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摘要 

隨著資訊科技與網際網路的發展，利用資訊科技與網路技術，協助企業快速回應顧客已成為

企業生存的關鍵因素之一。工具機業在傳統訂單進度追蹤作業上，面臨訂單流程無標準化、通訊聯

絡成本過高、訂單確認過程複雜、回覆時需配合對方上班時間、無法及時回應顧客訂單進度資訊等

問題。因此，本研究對國內五家具代表性之工具機業者，以訂單追蹤管理角度，來探討工具機業顧

客關係管理。經由相關文獻探討及實地工廠訪談，整理出工具機業訂單流程、訂單追蹤作業需求流

程，以及訂單追蹤管理資訊系統功能需求及基礎發展條件。藉由系統分析工具，分析整體系統架構

流程。最後依據此架構及工具機業現行產業模式，建構一系統。經實證訪談中之工具機廠商驗證，

顯示此系統確實可行。具體而言，本研究具有以下成果：1.透過文獻資料的收集，並透過實地和廠

商訪談，整理出發展工具機業訂單追蹤 作業流程、訂單流程。2.透過系統結構分析工具，整理出

工具機業訂單追蹤管理資訊系統架構。經過實際工具機廠商的驗證，實證本工具機業訂單追蹤管理

資訊系統的可行性。 

 

關鍵字：工具機業、訂單追蹤管理、訂單流程、資訊系統 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 2

1. 前言 

隨著資訊科技與網際網路的快速發展，使

企業突破了傳統地理上的限制以及資料處理的

時效性問題。因此，如何利用資訊科技與網路技

術，協助企業快速回應顧客的需求，提高顧客的

滿意度與企業的競爭力，已成為企業生存的關鍵

因素之一。基於顧客關係管理強調對於快速回應

客戶服務的迫切性，訂單追蹤管理資訊系統，透

過對於整體生產流程的分析，以原有的資訊架構

為基礎，提供工具機業者與其顧客間的訂單進度

查詢功能，以有效的縮短訂單進度查詢的時間，

提昇企業運作效率與反應能力，達到快速回應顧

客的需求，同時提高企業本身的營運績效為本研

究將探討之主題。 

 

2. 文獻回顧 

有關工具機業的相關研究頗多，但在訂單

追蹤管理結合資訊系統方面的研究則較缺乏。在

眾多與工具機業相關的研究中，台灣部份有 Yeh

和 Chang(2003)、Hsu 和 Chang(2000)、顏明祥

(1995)、盧志強(2000)、薛進成(2001)、吳德龍

(1997)、林龍欽(2001)等學者曾針對工具機業與

訂單追蹤管理資訊系統提出相關架構，茲針對上

述學者所做之研究介紹如下。 

Yeh 和 Chang (2003) 由五個主要的重點來

說 明 我 國 政 府 在 國 家 創 新 系 統 (National 

Innova-tion System)於工具機產業的重點：產業群

落、教育系統、橋合習俗(bridging institutions)、

政府政策與全球商業環境。所以，結合我國資訊

科技的強項，於相對性傳統產業的工具機業是刻

不容緩的事情，期待由先進的資訊管理技術提升

工具機產業的競爭力。 

Hsu 和 Chang (2000) 發現，在台灣的工具

機產業中，採用工廠與學校的建教模式特別有

效，他的分析樣本，乃根據我國歷年的國科會計

畫，並在論文結論中說明，能有效整合系統，將

有助於企業獲利。 

顏明祥(1995)曾提出一個工具機業整合性

顧客服務資訊系統基礎架構。主要是根據對工具

機業顧客服務的調查與訪談，將顧客服務劃分為

三個子系統，分別為：售前服務系統—主要在支

援行銷及銷售活動，包括顧客管理、顧客訪問管

理、報價管理、產品管理及產品功能資料轉換。

訂單管理系統—主要在處理顧客的訂單，包括訂

單管理及交貨管理。售後服務系統—主要在處理

銷售後的問題，包括顧客投訴管理、服務請求管

理、服務用料管理、服務記錄管理及維修服務支

援。 

盧志強(2000)曾提出一個工具機業行銷高

階主管資訊系統架構。主要是針對行銷服務之訂

單處理、銷售管理與售後服務等三方面加以探

討，並依據相關文獻、工具機業之產業特性與實

地訪談工具機廠商，提出高階主管資訊系統之需

求架構。此架構共包含訂單管理系統、銷售管理

系統、售後服務系統以及外部資訊等五個子系

統。而訂單管理子系統下又包含接單/出貨系

統、營收系統與產品/製造系統；銷售管理子系

統下又包含代理商管理系統與顧客管理系統；售

後服務子系統下又包含故障原因系統與維修服

務系統；外部資訊子系統下又包含政府財經法令

系統與產業資訊系統。 

薛進成(2001)曾提出一工具機業維修服務

零件資訊系統架構，主要是藉由文獻探討與目前

業界在售後服務零件所面臨的困難，整理出維修
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服務零件作業需求流程及發展工具機業維修服

