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中文摘要 

面對製造業日益複雜且多變的市場需求，尤其是在急單（緊急訂單）處理方面，

企業往往遭遇資訊斷層、部門溝通不良及資源調配失當等產銷協調瓶頸，進而影響

交期、品質與顧客滿意度。針對此一痛點，本論文提出一套整合電子表單、看板技

術與制度設計的資訊平台，期望透過制度化與數位化手段，系統性改善產銷溝通與

協調流程。為了描繪平台導入前後的角色互動、訊息傳遞邏輯與作業節點配置，本

研究運用統一建模語言（UML），以建構視覺化的流程結構並釐清責任分工。 

提出的平台主要功能包含：標準化電子表單以統一需求記錄格式、動態看板儀

表板以即時呈現案件處理進度與緊急程度、以及制度性角色權責分配與 KPI 考核

機制。透過案例情境模擬，比對平台導入前後之協調流程，發現平台能有效提升資

訊透明度、縮短回應時間、降低人力介入層級，並促進跨部門即時共識形成。 

此外，本研究驗證看板機制在產銷協調中所扮演之視覺控制角色，並說明制度

化管理可減少依賴個人經驗之不確定性，有助於轉化傳統以人治為核心的協調邏

輯，邁向制度治理與流程數據化的管理新典範。整體而言，本研究成果不僅回應產

業界在數位轉型與組織敏捷性提升上的迫切需求，亦補足現有文獻在產銷協調系

統實務應用與資訊平台設計驗證方面之研究缺口。最終所提出一套具備高可擴充

性、可複製性與實用性之產銷協調平台設計模式，為製造型企業導入數位工具進行

流程改造、組織整合與營運效能提升提供具體可行的實務參考。 

 

關鍵詞：製造業數位轉型、流程制度再造、產銷協調、緊急訂單管理、看板管理、

決策支援系統 
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Abstract 

In response to increasingly complex and volatile market demands in the 

manufacturing sector, in particular the handling of rush orders, enterprises frequently 

encounter persistent coordination bottlenecks. These include information inconsistency, 

poor interdepartmental communication, and inefficient resource allocation, all of which 

jeopardize delivery timeliness, product quality, and customer satisfaction. To address 

these challenges, this thesis proposes a digitally integrated coordination platform that 

incorporates standardized electronic forms, Kanban-based visual dashboards, and 

institutionalized workflow governance. The aim is to systematically enhance 

communication and coordination processes between production and sales functions 

through digitization and procedural formalization. 

Utilizing Unified Modeling Language (UML), this thesis visualizes the platform's 

architecture, including role interactions, information flow logic, and operational 

checkpoints, both before and after implementation. The proposed system consists of three 

key components: (1) standardized digital forms to ensure consistent request 

documentation; (2) real-time dashboards to visualize task progress and urgency levels; 

and (3) a rule-based accountability structure incorporating key performance indicators 

(KPIs) for role assignment and process monitoring. 

Scenario-based simulations are conducted to compare pre- and post-implementation 

coordination flows. Results demonstrate the platform’s effectiveness in increasing 

information transparency, reducing response time, lowering labor-intensive interventions, 

and fostering rapid interdepartmental consensus. Furthermore, this research affirms the 

role of visual control via Kanban mechanisms in improving coordination efficacy, and it 

highlights how institutionalized processes can reduce dependency on individual 

experience, thus transitioning organizational logic from human-centric improvisation 
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toward systematic, data-driven governance. 

Overall, this study not only addresses pressing industrial demands for digital 

transformation and organizational agility but also contributes to the existing body of 

knowledge by bridging theoretical frameworks with practical system validation. The 

proposed coordination platform offers a scalable, replicable, and practical model for 

manufacturing companies seeking to enhance process innovation, organizational 

integration, and operational performance through digital tools. 

 

Keywords: Digital Transformation in Manufacturing, Process and Policy Reengineering, 

Production-Sales Coordination, Order Fulfillment Coordination, Rush Order 

Management, Kanban Management, Decision Support Systems 
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第一章 緒論 

本章首先說明產銷協調對企業的重要性以及企業所遭遇的難題，再提出本研

究期望達成的目標。 

1.1 研究背景與動機 

在全球市場快速變遷與競爭態勢日益激烈的當下，企業若欲在劇烈變動的產

業環境中生存與發展，必須具備高度的應變能力與彈性管理策略。尤其在顧客需求

趨於多樣化與個別化的情況下，生產系統需隨時調整排程、彈性調度資源，以滿足

短交期、高變異性訂單的挑戰。此時，企業內部的產銷協調機制扮演著關鍵角色，

不僅是確保訂單如期交付的核心，更是整體營運效率與顧客滿意度提升的關鍵樞

紐。 

如圖 1-1 所示，面對突如其來的緊急訂單與需求變化，企業往往須在極短時間

內完成從業務接單、資源確認、排程調整、現場執行到出貨回報等一連串產銷協調

動作。此一環節若無完善設計或制度化支撐，極易導致資訊斷層、資源搶奪、作業

衝突等問題層出不窮。然而，傳統的產銷機制往往仰賴人工協調或經驗決策，缺乏

系統性支援與即時反應能力，導致無法有效應對突發事件或快速調整策略，進而造

成決策遲滯、錯誤傳遞與執行落差等風險。 

在實務操作中，產銷協調失效的情境屢見不鮮。首先，前端業務部門接收到市

場需求後，常因缺乏有效的資訊平台而無法即時回傳至製造端，使得生產規劃人員

難以掌握真實需求，導致產能錯配與排程誤差。其次，現場生產單位則可能因設備

瓶頸、原料短缺或工段限制而無法滿足調整需求，但此一狀況若未被上層掌握，便

會造成無法兌現交期的窘境。再者，業務與生產部門在組織立場與績效考核制度上

亦存在本位主義傾向，缺乏整體最適的觀點，使跨部門溝通變得困難，形成資訊孤

島，增加了協調成本與內部摩擦。這些結構性問題，不僅對企業內部的資源調度與

作業效率造成影響，更可能演變成訂單流失、客戶抱怨，乃至於企業信譽與競爭力

受損。 
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尤其在當前企業多為多產品、多客戶、多據點的複雜營運型態下，產銷協調所

