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一、 背景介紹 

 2019 年 12 月起中國湖北武漢市發現不明原因肺炎群聚，疫情初期個

案多與武漢華南海鮮城活動史有關，中國官方於 2020 年 1 月 9 日公布其病

原體為新型冠狀病毒。隨後迅速在中國其他省市與世界各地擴散，並證實

可有效人傳人，截至 2020 年 10 月 23 日，全球確診人數已超過 4 千萬人。 

 

圖 1 全球確診地圖 

 

 受到疫情影響，中國各省紛紛封城，因此春節後復工不順，物流也無

法暢通，許多企業的供應鏈面臨斷鏈，蘋果也難逃此劫，對此蘋果表示，

由於中國復工情形緩慢，iPhone 供應鏈的短缺，以及上門顧客的減少，造

成公司營收大幅下降，疫情的影響超乎他們的預期。 

 

圖 2 疫情對蘋果供應鏈的衝擊 

https://covid-19.nchc.org.tw/map.php
https://www.cw.com.tw/article/5099026


中央流行疫情指揮中心表示，國內部分製造業及服務產業營運已陸續

受到 COVID-19(武漢肺炎)疫情影響，層面包括人員出勤、業務推展及生產

營運等。為降低疫情對企業營運的衝擊，建議企業依疫情情境、風險評

估、因應對策、應變組織和緊急聯絡網、持續營運計畫演練可行性五大架

構，進行企業內部的持續營運計畫。為避免疫情蔓延至公司內部，導致企

業出現被迫停工或是供應鏈中斷之問題，所以需要精準與快速的疫情調

查，確保進入公司的員工都是沒有症狀、沒有與居家檢疫人接觸，或是有

任何不安全的旅遊史。 

 

圖 3 降低疫情對企業衝擊，公布「持續營運指引」 

 

然而疫情爆發得太快，大部分公司來不及因應，都是以紙本來進行員

工的疫情調查，填寫不僅需花費過多時間，亦需要花費大量時間來將資料

建檔。以台積電為例，台積電在 3 月 18 日公告，有一名員工確診武漢肺

炎，確診員工接觸了其他 30 名員工，所幸接觸者經居家檢疫後並無異狀，

此後台積電全公司採分組上班機制。假如台積電沒有事先做好疫調的準

備，就無法在有員工確診的第一時間即時反應，恐造成人心惶惶，生產線

受到影響，損失將難以計算。因此需要透過流程智慧化來提升疫調效率。

https://www.cdc.gov.tw/Category/ListContent/EmXemht4IT-IRAPrAnyG9A?uaid=oHv7iDNlxfcXyu6sG2b2xQ


 

圖 4 台積電員工確診 

 

二、 分析與改善(DMAIC) 

1. Define 

⚫ 問題定義 

為了解決企業疫調收集紙本問卷並彙整成電子檔過程緩慢的狀況，我們

希望將流程智慧化來提升疫調效率，透過建立資料庫、企業線上防疫系統與

疫情調查模式的改變，使得員工的旅遊史和接觸史能更快速且準確地被掌握，

同時有助於職護單位後續的追蹤，確保進入廠區的人員都是沒有症狀、沒有

與居家檢疫人接觸，或是有任何不安全的旅遊史。 

表 1 5W1H 

What? 企業使用紙本疫調準確性及回收效率不佳 

When? 員工每週一次、訪客來訪時 

Who? 企業員工(共 1500 位)、訪客 

Where? 辦公室、工廠(六座廠區)、櫃台、職護人員辦公室 

Why? 避免疫情蔓延，企業需要精準且快速掌握員工的旅遊史、接觸史 

How? DMAIC、Flow Chart、VSM、FlexSim 

⚫ FlexSim 模型假設 

– 模擬問卷從列印出來到被職護單位彙整的流程 

– 三個 Plane 分別是：影印區、廠區、櫃台、職護人員辦公室 

– 模擬產品：疫調問卷 

– 參與人員：職護人員、單位助理、公司員工、訪客、櫃台 

https://www.cna.com.tw/news/afe/202004040159.aspx


⚫ 生產流程 

整體疫調流程包含四大步驟，如下圖五所示，分別是發放填寫問卷、回

收問卷、彙整問卷結果與分析疫調資料，其中職護值單位人員為疫調流程總

負責人。 

 

 

圖 5 疫情調查流程圖 (As-Is) 

 

2. Measure 

 根據公司的組織規模以及疫情調查流程，我們建立了 As-Is 模型，並以此

為基礎，作為改善的依據，其中包含渠道流程圖、價值溪流圖與 FlexSim 模擬

現行疫情調查流程，所蒐集的資料如下： 

⚫ 渠道流程圖(As-Is) 

