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博智電子(股)公司主攻伺服

器板、雲端儲存設備、

工業電腦用板等高信賴、必須

持續運作的高階產品，也因應 

5G 趨勢推出相關產品，持續創

造營收成長動能。博智能有如

此成長表現其核心競爭力有兩

塊，第一個是製程技術，第二

個是即時性的資訊化系統，尤

其自 2017 年後就積極發展智能

化的機器設備以及資訊系統，

正是提升產能跟品質水準的最大功臣。 

博智電子能在 PCB 產業做出差異化，其生存

之道就是硬體科技與軟體知識兩者並重，尤

其專攻高階 PCB 訂單，更需要不斷新技術開

發、推出新產品與使用新設備，為了留存人才

在開發過程的知識經驗與改善歷程，博智電子

的智能小組將知識管理納為很重要的執行項

目，來協助內部落實持續改善，避免再犯失敗

經驗。

博智電子
用知識管理精進品質  
創造領先優勢
撰文│叡揚資訊 創新生產力事業群 資深行銷專員 蔣青青

傳承品質改善的經驗 
才能大幅降低 RMA
對此，博智電子知識管理主要推手-品保處劉

碧香處長表示：「由於高階 PCB 製程都是 4 

到 8 週左右，若品質異常時，沒有及時發現，

那賠率是非常可觀的，又有內部失敗成本，最

怕的就是有問題的 PCB 板造成客訴，而產生

出來的 RMA，那都是乘以好幾倍去算的，所

以博智積極降低品質管理風險。」
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持續品質改善是第一步，而第二步就是傳承

這些品質改善的經驗，劉處長補充：「當專

業的知識、人才已有一定的技術層次，就要

想辦法讓他們的經驗能夠傳承，尤其是曾經

發生過得異常處理都確保不再發生，並導入

知識管理來挖掘隱性知識，藉由專家介入與

資深員工經驗傳承，永續公司競爭力。」

跳脫靜態文管層次 
選擇動態 KM 平台
面對市面百百種系統，博智需要的不是一般

靜態存放的文管系統，而是具備主動通知並

能串起文件關聯的動態知識管理系統，這就

是選擇叡揚資訊自有產品 Vitals ESP 的原因

之一。

劉處長回憶道：「全公司導入知識管理是個

大專案，需要各部門高階主管支持並規劃目

標，尤其總經理對知識管理的支持對員工來

說更賦予執行動機！此外，也很感謝資訊室

趙雅欣經理的協助，從評估系統、各部門主

管訪談、知識盤點建置等過程都全程參與，

尤其當各部門提出功能需求時都能提供資訊

專業解決問題。」從長官的期許到各部門的

落實，博智上下一心，短短三個月各部門就

有豐富成果！

在洪輝龍總經理大力支持下，目前品保、研

發、製造、工務、財會、業務單位已將日常

作業集中於 Vitals ESP 知識管理系統，傳承

異常處置經驗不貳過。

盤點博智電子各單位知識管理實務應用如

下：

品保部

■   客訴單位應用：過去用 Excel 做客訴案件

執行狀態的清單，但是每個案件只能看到

客訴報告，卻無法看到解決問題的過程資

料。現在每個客訴案件的狀態、執行過

程、客訴結案報告、批退或警示通知的資

訊都統一記錄在 Vitals ESP，形成「(外部)

客戶報告雲」及「(內部)客訴調查雲」，

並善用到期提醒功能，確保即時回應客戶

需求。

■  品管單位應用：建立異常處置流程與風險

管理的知識庫，記錄每則教案的不良現象

照片、風險評價準則與處置方式，當未來

有相似狀況出現，負責此案的工程師就可

以在 Vitals ESP 搜尋並參考，從過去教案

來多面向思考如何正確處置可疑品，評估

是否繼續採用、重工或報廢等，一方面讓

生產製造工程師判斷時能有依據、思考更

周詳，另一方面品管工程師能從過去教案

掌握可能發生的風險，雙重驗證有助降低

不良品外流風險。

■  品質保證單位應用：業務範圍包含 ISO 

認證、產品認證、UL 產品安全與認證

等。常有業務部門會問某型號產品有沒有

通過 UL 認證、有沒有通過 IBC 規範等，

一直有不同人問同樣問題，因此品保把

相關資訊都上傳 KM 並且開教育訓練課

程，例如簡介 UL 認證、UL 認證過程注

意事項等，做成完整教材放在 KM 並公

告，一有更新即通知相關單位，養成跨部

門同仁一有問題先上系統查找的習慣，減

少重工負擔。
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研發部

進入新產品領域一定會有新技術開發與新設

備，從研發開始到驗證中間經歷多次失敗

的開發資料，以前都放工程師個人電腦或

公用伺服器，非常不好找。現在改放 Vitals 

ESP，能一目了然哪些是新產品開發、新設

備評估或最後的驗收，也方便搜尋。例如要

再次採購新設備時，第一次評估的工程師已

離職，下一次被交辦採購設備的工程師可參

考之前評估的方向加以調整或創新，利用之

前的基礎可減少重工之外，也能順便學習前

人經驗。

此外，Vitals ESP 除了記錄 NPI (New Product 

Introduction) 階段發生的失敗經驗，也有助

在估算疊構時，從材料別、層別、客戶的設

計注意事項等多維度參考過去教案。 

製造單位

將涵蓋人、機、料、法、環的生產製程異

常改善報告，都在 Vitals ESP 分享與傳承之

外，也發布公安、環安、例行性稽核等資

訊，以利大家主動預防與避免，例如生產線

上會發布環安單位整理的預防對策，避免發

生公安事件，並留存宣導與教育訓練資料。

另外，生產線上不同站別的課長都有計算人

均產值的方法，雖然計算的內容不同，但

彼此透過 Vitals ESP 分享計算邏輯並學習比

較，考慮的面向更完整也因此找到最佳統計

方法，就算某站製程換了新的課長也可以很

快上手。

工務單位

已將  SOP、現場維修手冊、電路圖、I/O 

表、設備異常履歷、維修參數、程式技巧教

學影片等都放進 Vitals ESP，並在每個機台

貼上專屬此機台的 QR code，有如「搜尋結

果傳送門」，用平板掃進去就能看到此機台

編號的搜尋結果清單，有如專屬此機台的電

子指導書，協助現場人員即時獲得需要的資

訊。此外，為落實持續改善，也陸續補充設

備改善提案，例如採購設備時，可從提案改

善紀錄參考哪些廠牌馬達故障頻率高，即使

不同人採購也不會犯重複的錯誤。

財會單位

財務部也將結算廠商月報季報、成本分攤原

則、料號損益分析等經常性財會作業的教案

手冊上傳到 Vitals ESP，尤其基本常錯的會計

科目錯誤、攤提錯誤、退件原因或一些例外

處理的案例都會整理成教案放上去，這些都

能大幅提升會計作業的正確性與效率。

業務單位

業務每次拜訪後都會填寫 call report，紀錄客

戶的喜好、交期、打樣注意事項等，並呼叫

專案同仁於下方留言討論，有助資訊同步也

提升專案執行力。此外，由於 call report 屬

機密型資訊，Vitals ESP 嚴密的權限控管機

制能降低商機情報外流風險。

博智電子透過經驗傳承落實持續改善，不僅

降低 RMA 發生率，也大幅降低內部失敗成

本，用知識管理建立品質優勢是博智穩健成

長的推手之一。
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