面臨的挑戰更為嚴峻。多樣化的產品結構導致生產資源需頻繁切換與調整，提升了

規劃難度；而多區域的供應鏈佈局亦造成資訊傳遞的時效性與正確性問題加劇。若

無法建立一套標準化、可視化、即時化的協調機制，便難以支撐企業高速運作的節

奏，產生「事倍功半」的管理窘境。 

因此，在此背景下，導入資訊化與數位化管理工具已成為企業轉型升級的必要

手段。透過建構以資訊平台為核心的協調機制，不僅能整合來自不同部門的需求與

資源資訊，亦能促進即時溝通與跨部門共識形成，進一步減少決策盲區與執行落差。

舉例而言，若能透過看板系統將關鍵作業進度與瓶頸資訊視覺化呈現，並透過 KPI

指標監控各項任務的達成狀況，則可有效提升各部門之間的透明度與互信程度。進

一步結合 UML 等資訊工程方法設計完整之資訊交換架構與作業情境模擬，亦有助

於系統性檢視流程間之邏輯關係與潛在風險，提前進行預警與調整。 

總體而言，建構以資訊平台為基礎之產銷協調機制，不僅是因應市場快速變動

的必要策略，更是企業實現智慧製造與數位轉型之重要一環。本研究正是立基於此

一問題意識，嘗試設計並驗證一套結合看板化管理、資訊工程方法與模擬分析的產

銷協調平台，以作為製造型企業提升內部運作效率與客戶服務水準之具體實踐方

案。
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圖 1-1 產銷協調的輸入-處理-輸出程序與企業的期望 
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1.2 問題描述與分析 

本研究舉出三個具代表性的故事，分別反映出企業在緊急訂單的需求傳遞、資

源調度優先順序的判斷，以及仲裁決策的過程中所面臨的困境。並說明組織中存在

的產銷協調問題以及造成的影響。透過這些描述與分析，作為平台建置與制度設計

的問題源頭與思考基礎。 

1.2.1 三個產銷協調的失敗故事 

⚫ 故事 1：到底要追加多少急單 

業務小英接到客戶要求提前出貨的通知後，立即透過電話將訊息轉達給生管

人員小華，接著又用通訊軟體告知其中一半的數量交期需要提前二天，隔天再以電

子郵件要求數量要再增加。由於訊息傳遞的途徑太多樣、內容過於片斷，小華又因

同時須處理許多的急單需求，因而誤用了舊的資訊，結果造成出貨量不足。 

事後內部檢討發現，問題的根本在於缺乏統一的溝通管道與完整的資訊紀錄

機制，導致訊息傳遞混亂與錯誤發生。 

⚫ 故事 2：我的客戶難道不重要嗎 

王廠長因與負責 A 客戶的陳處長是大學同學，所以優先處理他的緊急訂單，

卻因此延誤了 B 客戶訂單既定的交期。雖然負責 B 客戶的業務小花事前已得知，

並提出抗議，但仍無法改變對客戶承諾跳票的結果。 

最終，除了引起 B 客戶的不滿，更引發了兩個業務部門間的糾紛。負責 B 客

戶的業務主管宋處長也對生產部門的行為提出質疑。 

經事後檢討，發現問題癥結在於王廠長未經授權擅自決策，且忽視其他業務同

仁的意見。同時，公司也缺乏正式的協調機制來處理這樣的狀況。 

⚫ 故事 3：都是營運長的錯 

兩位重要客戶的緊急訂單，交期完全重疊，產能無法同時滿足。生產部門建議

優先處理長期合作的客戶 C，以維繫穩定的合作關係；而業務部門則主張先滿足首

次下單的潛力客戶 D，認為有機會因此帶來更多的商機。 
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雙方意見分歧，無法達成共識，最後將決策權上報給正在國外出差的營運長。

