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摘要 
 
本研究所建構的協同商務服務系統，為

能隨時因應市場面客戶端多變的服務需

求，對外我們將整合內部維修服務之知識，

提供顧客快速維修之需求；對內我們將整合

外部客戶端之意見與資料，以作為產品設計

的角度來開發企業之產品數位化設計知識

之整合，或是企業在協同行銷上的決策方

針。系統中除以網際網路為工具提供基本的

銷售功能外，更以整合設計、製造、行銷與

售後服務三個流程，期以達到符合台灣工具

機製造業的企業發展需求，更能實現以協同

商務服務快速滿足客戶之需求為目標。 
綜合上述行銷、銷售及服務三構面之系

統功能，本研究以「持續獲得與壽期支援」

(Continuous Acquisition and Life-cycle 
Support, CALS) 之概念為基礎建構一協同
商務服務系統。 
 本研究階段二已完成下列相關之研究

工作： 
（1） 完成協同服務系統之系統架構庫之

歸劃。 
（2） 更深入針對目前協同商務應用技術

相關文獻、應用的範圍來作一整合性

研究及探討。 
（3） 利用地一階段之研究所分析的結

果，探討何種協同商務技術可以解決

工具機產業協同行銷、銷售與服務之

需求架構。 
（4） 規畫出整合協同商務服務系統之流

程以及相關技術應用之概念。 

關鍵詞：協同商務服務系統、快速維修、工

具機製造業 
 

ABSTRACT 
 

Collaborative commerce technologies 
are expected to change this paradigm, adding 
information-rich interactive capabilities to the 
e-business environment. Collaborative 
technologies also help complete the online 
commerce ecosystem, driving transactions and 
inter-enterprise process execution to the 
Internet automatically.  
 In this research, we try to build a 
collaborative commence service system for 
machine tool industry which can provide a 
complete service to their customer stand at the 

point of products’ life cycle. This 
collaborative commerce service system will 
have different program of services to fit the 
different stages of customer’s needs from the 
first step to the final end of a products’ life 
cycle.  For external, we will integrate the 
inner products instant service to provide to our 
customers. For internal, we will integrate the 
outer customers’ opinions and information. In 
this system besides using Internet being the 
tool for the basic selling, we also integrate the 
designing, producing, and selling three steps 
to fit the needs of traditional manufacturing 
industry in Taiwan. It will truly achieve the 
goal to provide the customers instant service 
by collaborative commence. 
 
Keywords: collaborative commence service 
system, instant service, machine tool industry 
 
一、前言 

協同服務構面：顧客是企業營運得以

生生不息的動力，因此講求顧客滿意及服務

差異化的顧客導向經營理念，知識經濟的今

天，成為企業競爭的絕對優勢。根據研究指

出，開發新顧客比維持舊顧客要多花六倍的

工夫。一位不滿意的顧客會將他不愉快的經

驗跟八至十個人訴說。每年顧客維持率 5
％，將可以增加 85％的利潤。銷售商品給
新顧客的機率為 15％，但給舊顧客的機率
為 50％，且有 70％的顧客在得到快速售後
服務之後，會再度跟企業做生意（張紹勳，