務零件資訊系統所需具備的功能需求和基礎發

展條件，進而建立一工具機業維修服務零件資訊

系統架構及雛形。此架構共包含使用者認證系

統、維修服務零件查詢系統、維修服務零件訂購

系統以及維修服務零件訂單追蹤系統等四個子

系統。而維修服務零件查詢子系統下又包含零件

名稱關鍵字查詢系統、可能條件查詢系統、機台

編號查詢系統、零件所在地查詢系統與零件 ID

查詢系統。 

訂單追蹤管理資訊系統中最重要的系統功

能為訂單進度管理的功能。而將進度管制應用於

產業界上的相關文獻分別有吳德龍(1997)於工具

機業產品設計資料管理系統，以及林龍欽(2001)

於半導體封裝業在製品管制系統提出相關架

構。茲針對兩位學者所做之研究介紹如下。 

吳德龍(1997)曾提出一工具機業產品設計

資料管理系統基礎架構，主要是根據文獻探討與

對廠商的訪談與調查，歸納出之以產品研發人員

的觀點，經過相關文獻的探討與數家中部工具機

業初步訪談後，思考產品設計資料管理系統應具

有的基礎架構。其所包含的子系統為一般資料管

理系統、技術資料管理系統、藍圖資料管理系

統、產品結構資料管理系統、物件分類編碼管理

系統、研發專案資料管理系統以及系統維護等七

大系統。而在藍圖資料管理系統之下又分為藍圖

領號管理系統、藍圖圖面資料管理系統、藍圖管

制管理系統、藍圖設變管理系統以及藍圖進度管

理系統等五個子系統。 

林龍欽(2001)曾提出一半導體封裝業在製

品管制現場流程資料模式的構建與應用架構，主

要是藉由半導體業封裝業產品生產流程相關文

獻的探討，以系統分析方法(運用IDEF0套裝軟體)

建構現場資料模式與在製品管制系統及應用方

法，以利於訂單進度控管的作業。其所包含的主

要功能為基本資料設定、工程設定、現場作業處

理、資料查詢與列印、系統設定等部份。 

國外其他有關工具機業的研究有Starbek和

Grum(2001) 透過訂單追蹤的管理資訊系統，並

且依照戴明的品質管理原則，將生產控制系統

(Production and Control System) 整合在市場的

訂單上，有效地改善生產出來的產品。Anderson

等(2000) 透過電腦系統的訂單與管理，能有效的

預測上游的供應商波動之訂單變化，該份論文，

是採用統計檢定假設的方法，分析美國工具機產

業的現況，並在主要結論中說明，如果能預先預

測訂單的需求變動，那將會與顧客的關係大幅的

改善。 

 

3. 系統規劃與分析 

整個資訊系統的建立工作以軟體開發生命

週期(Systems Development Life Cycle, SDLC)的

角度來進行，其可分為五個階段：可行性研究、

系統分析、系統架構設計、系統開發及系統實施。 

目前工具機廠商在訂單進度追蹤作業上，

部份廠商已有導入電腦化來處理相關作業，然而

應用得層面僅侷限於公司內部訂單進度追蹤使

用。一般工具機業由訂單確認至出貨的訂單流程

約在一至兩個月左右，訂單流程時間較長。而整

個由顧客提出訂單進度查詢需求作業至顧客得

到進度資訊的時間約為一至二個工作天，無法及

時回應顧客需求，與顧客互動。另一方面，也會

產生通訊聯絡成本過高，作業流程複雜度過高以

及受限於地理環境限制的缺點。基於此，藉由公
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司內部建立一及時線上訂單追蹤管理資訊系