然而，營運長因未能察覺該封電子郵件的急迫性，等他返國處理時，D 客戶的交貨

時限已過。此結果重挫了負責該客戶的業務團隊士氣，他們更因此向總經理投訴營

運長對此項緊急請求反應不夠積極，影響了他們的業績表現。 

事後檢討認為，公司缺乏明確的授權與產銷協調制度，致使溝通及決策升級沒

有規則與效率。 

1.2.2 企業在面對產銷協調時可能採行的方案 

企業在面對客戶的需求時，即使需要付出額外的代價，亦可能嘗試各種方法來

滿足，我們通稱為企業的應變能力、韌性、彈性、作為、能耐或者是使命必達的決

心。這部分也牽涉到與外部的關係運用、溝通以及訊息掌握的能力，或是受企業文

化、管理者以及執行者個人的價值觀與行動力的影響，也須考量每次事件本身及其

所衍生不同成本、風險與報酬等種種因素。而這正是產銷協調難以標準化，或是過

程與結果具備不確定性之處。以下先列舉製造業可能採取的短期因應措施，如： 

⚫ 調配成品庫存：從廠內不同種類的庫存（stock type）、自身或外部通路的

庫存、甚至是其他客戶的庫存，進行重工、調配、商借或採購。 

⚫ 重新排定訂單的優先順序：在現有訂單中訂出更細部的需求時程、確認各

訂單的需求強度、權衡代價（gain and loss）後重新排定供給順序。 

⚫ 增加或加速產出：調整製程（包含以同步處理、更高成本生產或是減少部

分程序等方式）、調整產能（包含投入更多的產線、設備、模具、治工具）、

增加人力（包含調用、增加派遣或雇用、增加班別…）、委外製造…等方

式。 

⚫ 增加物料的供給：除了使用替代物料外，亦能從其他廠區、通路商、生產

廠商（成為另一家企業的急單）、客戶，甚至直接或是間接的從同業等多

種途徑獲得額外的物料供給。 

⚫ 縮短運輸時間：可以藉由選擇更快速的運輸方式、專人運送、設法爭取快
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速通關等方式來達成。 

而當經營者在發覺市場、客戶的需求轉變時，亦可能採取中、長期的對策，如：

調整產品生產的占比、調整客戶訂單的接單比重、增加資本投資、增加人力、提升

效率、提升規劃與管理能力等。 

 

圖 1-2 企業在面對產銷協調時可能採行的短期因應方案 

  

增加產出

根據需求強度調整訂單順序。
重新排定訂單優先順序

重新分配或採購庫存以滿足即時需求。

調整製程或增加人力以提高產出。

使用更快的運輸方式或快速通關。

增加物料
尋找額外的物料來源，包括替代品。

縮短運輸時間

調整庫存
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1.2.3 產銷協調的潛在問題與影響 

如下表所列，企業在產銷協調的過程中所產生的風險，若組織內沒有一套有效

的管理機制，很容易因問題被忽略或延誤處理，而造成不良影響，如：浪費時間、

流失訂單、遭受罰款、資源錯配、內部關係惡化、客戶滿意度降低、企業競爭力無

法提升。 

表 1-1 產銷協調的潛在問題 

問題分類 問題項目 

個人管理的問題 

未分配時間處理 

對於訂單的優先順序判斷力不足 

易受個人價值觀、情緒與人際關係影響 

溝通的問題 

需求不明確 

承辦對象不正確 

溝通媒介混亂(email,電話，通訊軟體，紙條，轉告…) 

溝通路徑雜亂(平行、垂直、跨階) 

對需求的承諾含糊 

雙方無共識 

立場衝突的問題 

客戶導向 vs. 最適化生產 

職責本位心態 vs. 經營者心態 

對其他訂單的衝突 

權責的問題 

低階資源不足 

高階事務過多 

訂單優先順序缺乏仲裁 

組織管理的問題 

處理進度不透明 

處理結果不透明 

缺乏需求端事後的回饋 

無資料可供分析、檢討、改進 

未制定 KPI 衡量成效 
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1.3 研究目標與架構 

 

