証。 