統，有助於工具機業者改善上述訂單進度追蹤作

業的現況。訂單追蹤管理資訊系統的建構與發

展，訂單進度資訊的正確性也是關鍵因素之一。 

當訂單確認之後，業務單位會給予每張訂單

一組訂單號碼，同時建立訂單內容資料庫。在整

個訂單流程中，各個流程相關單位在其本身流程

結束後，將訂單進度輸入至訂單進度資料庫中。

公司內部主管或是顧客，都會擁有一組進入系統

的帳號及密碼，使用者可以在線上作修改帳號相

關內容的動作，也可以即時查詢訂單相關內容。

而依據訂單號碼，使用者也可以即時查詢訂單的

進度資訊。業務人員的資料也將建立在系統資料

庫中，提供對於訂單進度有疑問的顧客即時聯絡

的資訊。帳號資訊、訂單資訊、進度資訊以及業

務人員資訊建立之後，遂可進行訂單追蹤管理資

訊系統架構的建構。本研究之訂單追蹤管理資訊

系統架構經由文獻資料的蒐集及透過實地訪談

工具機業廠商，所得到之系統功能需求如表 1 所

示。 

以系統化的角度來分析所得的資訊，利用結

構化分析工具來呈現出每一需求中相關的輸

入、輸出、控制、支援等，如圖 1 所示。 

在各子系統之間的關係與運作，由使用者認

證系統開始，確認使用者是否有使用此系統的權

限。經系統確認該使用者具備系統使用權後，便

能進入訂單追蹤管理資訊系統，進行各項訂單進

度與管理的工作。系統之下共分為企業帳號管理

系統、訂單資料查詢系統、訂單管理系統、訂單

追蹤系統以及聯絡業務人員系統等五個子系

統。使用者可以藉由企業帳號管理系統，修改其

帳號相關資料。而訂單資料查詢系統可以讓使用 

表 1 工具機業訂單追蹤管理資訊系統功能 

需求架構 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

者查詢包含訂單號碼的詳細訂單資料，其中訂單

號碼為訂單管理系統以及訂單追蹤系統的輸入

資料，目的在於獲得訂單進度的詳細資料。如果

訂單進度發生問題，則訂單追蹤系統中所顯示的

接單業務人員項目，可以作為聯絡業務人員系統

的輸入資料，目的在於迅速獲得業務人員的聯絡

方式，如圖 2 所示。 

 

4. 系統驗證 

4.1 使用者介面 

本研究之雛形系統是以瀏覽器作為使用者

介面，伺服系統將資訊顯示在網頁上，除了靜態

的文字展示、捲軸、超連結等種類，亦包括動態

的資料庫查詢、更新、刪除等功能，同時也與其

他電腦進行訊息的傳遞。因此，本研究之雛形系

統設計與建立，著重互動式網頁的展現。本研究

A0 工具機業訂單追蹤管理資訊系統 

A1  使用者認證系統 

A2  企業帳號管理系統 

    A21  使用者密碼更改系統 

    A22  企業採購負責人更改系統

A3  訂單資料查詢系統 

    A31  機台名稱關鍵字查詢系統

    A32  機台編號查詢系統 

    A33  下單企業名稱查詢系統 

    A34  下單企業採購負責人查詢

系統 

    A4  訂單管理系統 

    A5  訂單追蹤系統 

           A6  聯絡業務人員系統 
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之雛形系統共設計有兩種主要的介面，為專屬於

公司內部管理者所使用的介面和專屬於顧客方

所使用的介面，如圖3所示。 

4.2 網路資料庫之建立 

以網路三層式架構來說明本系統資料庫處

理資料之方式。使用者由瀏覽器連入伺服主機之

資料庫共通界面ODBC(Open Database Connec- 

tivity)，如圖4所示。 

4.3 追蹤系統輸出之結果 

訂單追蹤管理資訊系統雛形主要包含企業帳號

管理系統、訂單資料查詢系統、訂單進出貨系

統、訂單追蹤系統以及聯絡業務人員系統等五部

分。僅列出訂單查詢系統(見圖5)、訂單查詢之系

統回應畫面(見圖6)及訂單交期管控系統回應畫

面(見圖7)。可見本系統有交期管控-以掌握進料

日期與出貨日期的功能。 

 