圖 1-3 本論文研究架構 

本研究之核心目的，在於回應現今製造型企業於產銷協調過程中所面臨的資

訊斷層、溝通不良與決策遲緩等問題，進而提出一套兼具實務操作性與系統性思維

之協調平台架構。本論文採「實務觀察—需求分析—系統設計—情境模擬—效用檢

核」之漸進式研究流程，期望能以具體方法與工具，有效改善目前產銷協調之瓶頸

與痛點，期望達成以下目標： 

提升產銷協調效率：藉由整合看板化資訊顯示、部門間即時訊息傳遞機制與關

鍵績效指標之管理功能，平台能協助企業縮短跨部門溝通時間、減少來回協商與訊

息重複確認的負擔，強化即時回應能力，進而提高整體協調作業的速度與精確性。 

建立產銷協調制度：不同於僅依賴個人經驗或臨時決策的非制度化協調模式，

本研究透過 UML 技術進行系統性分析與設計，建構標準化之作業流程、資訊節點

與責任分工，建立一套具可複製性與可擴充性的制度性協調框架，強化部門間協作

的一致性與透明度。 

提升產銷協調效用：強調不僅在效率上有所突破，更需在決策品質、部門合作

氛圍與顧客滿意度等層面創造實質價值。為此，本研究將以模擬情境驗證平台可行

性，並觀察不同角色在協調過程中的反應與回饋，進一步優化平台介面與協作流程，

強化其實用性與延展性。 

綜上所述，本研究的最終目標在提出一套結合資訊技術與管理制度的產銷協

調平台，不僅解決既有痛點，更為企業邁向數位轉型與智慧營運奠定基礎。 

辨識
產銷協調
風險

導入
資訊工具

建立
管理制度

模擬與歸納 結論與建議
設定

研究目標

採用方法
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第二章 文獻探討 

本章探討相關文獻，並介紹使用的系統分析與設計工具，並進行文獻整合與研

究切入觀點說明。 

2.1 產銷協調平台設計之理論與技術基礎 

本節探討與本研究相關之文獻，涵蓋產銷協調平台的理論基礎、急單處理策略、

視覺化看板應用、資訊系統導入與流程整合。 

2.1.1 產銷協調之關鍵挑戰與管理機制 

產銷協調在供應鏈管理中為需求與供給匹配之關鍵機制。Gao et al.（2018）於

〈Supply Chain Coordination: A Review〉一文中，系統性回顧 1994 至 2018 年間有

關供應鏈協調（Supply Chain Coordination, SCC）的研究成果，強調協調機制對於

改善供應鏈整體績效的重要性。該研究指出，面對日益複雜且跨部門運作的供應鏈

環境，若缺乏有效協調，將導致需求失真、資源錯配與決策延誤等問題。此觀點與

本研究關注之「急單管理與資訊平台建置」主題高度契合，尤其在於強調跨部門溝

通與資訊整合對緊急訂單處理效率之關鍵影響。 

他們將供應鏈協調機制分為多種類型，包括資訊共享、聯合決策、資源共享、

風險共擔與契約設計等，並指出各種協調策略在不同供應鏈結構與需求不確定性

下的應用條件。本研究所提出的數位化產銷協調平台，亦結合了電子表單、看板管

理與制度化流程設計，其核心精神即為提升部門間協調效率，回應 Gao et al.所提

「整合性機制不足」與「資訊不對稱」兩大挑戰。 

此外，文中亦指出，現有文獻多集中於理論模型與契約設計，卻缺乏實務導向

的系統實證與平台應用案例。本研究透過實務案例模擬導入前後之作業流程變化，

補足文獻中對於平台建置如何實現供應鏈協調的實證研究空缺。因此，本研究不僅

回應文獻所揭示的研究缺口，也進一步驗證協調機制於高變異需求環境下之應用

成效，具備實務與理論上的雙重貢獻。 

Lawrence & Lorsch（1967）所著《Organization and Environment: Managing 
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Differentiation and Integration》為組織理論中的經典著作，其核心觀點「差異化與

整合」提供了理解跨部門運作與協調機制的理論基礎，對本研究探討急單管理與產

銷協調平台的建置具有高度關聯性。書中指出，組織內部各部門因應所處外部環境

之不同而展現出高度差異化的特性，例如目標導向、溝通風格與正式化程度均有所

不同；然而，若缺乏有效整合，這些差異將導致組織資源浪費、決策延遲，甚至影

響整體績效。 

本研究所觀察之產銷協調問題，正可對應至書中所描述的部門差異現象。例如

在急單處理過程中，業務部門以客戶需求為導向，強調交期與彈性，而生產部門則

需考量排程、資源限制與作業穩定性，雙方常因資訊落差與目標不一致而產生協調

困難。為解決此問題，本研究導入一套結合電子表單與資訊看板的協調平台，以提

升整合品質，促進跨部門溝通與即時回應。 

此外，他們所強調的「組織與環境適配」（ fit between organization and 

environment）亦為本研究設計平台時的重要依據。當企業面對急單等高不確定性環

境時，若未能同步調整組織協作機制，則難以有效回應市場變化。本研究透過制度

化流程設計與資訊工具應用，協助企業因應差異化部門需求，實現高整合之目標，

具體落實 Lawrence & Lorsch 所主張之理論。 

2.1.2 高變異需求下之急單應變策略 

在現代製造業中，急單處理（Rush Order Management）已成為挑戰，特別是當

客戶需求變動迅速時。Aqlan et al.（2017）於其研究中，提出結合離散事件模擬

（Discrete Event Simulation, DES）與多屬性效用理論（Multi-Attribute Utility Theory, 

MAUT）之方法，用以協助企業在資源有限的情境下，合理決策是否接受急單。該

研究針對急單特性（如利潤、交期、訂單複雜度與顧客滿意度）設計綜合評分模型，

作為急單排序與接受的依據，最終透過模擬與最佳化分析，找出急單比例的最適值。

此方法顯示：在高度動態的製造環境中，若能妥善處理急單，將可兼顧顧客需求與

企業獲利，進而提升整體生產系統效率。 
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相較之下，本研究所提出的數位化產銷協調平台，並未提供如 Aqlan et al.所

設計的數量化判斷機制，而是透過電子表單與資訊看板的方式，提升跨部門間的資

訊透明度與作業速度，以協助管理者做出更即時與一致性的急單處理判斷。換言之，

本研究更著重於「決策支持」而非「決策制定」，其目標是改善因資訊落差、訊息

延遲所導致的協調失效問題，而非替代人員的判斷邏輯。 

儘管兩者方法論不同，但本研究與 Aqlan et al.對於急單問題本質的觀察一致，

即急單容易打亂原有排程、加劇資源衝突、降低系統穩定性，若無有效協調，將影

響整體營運績效。Aqlan 等人的研究為學術界提供了建構數量化判斷模型的參考；

而本研究則聚焦於流程與資訊的可視化管理，兩者可互補強化，顯示本研究在實務

應用面對於供應鏈協調與急單管理具有實質貢獻。 

Chevalier et al.（2015）探討企業在面對常規訂單與緊急訂單的雙重需求時，如

何在有限產能下進行最適的訂單接受決策。他們建立了一套基於多維馬可夫決策

過程（Markov Decision Process, MDP）的模型，用以分析在需求隨機變動的情境中，

企業應選擇即時接受常規訂單，或保留產能以因應潛在但利潤較高的未來緊急訂

單。研究指出，此類營收管理策略的效益高度依賴企業本身的營運彈性。 

儘管該研究進一步發現，部分聚合啟發式（PAH）在多數情境下比全域聚合啟

發式（FAH）展現更穩定且高效的策略表現，但更關鍵的結論在於：當企業在訂單

交期與實際處理能力之間具備較大的緩衝空間時，透過營收管理所創造的價值將

更為明顯。此一發現顯示，在需求高度變動的環境中，若企業能透過流程設計與資

訊整合來提升營運彈性，將有助於強化資源調度效率、提升整體利潤並強化應變能

力。 

雖然本研究並未聚焦於接單決策本身，但其所提出的平台設計與管理制度，正

是透過流程規劃與資訊整合，來爭取更多前置處理時間、擴大訂單處理的緩衝空間，

進而提升企業因應不確定性需求的能力。 

Engelseth & White（2020）於〈The Networked Handling of Rush Orders in Customer 

Services〉一文中，探討急單處理的複雜本質，強調其不僅是單一企業內部的排程
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挑戰，更是橫跨供應鏈上下游、涉及多方協作的網絡互動問題。此觀點與本研究針