民 82），以上的資料說明了維持舊有顧客的
重要性。所以本研究將針對行銷、銷售及協

同服務三個構面於工具機產業問題加以探

討，並藉由瞭解工具機產業之價值鏈特性，

期能為未來工具機業發展，提供可以依循的

協同管理模式及產業增值之重要參考依據。 
 
貳、研究動機 

就協同服務面來說，當客戶服務要求越

來越高時，企業能否快速且有效率的完成客

戶交辦的事項，將是影響客戶決定忠誠或感

到滿意的一個要素。透過協同商務服務的運

作，經辦人員可以快速掌握客戶全盤資料，

得知客戶所有的互動記錄、合約狀況、交易

記錄與交辦事項等，並透過協同商務之服務



功能，即時為客戶解決問題，無需再轉後台

人員執行後續的支援工作，減少工時與人力

的支出。顏明祥（民 84）研究出工具機業
之整合性顧客服務資訊系統之基礎架構、許

育華（民 85）研究出工具機業銷售服務應
用科技影響因素、呂宜學（民 87）研究出
工具機業售後服務管理資訊系統、薛進成

（民 90）研究出工具機業維修服務零件資
訊系統。 

透過協同商務系統之規劃與建置，企業

可以確實檢討目前之營運流程是否合理

化、效率化。除此之外，隨著部門間工作流

程之串連、透明化與資料、資源共享後，才

真正做到企業內部知識與資源共享的境

界，並進而提高客戶與企業價值。 

因此，企業數位系統或是電子商務地建

立，企業不能以老舊的包袱障礙與思考模式

來處理企業資源整合的問題，必須清楚的了

解到新一代的產品本身包含三部分：產品、

知識與服務。（王台平，民 89）每一企業除
了供應產品外，知識與服務亦相形重要，服

務是鞏固舊有客戶不可或缺的一環，知識是

未來創造價值之所在。所以本計畫將整合內

外知識，以提供快速之服務。 

 
參、研究目的 

基於上述，本階段之研究從知識累

積角度來探討工具機業顧客在銷售後 
之維修與支援服務等構面，分析其企業

協同商務服務架構。依據上述，本研究

計畫主要的目的如下： 
1. 透過文獻整理、實際訪談與問卷調查，
分析工具機產業特性，並針對其特性，

歸納出一個適合工具機廠商的協同商務

服務系統架構。 
2. 應用系統分析方法與理論來設計協同商
務服務系統，以供企業開發其需求架構

時參考。 
3. 以系統析法來建構工具機業協同售後服
務與維修支援服務之整合流程供未來本

研究建構完整之協同商務服務系統時之

參考。 

 

 

肆、研究方法與成果討論 
基於工具機廠商的特性，以全壽期流程

整合觀點，選擇已有相當基礎之功能部分作

為核心，並整合相關重要流程，進行先導系

統之規劃、開發與精進。建立以售服及後勤

支援為基礎之協同商務系統之能量，包括管

理資訊系統、資料標準、資料庫、相關技術

及適用之硬體設備及網路架構等，其運作之

架構圖請參閱圖 1。完成後，再進一步提升
並緊密結合現有產品管理系統、後勤管理系

統、保修管理系統與零附件補給系統，未來

配合廠商資訊網路佈建，推展至客戶端，並

於產品使用系統運作中，蒐集相關操作、保

修、補給資訊，經由分析模擬，提供後勤管

理、後勤決策與精進的依據。 
運作架構規劃 
本研究現階段之研究根據售服暨後勤支

援系統架構之需求以及根據「持續獲得與壽

期支援」(Continuous Acquisition and 
Life-cycle Support, CALS)之概念為構想基
礎來規畫建構一協同商務服務系統。其中

CALS系統之功能架構與流程規劃，可依圖
2之架構觀念，形成全壽期的整合運作： 
(1)「研發/生產管理系統」將工程資料及後
勤產品遞交至「產品獲取管理系統」及

「產品後勤管理系統」。 
(2)「產品獲取管理系統」及「產品後勤管理
系統」依據接收產品的技術資料，執行

後勤能量籌建及資料分派使用。 
(3) 使用產品之客戶依據所分派的資料，利
用「產品使用系統」執行操作、保修、

補給作業。 
(4)「產品後勤管理系統」運用「產品使用系
統」收集使用資訊，據以執行後勤管理

與決策，逐步進行全壽期之整合。 
系統規劃 
先導系統規畫部份，本研究提出從研發

階段導入三次元電腦輔助設計(CAD)、產品
資料管理(PDM)、後勤資訊管理(LDM)及交
談式電子技令(Interactive Electronic 
Technical Manual, IETM)等項目之系統架
構，以下將各系統做一簡介說明： 
(一)電腦輔助設計(CAD) 

 



