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ABSTRACT

網路由 80 年代中葉開始已由企業負擔轉變成為企業資源。善加利用 網路 來達成企業目標已經成為現代組織具有競爭優勢

的必備條 件之一，然而資源要 能真正發揮效益則有賴妥善的規劃。全面 品質管理 (Total Quality Management; TQM) 是一 

種產業界用來改善設計程序及產品品質以提高客戶滿 意度的方 法。而網路要成為企業的競爭利器及保貴資源，必須有一

套科學及系 統的設計方式來規劃它。本文便是在這種理念下，來研究以 TQM 方法從 事網 路規劃之關鍵因素。 本研究在

網路規劃及 TQM 之理論基礎主要來自下列兩類文獻：(1) 網路 規劃：[Keen and Cummins 1994] 對於美國實施網路建構的

數百家企業進 行研 究，認為網路的設計必須要滿足企業的需求才算成功。同 時影響網路滿足企業 目標的關鍵因素可分為

實體性(如：性能 、彈性、服務品質、和價格等) 和策 略性 (如：廠商的選擇 、對組織中再造工程之影響、平台的選用、風

險性、和 效益回 收等) 因素。(2) TQM：Dr. W. Edward Deming 和 Dr. J. Juran 於 50 年代提出了以循環改善設計程序以達

到顧客滿意度提昇之理論 [Deming 1986]。 TQM 的理論在企業界，包括了生產製造業 ，服務業、和金融保險業等 均被証

明是一種有效提升設計及產 品品質進而達到客戶滿意之方法，並以 Deming Cycle 來 代表整個 TQM 實現過程，也就是

PDCA (Plan Do Chechk Act) 的方法來落實 TQM。 既然網路的建構攸關企業效率的高低，妥善規劃的網路才能發揮網路的

功 能。同時 TQM 對於設計程序的改善與客戶滿意度的提升已被證實有效。 基於 這些動機，本研究的主要目的如下： (1) 

發展以 TQM 進行網路規劃之架構，並對架構中所提出的具體因素進 行驗証。 (2) 研究 TQM 對網路規劃成功的影響。 (3) 

歸納出一個以 TQM 實施網路規劃的具體模式，做為以後企業實施網 路建置 的參考藍圖。 關鍵詞：企業資源，全面品質

管理，網路規劃
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