對急單處理所建置之數位協調平台高度相關，尤其體現在應對高度不確定性與時

間壓力下，如何提升決策支持與反應速度方面。 

該研究指出，急單多半來自客戶的臨時需求，處理過程牽涉眾多部門與人員，

即使具備既有流程，仍常因資訊傳遞延遲或決策層級過多而影響回應效率。本研究

提出的平台設計雖不涉及判斷急單是否可接受的決策模型，但藉由電子表單與看

板管理機制，提升部門間資訊透明度與同步性，有效支援現場人員在第一時間掌握

任務狀態，進而加快急單回應流程。 

此外，Engelseth et al.以複雜系統視角看待急單問題，認為需透過即時互動與

彈性資源配置來實現供應鏈敏捷性。本研究亦反映此一觀點，在實務面上透過制度

化作業節點與資訊整合，協助企業提升部門協調效率與處理流程彈性。整體而言，

本研究與該文皆認為，處理急單的關鍵並非完全倚賴精準排程，而是仰賴快速而清

楚的資訊流與適切的組織互動，為處理急單提供不同層次的理論與實務互補。 

2.1.3 看板機制之應用與發展 

看板（或儀表板）是視覺化的管理工具，常用於即時追蹤生產與訂單進度。

Liker（2004）在《The Toyota Way》中提出十四項管理原則，揭示豐田企業成功背

後的核心思想。其中第七項原則「使用視覺控制，使問題無所遁形（Use visual control 

so no problems are hidden）」與本研究關注之「資訊可視化以促進急單協調」密切相

關。Liker 指出，視覺化工具的目的在於讓任何人一眼即可識別工作現場的異常，

並能迅速採取對應行動，以避免問題持續擴大。這種強調「即時呈現、快速反應」

的管理方式，正與本研究所建置的看板式資訊平台理念一致。 

本研究平台透過電子表單與動態看板整合急單資訊，將案件類型、負責部門、

進度狀態與時間壓力以圖像化方式呈現，讓相關部門可在第一時間掌握案件進展

並作出因應，進而改善急單處理的延遲與溝通落差。此設計正是對 Liker 所述「視

覺控制可提升異常識別與問題解決效率」的實踐回應。 
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此外，Liker 亦指出，良好的視覺化管理可降低對經驗傳遞與口頭溝通的依賴，

讓制度能自動暴露問題，進而強化持續改善的文化。本研究平台亦具備記錄與追蹤

功能，可協助企業在急單處理過後進行回顧與流程優化，對應 Liker 強調之「建立

學習型組織」與「現地現物（Genchi Genbutsu）」原則中「以事實為基礎做決策」

的精神。 

總結而言，《The Toyota Way》對於視覺化管理與流程穩定的強調，為本研究在

平台設計與急單資訊傳遞模式上提供理論支撐，兩者雖應用場域不同，核心邏輯卻

高度一致。 

此外，Anderson（2023）在《Kanban: Enterprise Agility without the Overheads》

中，強調看板方法作為一種低成本、漸進式的流程管理策略，適用於處理知識型工

作之流程可視化與瓶頸識別。文中指出，看板方法強調以現有流程為基礎，透過視

覺化的方式使組織成員能夠看見當下的工作狀況與流程問題，進而促進流程的持

續改善。此概念與本研究所建置之產銷協調平台高度相符，特別是在急單處理過程

中透過資訊看板進行案件狀態呈現與部門協調的設計理念上，兩者均強調「使問題

可見」、「促進溝通」與「支援管理者決策」。 

文章中也提到，看板的價值在於讓工作流程一目了然，減少對會議、口頭確認

或追問的依賴。這與本研究平台欲解決的痛點─跨部門資訊不對稱與處理延遲─

相互呼應。平台透過電子表單標準化急單資訊填報流程，並以看板方式圖像化呈現

案件類型、負責人員、處理狀態與時間壓力，讓相關部門能即時掌握各案件的進度

與緊急程度，有助於縮短回應時間與提升協調效率。 

此外，Anderson 強調，看板方法支持從觀察中學習並逐步改善的原則。看板

揭露流程中的延遲點、瓶頸區與決策盲區，讓管理階層與前線人員能以數據與觀察

為依據進行流程調整。本研究所設計的平台亦具備紀錄與追蹤功能，允許日後檢視

急單處理的時間軸與協調過程，提供組織檢討機制與制度優化依據，符合 Anderson 

所強調之「從觀察中學習並逐步改善」的原則。 

總結而言，Anderson 所提之看板方法提供本研究平台設計明確的理論支撐，
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不僅體現在資訊可視化機制，也強化了跨部門即時溝通與流程透明化的價值。 