在產品設計生產階段裡，最困難的部

分就是概念設計過程中，如何繪製藍圖與規

格。過去係用人工方式繪出二維之三視圖

面，無法反應設計雛形真實型態。使用電腦

輔助設計，以三維實體方式導入執行後，可

減低設計死角與尺寸錯誤等機率，大幅降低

產品測試之人力與時間，對研發製造效益極

高。 
(二)產品資料管理(PDM) 
產品資訊管理系統是一套用來管理產品

在研發時期所有相關資料的資訊系統。舉凡

產品的零件結構，相關的藍圖或技術文件，

甚至是零件設計的工作流程，都可以透過這

各系統來達到控管的目的。產品資訊管理系

統，主要具有零件的結構管理、文件管理，

以及流程管理等三大功能： 
(1)結構管理 

PDM 系統可以針對產品零件的結構做

有效的管理，使用者能夠使用任何與零件相

關的條件來找到所要的零件及其相關資

料，而且對於所找到的零件，都可以再利用

PDM 系統裡的功能找到其上下層所有相關

的零件結構。藉由這項功能，可以更快速有

效地管理任何研製產品的零件結構，提升產

品構型管理的準確度。 
(2)文件管理 
對於跟產品零件相關的藍圖或技術文件

也能做有效的管理，例如，零件的工程藍

圖、規格，甚至是 3D實體圖等。透過 PDM
系統與影像檔瀏覽軟體的配合，可以在電腦

螢幕上直接觀看這些藍圖與文件，或是由印

表機印出紙本來使用。藉由這項功能的使

用，可以迅速獲得與零件相關的藍圖或技術

文件，以節省傳統上浪費在紙本資料堆中尋

找資料的大量人力。 
(3)流程管理 
除了結構管理與文件管理之外，PDM系

統還能動態地管理與零件相關的公文文件

工作流程，如零件新增設計流程或是零件工

程變更流程。藉由事先定義好的工作流程，

PDM系統可以自動將文件分送到下一位工
作負責人的手上，並且完整紀錄整個工作流

程中，任何一位工作負責人所寫的意見。藉

由工作流程的電子化，即時控管工作進度，

節省傳統上紙本文件傳遞的人力浪費，以及

避免人為疏失造成的遺漏，且達到同步進

行。 
綜上所述，PDM系統在結構管理、文件

管理及流程管理所展現的功能，完整地紀錄

某項零件由設計開始，藍圖繪製與相關技術

文件，一直到在零件結構上正式建立此零件

為止所有的資訊。對正確紀錄產品資訊，節

省人力資源、提升研發效率與縮短研發時程

等方面，產生決定性的改革作用。 
(三)後勤資料管理(LDM) 
後勤管理資訊系統，係承接設計資訊，

於研發階段同步執行整體後勤設計，並提供

廠商後勤管理運用。主要功能包含：承接前

二系統之電腦輔助設計 3D圖檔及擷取
PDM產品資料中相關後勤所需資料，經由
檔案傳輸轉換介面製作電子技令，將以往散

落各處的後勤工程分析資料，如可靠度/維
護度資料維護、維修工作分析、供應支援分

析管制、訓練規劃等資料運用本系統整合管

理，可彙整編成補給手冊，後續並可匯出後

勤資料，供產品獲取管理、以及後勤管理部

門執行後勤能量建立及使用管理。 
(四)交談式電子技令(IETM)  
廠商各種補給保修技術手冊為後勤支援

的重要資料，傳統的紙本書刊型式無論在保

管、攜行或使用上極為不便。交談式電子技

令即是將以往紙本方式表現的維修技術資

料以數位方式取代，透過電腦上的視窗環境

提供使用者互動式的人機介面，使維修者不

再需要厚重的紙本手冊，只需透過各式電腦

支援維修作業，所有維修資料儲存於光碟片

或遠端的伺服器內，可快速查詢其所需的資

料。IETM所儲存的資料也不再限於簡單的
文字與圖形，尚可包括聲音與影像，具備多

媒體的功能。相較於紙本技令，IETM的 
效益具有下列優點： 
1. 快速存取資料：使用者可藉由本文連
結，快速的存取大量資料。 

2. 減少複製成本：減少紙張大量囤積的空
間與重量。 

3. 料的正確性：能輕易校訂及儲存，精簡



版本修正更新的程序，增加維修的精確

度。 
4. 易於管理：降低搜尋特定資料的時間，
具即時處理的能力。 

5. 可攜性：可存放媒介為光碟或磁碟片或
透過網際網路作業，攜帶方便。 
研發技術人員可即時提供 3D立體化之

各種技術資料供技令編撰人員使用，所以除

了運用共通技術資料庫來達到技術資料的

同步更新外，另一方面更利用視覺化的表現

方式如 VCD影片、3D立體圖表現、甚至動
畫等等提供產品使用者使用。使產品在使

用、日常保修工作、故障排除、人員使用交

接訓練上，能更方便且更安全。 
 
五、討論與建議 
協同商務服務系統因為牽涉到各參與廠

商及各功能單位之系統管理，在執行全壽期

各層級所需之協同資訊管理系統上，不易達

成資訊整合管理目的。因此在現階段實質上

僅俱備資訊化整體後勤支援管理而已，未來

在產品服務系統之需求管理、獲得管理、使

用管理等，甚至到汰換階段之替代產品分析

管理等全壽期、全方位的整合管理也將納

入，這是一複雜的管理系統，尤其是在需要

全方位的架構規劃的協同商務環境下需逐

步實現。本研究建議下階段之研究重點應朝

成立專責推動組織、統合發展與維持經費，

及產品獲取、使用、保修與補給結合，這三

個主要方向推動執行。 
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圖1、協同商務售服暨後勤支援系統運作架構 
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