5. 研究結論與建議 

5.1 結論 

隨著資訊科技與網際網路的快速發展，使

破了傳統地理上的限制以及資料處理的時效性

問題。而企業如何利用這些工具來快速回應顧客

的需求已成為企業維持競爭優勢與顧客關係的

關鍵所在。而工具機業具有全球化市場、高度出

口導向等特性，且近年來其生產與出口的排名逐

年上升，目前已躍居全球第六，同時被列為公元

2004年中華民國最具潛力的高科技產業之一。基

於這些原因，促使工具機業為本研究之對象更具

代表性。 

    工具機業傳統的訂單追蹤管理作業，面臨作

業流程冗長、通訊聯絡成本過高、回覆時間過

長、無法即時回應顧客需求以及受限於地理環境

等問題，因此，本研究結合文獻探討以及工具機

業者的訪談資料，了解實際訂單流程、目前訂單

進度追蹤流程、系統功能需求與建立系統所應具

備基礎條件，提出一及時回應顧客與企業內部對

於訂單進度需求的訂單追蹤管理資訊系統架

構，以有效降低企業成本、及時回應顧客需求並

達到資訊透明化、即時與顧客互動與降低地理限

制對於企業的影響等目的。 

本研究藉由國內外相關文獻探討，並針對

工具機業的特性，歸納整理出工具機業實有必要

藉由資訊科技來協助訂單追蹤管理作業。透過實

地訪談五家工具機廠商，取得工具機業訂單流程

以及訂單追蹤管理資訊系統的需求項目、發展之

基礎條件以及訂單追蹤管理作業需求流程。將訪

談所得之訂單追蹤管理資訊系統需求架構，以系

統分析方法呈現出本研究之需求架構，此架構包

含了使用者認證系統、企業帳號管理系統、訂單

資料查詢系統、訂單管理系統、訂單追蹤系統、

聯絡業務人員系統。最後結合訂單追蹤管理作業

流程及系統環境開發工具，依據此需求架構實際

建構一系統。最後就學術意義而言，本研究具有

下列貢獻： 

(1) 透過文獻資料收集以及實地訪談工具機

廠商，整理出目前工具機業之訂單流程。 

(2) 透過文獻資料收集以及實地訪談工具機

廠商，整理出訂單追蹤管理資訊系統應

具備的功能需求、基礎條件與作業需求

流程。 

(3) 提出「工具機業訂單追蹤管理資訊系統

架構」，並藉由系統分析工具分析此系

統架構，功能及相關功能的活動關係。 

(4) 實際建構「工具機業訂單追蹤管理資訊 
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圖1 工具機業訂單追蹤管理資訊系統背景架構 
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圖2 工具機業訂單追蹤管理資訊系統系統架構 

 

 

圖3 工具機訂單追蹤系統之使用者界面 
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圖4 網路資料庫模式圖 

 

圖5 訂單查詢系統 

 

圖6 訂單查詢之系統回應畫面 

 
     圖7 訂單交期管控系統回應畫面 

 

系統」雛形，以供業界往後發展訂單追蹤管理資

訊系統參考之範例。 

 

5.2 建議 

本研究主要針對工具機業提出訂單流程以及訂

單追蹤管理資訊系統的需求架構。而訂單追蹤管

理作業在工具機業顧客服務扮演極具重要的角

色，因此對有意從事相關研究者，本研究將提出

以下幾點建議作為未來研究方向的參考。 

(1) 本研究針對目前工具機業之訂單流程作一整

理，隨著知識管理(Knowledge Management)

的發展，如何以現有流程為基礎，整理出各

流程所應收集和保存的知識，可作進一步的

研究。 

(2) 本研究針對工具機業者與其顧客間之訂單追

蹤管理架構作一探討，其中包含訂單資料線

上查詢的部份。如何利用此類訂單資料，結

合資料挖掘(Data Mining)等相關技術，輔助

工具機業對於顧客服務以及行銷等工作，可

作進一步研究。 

(3) 本研究整理出目前實務上業界所採用的內部

瀏覽器 1 伺服器 
圖 2 七

靈野地

規劃配

瀏覽器 2 



 9

訂單進度的取得方法與更新方式，並未針對

本系統之訂單進度資料庫更新方式作整合性

的探討，未來可針對資料庫更新方式作進一

步之研究。 

(4) 本研究以工具機廠商的角度來探討整體訂單

追蹤管理資訊系統，並未針對使用者角度來

探討。未來可針對使用者角度方面加以探

討，以利於訂單追蹤管理資訊系統的完整性。 
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ABSTRACT 
The machine tools industry in Taiwan has a few critical problems to be tackled, in which the order 

tracking process is our research interesting. Typically, order-fulfilling feedback process with low accuracy, 

and without a standardized procedure, takes too much time. The significance of the problem lies in the fact 

that the order-fulfilling feedback function is a critical part of the customer relationship management and 

supply chain management. The aims of the research are twofold: 1) to develop a standardized process for the 

machine tools industry to handle customer requests on tracking orders, and 2) to construct an information 

system framework for tracking orders for both the company itself and its customers. Five local machine tools 

manufacturers in Taiwan are questionnaired to identify the standardized process for order tracking and the 

information criteria for such an information system. We analyze and design the system flow by the systematic 

method. Our system demonstrates the feasibility. Preliminary results indicated that the proposed order 

tracking process and information system framework are both feasible. 

 

Keywords: Machine Tools Industry, Order Tracking Management, Order Process, Information System.
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