Mojarro-Magaña et al.（2018）於其研究中指出，看板制度的推行包含「規劃、

實施與控制」三個階段，其中規劃階段尤為關鍵，必須界定看板上所需呈現的資訊

欄位、作業區域與參與人員角色。作者進一步說明，在規劃階段中，應明確定義卡

片所包含的資訊項目、工作範圍及相關作業人員。這樣的設計原則對本研究有高度

參考價值。 

本研究所建置之產銷協調平台，亦強調資訊欄位標準化與流程節點的清楚呈

現，並透過電子表單及動態看板將案件狀態、負責人員與處理進度具體視覺化，協

助使用者即時掌握流程，促進跨部門協作效率。此一設計回應了上述研究中所強調

的關鍵─資訊明確與角色清晰，有助於工作現場之流程控制。 

此外，Mojarro-Magaña et al.亦指出，看板制度的導入對企業營運產生顯著效

益，包括減少顧客抱怨、提升生產力及降低庫存成本。雖本研究平台不以生產現場

為主體，但在急單處理情境中，透過流程視覺化與資訊即時更新，同樣可強化作業

透明度並縮短溝通與處理時間，間接促進營運效能。 

總結而言，該研究實證指出規劃完善且資訊結構明確的看板制度，能有效改善

企業運作流程。此觀點與本研究平台在資訊設計與流程節點規劃上的理念一致，提

供強而有力的學理支持，也為後續平台優化提供具體依據。 

Nurprihatin et al.（2023）之研究以訂單管理部門為對象，設計數位儀表板系統，

目的在於提升資訊可視化品質，支援供應鏈決策與績效監控。文中指出，傳統報表

多為紙本形式，僅限部分人員掌握，資訊難以即時傳遞且不易解讀，導致決策效率

低落。此問題與本研究所觀察的產銷協調障礙相符，尤其在急單處理過程中，資訊

延遲與責任不明皆會降低協作效率。 

該研究明確指出：「儀表板的主要功能是提供資訊並監控供應鏈營運績效。」

本研究亦以此為目標，透過動態看板設計將案件進度、部門責任與處理時效具體呈

現，協助決策者即時掌握案件狀態，加快處理流程。 

該研究採用 SCOR 模型結構化績效指標，並以 Waterfall 模式開發流程，分



doi:10.6342/NTU20250145715 

為需求蒐集、KPI 確立、使用者類型分析與介面視覺化等步驟。本研究平台建置亦

遵循類似邏輯，先釐清部門任務分工，再設計表單欄位與看板顯示內容，使資訊能

依照作業節點即時呈現，達到整體流程可視化的效果。 

此外，作者強調資訊的可讀性與即時性為儀表板設計成功的關鍵，指出「資訊

必須容易被接收者理解並正確解讀」。此與本研究平台設計理念高度一致，均以降

低跨部門訊息落差與提升反應效率為導向。 

總結而言，該文對於儀表板資訊設計、視覺化策略與使用者介面操作邏輯之說

明，提供本研究在產銷協調平台設計上具體且可行的參考依據。。 

2.1.4 數位資訊系統導入與流程協同之整合模式 

Davenport（1993）指出，流程創新（Process Innovation）是一種結合資訊科技

與人力資源管理的革命性方法，旨在提升企業績效。他強調：「資訊科技是流程創

新顯著成果的基石，是一項尚未充分利用但至關重要的『促進者』。」 

在流程創新中，資訊科技被視為實現流程徹底變革的關鍵工具。Davenport 提

出，企業應重新思考工作流程，利用資訊科技來支持新的業務模式和組織結構，以

達到成本、品質、服務和速度等方面的根本性改善。 

此外，Davenport 強調，流程創新不僅僅是技術層面的改變，更涉及組織文化

和人力資源的調整。他指出，成功的流程創新需要高層管理的承諾，以及跨部門的

協作和溝通。 

總結而言，Davenport 的研究提供了流程創新的理論基礎，強調資訊科技在人

力資源管理和組織變革中的關鍵角色，為本研究的產銷協調平台設計提供了重要

參考。 

McLaren et al.（2004）於其研究中指出，供應鏈管理資訊系統（SCM IS）的能

力可從四個面向進行評估，分別為：營運效率、營運彈性、內部分析與外部分析。

其中，「營運彈性」與「內部分析」特別有助於企業回應不確定需求與臨時變動。

此觀點與本研究針對急單應變與部門協調的平台建置高度一致，尤其在強調即時
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資訊支援、處理效率與部門整合方面。 

