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行政院國家科學委員會專題研究計畫成果報告
台灣產業創新協同價值鏈發展工程--以台中精密機械業為研究對象

-子計畫三:協同商務服務系統之研究(3/3)
Collaborative Commerce Service System (3/3)
計畫編號：NSC 93-2213-E-029-006

執行期限：93年8月1日至94年7月31日

主持人：彭  泉

博士生研究助理：何子平
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一、 中英文摘要

    近年來台灣產業經濟處於國際化之競

爭，企業運作需要完整的電子化應用解決

方案來協助企業建立包括供應、經銷、和

研發等的電子化資訊流程與系統，將客戶

與企業作更緊密之結合。企業體在資訊的

整合上常欠缺主動和時效性，因而無法充

份掌握客戶端多變的訊息，錯失了許多先

機。另外，當企業外部服務系統與內部知

識系統產生數位化的連結時，造成以下的

變化:一、銷售服務資訊之數位化：大多數

的企業與客戶，企業與企業的往來，將透

過網際網路完成銷售的行為，改變傳統的

直接溝通方式。二、服務價值取向：客戶

服務成為所有行業中，主要具有附加價值

的功能，因此如何保留客戶，進而增加客

戶來源，也是企業未來提升競爭力重要參

考依據。三、數位化知識之整合：公司內

部作業流程、企業經驗與人員的知識將朝

向數位化系統整合，以適應競爭和客戶需

求所造成持續變動的環境競爭。為使企業

產品之設計、製造與銷售等相關工作能有

效的整合運作，必須有一套支援企業運作

的協同商務服務系統來達成行銷與顧客相

關資訊之整合，以加速企業增值及提昇國

際市場競爭力。

關鍵詞：協同商務服務系統, 服務需求預測,
銷售管理,產品設計服務,精密機械業.

Abstract

Taiwan Industry today faces intense pressure of
the global competition and information technology
change. The major pressure comes from the broad
delivery of information to everyone who impacts
business processes - at a rapid time-to-market with a
low cost-of-ownership. To meet this challenge, Taiwan
Industry needs business intelligence (BI), not for a
select few, but for everyone - employees, managers,
partners, suppliers, customers, and constituents.
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
tools 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 Commerce Service
System, Service Demand Forecast, Sales Management,
Product Design Service, Machine Industry.
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二、緣由與目的

協同商務服務系統之研究，是為了整

合服務系統(Service System)於協同商

務。研究者在這三年計畫中，發表及主持

下述研究論文(註:1至21)。我們以台中機

密機械業為研究對象，初期研究，以整合

性顧客服務資訊系統之基礎架構開始

(註:1至2)，後來探討協同之研發端(註:3)

的輔助軟體，進而研究協同之知識管理

(註:4)。2003年起，發表協同之售後服務

之相關研究(註:5,9,10)、建構服務系統架

構(註:6,8)，以顧客採購為中心探討協同

服務系統(註:7)，以產品設計為中心，初

步探討協同服務系統，並且完成三年計畫

中，第一年之成果結案報告(註:11)。

由於在服務的領域，訂單追蹤十分重

要，2004年起，繼續深入探討訂單追蹤之

議題(註:12)，並開始執行協同預測因子分

析之研究(註:16,17)，是由事後轉換到事

前的預測工作，當服務需求尚未發生，我

們就要及早進行準備。第二年之成果結案

報告撰寫(註:13)。在2005年起，強化產

品設計服務之協同的研究(註:14)，智慧型

遠端顧客服務系統之研究(註:15)，行動商

務服務(註:18)，並配合本會進行一次成果

發表(註:19)，完成協同預測服務之研究

(註:20)及訂單追蹤售後服務之研究

(註:21)。

三、結果與討論
本研究的主要成果，如圖一所示。

              圖一 研究成果

圖二 協同商務服務系統三構面圖

    我們認為要推動以知識為中心的協同

商務服務模式才能真正發揮價值鏈功效，

讓企業在利用資訊技術推動其協同商務服

務時，能充分掌握到客戶之需求，並降低

企業與顧客雙方的成本，以創造雙贏之局

面。本計畫則結合這些探討如圖二所描述

之協同合作關係的網際網路價值鏈，以知

識為中心的協同合作觀念，並利用智慧型

代理人等資訊技術，建構出能即時因應客

戶需求的協同商務服務系統。

    透過遠端的客服系統(如圖三所示)，我

們可以更精確的掌握顧客的需求，給予有

效和及時的顧客服務，不但一般服務業可

以如此快速回應，精密機械業如平面廠

商，更須及時掌握顧客需要什麼類型的服

務，商機稍縱即拭逝，微利時代，大家嗅

覺必須非常敏銳。

研發設計

遠端服務 整合型服務

系統

服務需求預測

行動

商務
訂
單
追
蹤
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圖三 遠端客服系統圖

在服務需求預測方面，我們找了台中

廠商進行面談，其結果整理如表一所示。

表一 工具機業導入協同預測模式考量因素

台中精機

主管

1. 系統績效

2. 高階主管支持

3. 工作流程與現行作業流程

配合度

友嘉實業

主管

1. 工作流程與現行作業流程

配合度

2. 系統績效

3. 成本

福裕事業

主管

1. 高階主管支持

2. 系統績效

3. 資訊科技與資訊系統成熟

度

4. 目標明確

    在協同設計服務為中心部份(如圖四)

顯示了在協同商務設計的年代裡，產品的

設計若不能迎合顧客的需求，會產生產品

庫存滯銷之現象，進而無法使公司獲利，

甚至失去市場佔有率。而本研究，正是為

了服務顧客，而進行資訊服務系統設計概

念的研發。

設計服務
CRD
A3

設計引擎
A31

產品規格
設變
A32

產品知識
輸出
A33

設計邏輯
A311

PRO-E
A312

產品零件
更換

A321

零件尺寸
變更

A322

產品規格
審核資料
A531

產品圖面
資料
A532

產品屬性
回饋學習
A34

產品屬性
回饋
A341

產品屬性
學習
A342

圖四 協同設計服務為中心系統圖

    總結以上研究，由於台灣產業經濟處於

國際化之競爭，需要完整的電子化應用解

決方案來協助企業建立包括供應、經銷、

和研發等的電子化資訊流程與系統。本三

年計畫提出一套可行之方案，用以協助國

內廠商輔導轉型，並經由建教合作之機

制，發現其學理之應用具有成效性。本研

究建議未來的研究可以朝向奈米科技部份

的產品來進行思考。
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