下圖 6 為疫情調查渠道流程圖(As-Is)，以分析整體疫調流程中，各參與

人員所扮演的角色以及彼此如何互相合作，以了解疫調流程可改善之處。 

– 職護人員於每週五更新當週紙本疫調問卷，並將紙本問卷發放給各

單位助理與櫃檯人員，最後彙總各單位助理 Excel 檔以分析疫調資

訊 

– 各單位助理協助將問卷發放給各廠區和辦公室員工，並負責後續問

卷回收、催繳及 Key-In 紙本回覆於 Excel 電子檔 

– 櫃台人員工作與各單位助理工作雷同，其負責對象為公司外賓訪客 

– 辦公室人員與訪客主要工作為填寫紙本問卷 

⚫ 疫調現況參數蒐集 

– 每週五發放的問卷，大約下週三單位助理才繳回 Excel 檔至職護中

心，時間約 6 天 

– 員工填寫每份問需費時 30 秒-1 分鐘 (FlexSim 模擬以 60 秒設計) 

– 職護人員建檔每份問卷需花費 30 秒，因此每週花費 1500*0.5 分鐘

= 750 分鐘，約為 12.5 小時 

 



企業疫調 As-Is 渠道流程圖 (Flow Chart)
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圖 6 疫情調查渠道流程圖(As-Is) 

  



⚫ 價值溪流圖(As-Is) 

圖 7 為改善前疫情調查之價值溪流圖，以疫情管控為目標，每週由職護

人員進行問卷發放與資料分析之工作，分析單件紙本問卷於各流程所產

生的增值時間與浪費時間 

– 非增值時間：6 天 5 小時 5 分鐘 

– 增值時間：1 分 56 秒 

 

⚫ FlexSim 模型(As-Is) 

 

圖 8 FlexSim 模型(As-Is) 

圖 7 價值溪流圖(As-Is) 



– 假設：此模型包含 7 台影印機，7 位單位助理（負責問卷發放、建

檔），7 個 Plane 分別是辦公室 1&2&3、工廠 1&2&3、訪客櫃台，

職護單位（負責問卷彙整、核對） 

– 辦公室和工廠裡有 5 個 Processor，1 個 Processor 代表 50 位員工，

Setup Time（即從拿到問卷到實際填寫的時間）為最小值 0 天、最

大值 6 天的均勻分布，Process Time（即填寫問卷時間）為 60 秒。 

– 訪客櫃台有一個 Processor，代表訪客，假設訪客數等於問卷供給

數，Setup Time 為 0 秒，Process Time 為 60 秒。 

– 辦公室和工廠影印機的供給時刻表如下： 

表 2 辦公室和工廠影印機的供給時刻表 

 Arrival Time (sec) Item Name Quantity (unit) 

Arrival1 0 Product 250 

Arrival2 604,800 Product 250 

Arrival3 1,209,600 Product 250 

Arrival4 1,814,400 Product 250 

Arrival5 2,419,200 Product 250 

Arrival6 3,024,000 Product 250 

Arrival7 3,628,800 Product 250 

– 訪客櫃台影印機的供給時刻表如下： 

表 3 辦公室和工廠影印機的供給時刻表（單位：個） 

Monday 40 

Tuesday 40 

Wednesday 40 

Thursday 40 

Friday 40 

Saturday 25 

Sunday 25 

– 單位助理建檔時間每份 30 秒，職護單位彙整每份 5 秒、核對每份

10 秒。 

 

3. Analyze 

此部分我們利用魚骨圖對企業疫情調查流程進行要因分析，並依照各問題點

提出不同的改善方案，最終決定最有效疫之改善方案和具體做法。 

⚫ 魚骨圖 

以疫調準確性與回收效率不佳為痛點出發，剖析上方渠道流程圖、價值

溪流圖與 FlexSim 模型後，歸納出三大導致問題發生之要因，分別為人

工填寫問卷、人工處理問卷與疫調回覆方式不佳，詳細各要因下之原因

可見下圖 9 疫情調查魚骨圖。 



 

圖 9 疫情調查魚骨圖 

⚫ 改善方案 

– 方案一：使用分享資料夾-Excel 檔案 

➢ 無法確認是否員工自行填寫，資料輸入可能有錯誤，且無法串接

人事系統 

– 方案二：線上問卷系統-Google 

➢ 無法確認是否員工自行填寫，資料輸入可能有錯誤，且無法串接

人事系統 

– 方案三：使用公司內部網站與 APP 登入填寫 

➢ 可確認是否員工自行填寫，資料輸入可串接人事系統 

 