研究中提及，SCM IS 可協助改善供應鏈資訊流通品質，進而降低需求失真與

回應延遲，有效提升企業對外部環境變動的感知能力與回應速度。這與本研究所強

調的「資訊即時呈現」、「處理流程透明化」、「部門間協作加速」三大目標相互呼應。 

作者亦指出，企業在導入供應鏈資訊系統時，需區分對「內部協調」與「外部

協調」的支援層次。若能針對不同部門的需求提供彈性化資訊設計與流程節點控制，

有助於提升整體協調能力與作業效率。本研究平台正是在此邏輯下設計，透過電子

表單、分類欄位與看板視覺化，讓部門能在第一時間辨識任務狀態與緊急程度，加

速決策與執行。 

最後，研究亦指出，不同部門對系統功能的依賴程度與操作重點有所差異，企

業應在系統建置時予以因應調整。這與本研究平台在設計上所強調的角色分工與

資訊彈性呈現機制完全一致，並提供本研究在架構設計與系統功能分層方面有力

的實證支持。  
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2.2 UML 方法與工具 

為有效分析與設計產銷協調平台之流程與角色互動，本研究採用統一建模語

言（Unified Modeling Language, UML）版本 2.5.1（OMG, 2017）作為系統化與視

覺化建模工具。UML 為國際標準化的建模語言，可清楚描繪系統功能、角色行為

與流程邏輯，具備高度的表達一致性與可讀性，是進行資訊平台設計不可或缺的分

析工具。 

在本研究中，UML 被運用於三項主要圖形表示：使用案例圖（Use Case 

Diagram）、循序圖（Sequence Diagram）與泳道圖（Swimlane Diagram）。使用案例

圖用以說明平台各角色在協調過程中的行為分工與責任範疇，釐清如需求人員、承

辦人員、平台管理者等角色在系統中之互動關係；循序圖則刻畫需求提出至回覆之

間的時間流程與通訊節點，有助於揭露潛在的資訊延遲與協調瓶頸；泳道圖則強調

流程之角色分層，將需求、處理、追蹤與核決的責任區清晰區分，利於建立制度性

作業邊界與監控點。 

UML 2.5.1 強調圖形語法與語意標準化，搭配本研究中之「需求表單」、「電子

看板」、「儀表板」與「管理制度」等設計要素，提供跨部門資訊流動與責任鏈條的

視覺化基礎。透過圖示化流程設計，平台能標準化需求記錄、即時掌握處理進度、

清楚呈現案件緊急程度與分層審核節點，進一步強化組織決策支援與作業回應效

率。 

本研究亦依照實際案例情境，建構平台導入前後的對照模型，對流程變異、行

為重疊、溝通障礙等進行視覺化盤點與制度化修正。UML 不僅作為建模工具，更

是促進不同部門共識與流程制度化之溝通橋梁，使得整體平台設計具備邏輯性、可

追溯性與可擴充性。。選擇採用的工具列表如下： 
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表 2-1 本研究所使用的 UML 工具 

工具名稱 工具類型 功用說明 

Use Case Diagram

（使用案例圖） 
行為建模工具 

呈現系統中各角色的行為，描述平台

前後各角色在產銷協調中的互動情境 

Sequence Diagram

（循序圖） 
動態建模工具 

描述角色之間的互動順序，特別是在

需求傳遞與回覆過程中的時間序列 

Swimlane Diagram

（泳道圖） 
流程建模工具 

將流程分為不同角色的泳道，清楚顯

示各角色的職責分工與資訊傳遞路徑 
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2.3 文獻綜整與研究切入觀點 

綜合前述文獻可發現，供應鏈運作中所面臨的挑戰主要可歸納為四大面向：其

一，產銷協調著重於解決部門間資訊落差與決策分歧所導致的供需失衡；其二，急

單處理關注如何在時效壓力下妥善配置有限資源以回應突發需求；其三，看板管理

提供可視化工具，有效提升流程透明度與問題反應速度；其四，企業流程改造則透

過資訊科技與制度設計，強化整體流程的協同與彈性調整能力。 

本研究進一步引入 UML（Unified Modeling Language）建模技術，作為資訊平

台建置與制度流程設計之間的關鍵橋梁。透過使用案例圖、循序圖與泳道圖，清楚

描繪平台中各角色之行為互動與資訊流向，不僅提升流程透明度，更使協調機制具

備可視化、可追蹤與可擴充等特性，為後續系統化管理奠定基礎。 

因此，本研究不僅回應文獻中針對產銷協調、急單應變、視覺化管理與數位系

統導入等多面向挑戰，更透過 UML 的技術支撐，實現資訊平台與制度流程之整合，

展現高度的理論連結性與實務應用價值。 

研究切入觀點聚焦於：如何透過資訊平台的建置，促進跨部門即時溝通與資訊

整合，進而強化企業面對高變異需求與急單時的協調效能與應變速度。此外，資訊

平台不再僅止於工具角色，而是驅動制度變革的催化劑。透過流程數據化、回饋機

制與權責控管設計，協助企業從仰賴人治走向制度治理，從事後補救轉向流程優化，

奠定數位轉型的基礎建設與治理架構。 
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第三章 產銷平台建置步驟 

本章節將說明平台的建置步驟，從流程分析、表單設計、看板建構到管理制度

的建立，依序說明每一項工具與設計背後所對應的問題與解決策略，並輔以實際案

例的流程圖與示意圖輔助說明。圖 3-1 所示，即為本研究所規劃之產銷協調平台導

入的主要步驟與邏輯架構。表 3-1 為本研究使用之名詞解釋。 

表 3-1 名詞解釋 

名詞 定義 相關描述與應用 

產銷協調（Order 

Fulfillment 

Coordination） 

確保企業內需求與供給匹配的

關鍵機制 

包括需求確認、資源配

置、問題處理 

緊急訂單管理（Rush 

Order Management） 

針對緊急需求進行快速反應及

資源重新配置的機制 

主要應對短時間內需要處

理的高優先順序訂單 

看板管理（Kanban 

Management） 

透過視覺化的方式管理生產與

作業流程，實現即時資訊透明 

本研究採用數位看板來強

化產銷協調透明度，減少

訊息傳遞落差 

產銷平台（Order 

Fulfillment 

Coordination 

Platform） 

用於整合產銷協調相關資訊，

確保需求、處理、回應透明化

的系統。包含了電子化的需求

表單、看板及管理制度 

包括電子表單、資訊看

板、處理流程管理 

電子表單（Electronic 

Form） 

用於記錄並傳遞產銷協調需求

與處理進度的標準化數位表單 

可追溯需求提出、處理進

度與結果，提升溝通效率 

需求人員

（Requester） 

提出需求或發起協調的角色，

通常為業務或客服人員 

負責在平台上明確描述需

求，並確認回覆 

承辦人員（Handler） 

負責處理需求並提供回應的角

色，通常為規劃人員、物料管

理人員、採購人員或製造部門

人員 

需依照流程在平台上回覆

需求並執行處理 

平台管理者（Platform 

Administrator） 

負責平台運營、需求審核與管

理的角色 

確保表單處理符合規範，

並協助需求與資源間的協

調 

SCM 主管（SCM 

Manager） 

負責供應鏈資源協調與管理，

處理無法解決的產銷問題 

可介入協調物料、產能、

訂單順序等資源配置問題 

高階主管（Senior 

Manager） 

在無法達成共識或嚴重產銷問

題下進行最終裁決的角色 

負責關鍵資源調度、訂單

優先順序決策，確保整體

營運穩定 
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圖 3-1 產銷協調平台導入之步驟 
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•未結案件數儀表板
by：