分析以上三種改善方案的利弊之後，我們建議企業疫調可採用方案三：使

用公司內部網站與 APP 登入填寫，更詳細的執行方法說明如下： 

– 每週與高階主管的防疫會議中提出：防疫問卷回收的及時性+正確性＝

100％防疫觀念 

– 降低無效率的人力支出（發問卷、回收、Key in 資料、催繳…） 

– 透過 APP 軟體和網站架設與人事串接 

– 說明並取得高階主管的共識-未於時間內繳回的作法或懲處 

 

4. Improve 

根據上述之改善方案，從原先發放紙本疫調問卷的方式改善為透過公司內部

網站與 APP 登入填寫，依據疫調電子化建立 To-Be 模型，並評估改善方案之效

益，其中亦包含渠道流程圖、價值溪流圖與 FlexSim 模擬現行疫情調查流程，

最後呈現優化後的企業網站和 APP，下列為各 To-Be 模型之分析： 

⚫ 渠道流程圖(To-Be) 

經由公司內部網站與 APP 疫調電子化之改善方案，得到下圖 10 疫情調

查渠道流程圖(To-Be)，分析改善後疫調流程，重新分析各參與人員所扮



演的角色以及彼此如何互相合作，以了解改善方案後所減少之人力與流

程精進。 

– 職護人員於每週五使用管理員身份於公司網站和 APP 更新疫調問

卷，於隔週一辦公室員工填寫完電子問卷後，彙總疫調問卷資料表，

並核對問卷是否收齊，以發出催繳通知，最終確認疫調資訊 

– 櫃台人員主要工作為請外賓於櫃檯以訪客身份登入填寫疫調問卷 

– 辦公室人員與訪客登入網站或 APP 填寫電子問卷，填寫後，問卷資

料會自動儲存於企業疫調資料表中 

To-Be 與 As-Is 企業疫調渠道流程圖中，最大的差異在於各單位助理於

疫調電子化，不再需要花時間跟人力進行問卷發放、回收與催繳的動

作，更重要的是可以避免人工 Key-in 資料，不僅提升彙總效率也可以

防止出現輸入錯誤之風險。 

 

企業疫調 To-Be 渠道流程圖 (Flow Chart)
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圖 10 疫情調查流程圖(To-Be) 

  



⚫ 價值溪流圖(To-Be) 

圖 11 為改善後疫情調查之價值溪流圖，同樣以疫情管控為目標，每週

由職護人員進行問卷發放與資料分析之工作，分析單件紙本問卷於各流

程所產生的增值時間與浪費時間 

– 非增值時間：2 天 2 小時 

– 增值時間：1 分 15 秒 

改善後之浪費時間由於透過有效的資料庫追蹤和彙整功能，使得回收資

料之時間所短許多，從原本可能禮拜三才能收集完畢縮短為禮拜一中午

前即可完成。 

  

圖 11 價值溪流圖(To-Be) 



⚫ FlexSim 模型(To-Be) 

 

圖 12 FlexSim 模型(To-Be) 

– 假設：此模型包含 2 份問卷電子檔來源，7 個 Plane 分別是辦公室

1&2&3、工廠 1&2&3、訪客櫃台，職護單位（負責問卷核對） 

– 辦公室和工廠裡有 5 個 Processor，1 個 Processor 代表 50 位員工，

Setup Time（即從拿到問卷到實際填寫的時間）為最小值 0 天、最

大值 2 天的均勻分布，Process Time（即填寫問卷時間）為 60 秒。 

– 訪客櫃台有一個 Processor，代表訪客，假設訪客數等於問卷供給

數，Setup Time 為 0 秒，Process Time 為 60 秒。 

– 辦公室和工廠影印機的供給時刻表如下： 

 

表 4 辦公室和工廠影印機的供給時刻表 

 Arrival Time (sec) Item Name Quantity (unit) 

Arrival1 0 Product 1,500 

Arrival2 604,800 Product 1,500 

Arrival3 1,209,600 Product 1,500 

Arrival4 1,814,400 Product 1,500 

Arrival5 2,419,200 Product 1,500 

Arrival6 3,024,000 Product 1,500 

Arrival7 3,628,800 Product 1,500 



– 訪客櫃台影印機的供給時刻表如下： 

表 5 辦公室和工廠影印機的供給時刻表（單位：個） 

Monday 40 

Tuesday 40 

Wednesday 40 

Thursday 40 

Friday 40 

Saturday 25 

Sunday 25 

 

– 職護單位核對每份 10 秒。 

 

⚫ 網站介紹 

網站功能包含最新消息、關於我們、組織成員、產品服務、疫調專區與(防

疫消息、員工疫調系統、訪客疫調系統)，其中職護人員亦可透過管理員身

份，查看疫調資料回收狀況並進行彙整，此外，網站中亦建立聊天機器人，

協助造訪網站之員工與訪客獲得最新防疫措施訊息，同時也可以更便利使用

網站登入功能，詳細功能請見網站。網址連結如下: 

http://140.114.54.94/IIE_2020/group8/project1/index.php 

 

 

http://140.114.54.94/IIE_2020/group8/project1/index.php


 

 

 



 

 

 



 

 

 

圖 13 企業網站截圖 

 



⚫ APP 介紹 

為了讓企業員工在沒有電腦的情況下，可以隨時隨地填寫疫調問卷，獲得防

疫最新資訊，除優化企業網站外，亦設計手機 APP 以導向網站，方便公司

員工可以透過 APP 輕鬆完成填寫動作。 

 

 

圖 14 企業網站 APP 截圖 

 

5. Control (改善前後比較) 

本次模擬條件假設運行兩週（518,400 秒），藉由以下三種參數指標：單位助

理平均發放問卷時間、單位助理平均問卷建檔時間、問卷完成數量，來比較改

善前跟改善後的數據表現。 

⚫ 單位助理平均發放問卷時間 

– 改善前：每位單位助理平均問卷發放時間如圖 15 所示，七位單位

助理平均等待時間為 20 分鐘。 

– 改善後：因為不需要列印問卷，因此沒有問卷發放時間。 

– 改善率：100% 

  

圖 15 單位助理平均發放問卷時間（改善前） 



⚫ 單位助理平均問卷建檔時間 

– 改善前：每位單位助理平均問卷建檔時間如圖 16 所示，七位單位

助理平均時間為 30 秒。 

– 改善後：因為沒有紙本問卷，因此沒有建檔時間。 

– 改善率：100% 

 

圖 16 單位助理平均問卷建檔時間（改善前） 

⚫ 問卷完成數量 

– 改善前：從圖 17 可以發現問卷完成數量隨時間變化曲線斜率較為

平緩，員工繳交問卷時間集中在周五發放問卷後六天內，呈現均勻

分布，問卷回收速率約為 250 份/天，問卷回收時間最大值為 6

天，平均值 3 天。 

– 改善後：從圖 18 可以發現問卷完成數量隨時間變化曲線斜率較為

陡峭，員工繳交問卷時間集中在周五發放問卷後兩天內，呈現均勻

分布，問卷回收速率約為 750 份/天，問卷回收時間最大值為 2

天，平均值 1 天。 

– 改善率：33.33% 

  
圖 17 問卷完成數量隨時間變化圖（改善前） 

 



  
圖 18 問卷完成數量隨時間變化圖（改善後） 

 

 

三、 結論與未來建議 

⚫ 疫調電子化改善效益 

依照人、事、COVID-19 風險控管與成本費用等不同面向分析改善前後所帶

來的改變與效益，其統整如下： 

– 人力 

1. 助理可免去額外工作與工時，專心於原本工作職責 

2. 護理人員可以快速收集到正確資訊 

– 流程 

1. 無論是辦公室人員或廠端人員，能更便利回覆身體健康狀況 

2. 人事資料自動儲存人員記錄 

– COVID-19 風險控管 

1. 因為快速回收同仁健康狀況，可將潛藏的危機，儘速發覺 

2. 改善後：24 小時內回收率約可達 90％，星期一前 100％回收 

– 成本費用(人員時薪以每小時 150 元估計) 

1. 各部門助理可免去發放與 Key-In 問卷時間，共計 12.5 小時/

週，總費用約：7,500 元/月 

2. 職護人員無須再彙整各部門助理繳回的資料檔，彙整每份疫調

資料每週總需耗時 125 分鐘。粗估費用：1,250 元/月 

⚫ Business Model 

圖 19 為此次改善方案之 Business Model，將商業模式拆分為九個構面，並

以視覺化方式呈現，透過此框架幫助我們思考自身公司的定位。將這九個構

面進一步分類可分為四個導向，分別是：價值導向、供給導向、需求導向、

財務導向，本公司的價值在於提升疫調流程效率、提升疫調準確性、減少人

力浪費；我們將和 IT 開發人員、職護人員及公司高層合作，改善疫調流

程；我們的目標客群是公司員工及外賓訪客，期許通過公司布告欄、防疫專

區網站建立緊密的合作關係；透過減少列印紙張成本及人事費用，提升疫調

效率，獲得收益。 



 

圖 19 Business Model 

⚫ A3 摘要報告 

最後呈現 A3 流程再造精進報告，此摘要報告為一種結構化的模板形式，提

供了一種有效的根本原因分析，項目執行和追蹤的工具。圖 20 為本次疫調

流程改善之 A3 摘要報告，以彙整此次企業流程再造之重點。 

 
圖 20 A3 摘要報告 