1.流程站別
2.承辦人員
3.產品別
4.廠別
5.問題類別

•逾期案件
•緊急案件
•未結單據明細

主要內容：
•指派表單及看板管理者
•制定參與者的KPI

•制定跟催機制
•協調無共識之表單
•設定獎勵機制
•公告平台的導入與上線
•設置平台運作的KPI

•推動定期檢討會議
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3.1 導入 UML 分析流程 

導入平台的第一步，是深入瞭解現行的作業流程。針對產銷協調中各角色的行

為模式、資訊的流向與遭遇的痛點進行盤點，例如：需求如何被提出、交期如何確

認、資源如何協調、問題如何升級處理等。 

藉助統一建模語言（UML）中的實際使用案例圖（Use Case Diagram）與循序

圖（Sequence Diagram）以及泳道圖（Swimlane Diagram）的輔助，提升流程的透

明度，以利發掘問題，進行因應的系統設計。 

3.1.1 使用案例圖（Use Case Diagram）分析 

圖 3-2 主要呈現了在平台導入前進行產銷協調的主要角色的行為。為了清楚呈

現，此處以實線代表職務權責（組織賦予的責任）行為，虛線代表非職務權責（非

組織賦予的責任或是不作為）行為，鏈線則是代表求救行為。 

我們發現，提出的需求若未得到滿意的回覆，業務、客服人員在面對客戶的壓

力之下，會行使職能取代以及進入求救模式－開始擔任規劃人員的協調功能，如聯

繫產線（要求產能）、倉庫（要求物料）、採購（要求物料交期）、業務（協調訂單

優先順序）等單位，同時他們會利用各種關係及管道在各層級引起重視。而這些收

到求救訊號者的反應可能是繼續的丟出訊息去了解問題所在或是再轉發給更多他

們認為能處理的人。我們會發現，一個需求在組織中會引發一連串的訊息傳遞效應，

牽涉了許多應該或是可能有能力處理這件事的人。而當同時間有許多需求發生時，

組織中就會有大量的成員收到大量的訊息（包含高階主管）；但是卻沒有機制能確

保這些需求都會被適當的人做適當的處理。 
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圖 3-2 產銷協調主要角色之 Use Case 圖—導入平台前 

協調物料

業務、客服

調整排程

提出需求
規劃人員

回覆需求

向SCM主管求救

向高階主管求救

協調產線資源

忽視需求

協調訂單順序

產線人員

物料人員

SCM主管

高階主管

調整生產資源

調整物料供給

向採購主管求救

向產線主管求救

圖例：
實線：職務權責行為
虛線：非職務權責行為
鏈線：求救行為

參加協調
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圖 3-3 是在平台導入後產銷協調各主要角色的行為。我們可以察覺，隨著「忽

視需求」這個行為被設計移除後，各角色「非職務權責」的行為也消失了。這是因

為各角色的「權責」隨著平台的「特性」與「管理制度」落實在產銷協調的過程中。 

 

圖 3-3 產銷協調主要角色之 Use Case 圖—導入平台後 

圖 3-4 是在平台角度之下各角色的行為－經由現實身分的抽離，在產銷協調平

台中只剩下需求人員、承辦人員、平台管理者、SCM 以及高階主管這五種身分。

原本當「無法滿足需求」時的各種「求救」行為，已經藉由承辦人員提出需求後將

身分「轉換」為「需求人員」而消失了。 

 

圖 3-4 產銷平台各角色之 Use Case 圖 

協調物料

需求人員

調整排程

提出需求
規劃人員

回覆需求

向SCM主管求救

向高階主管求救

協調產線資源

參加協調

協調訂單順序

產線主管

物料主管

SCM主管

高階主管

調整生產資源

調整物料供給

向採購主管求救

向產線主管求救

平台管理者

催促簽核

審核表單

追蹤成效

創立平台

優化平台

需求人員

承辦人員

提出需求

回覆需求

確認回覆

確認完成

驗收需求

協調資源

SCM主管、高階主管
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3.1.2 循序圖（Sequence Diagram）分析 

圖 3-5 主要呈現了在平台導入前進行產銷協調的主要角色的對應行為。為了清

楚呈現，此處以實線代表「確定行為」（必定會執行），虛線代表「不確定行為」（可

執行可不執行）。下方的深色區域代表了當訂單的交期未被回覆或是未令需求者滿

意時的情境。如同前一節的狀況，擔任客戶窗口的客服、業務人員，開始擔任協調

功能，也採取了鏈線所代表的求救行為。組織中會有抱怨、告狀、責備、安撫、要

求…等各種相應而生的行為。但如同前述，唯一欠缺的就是對需求的明確承諾。我

們也能觀察到，代表必然行為的實線只有提出需求這一條，這也就是一直以來產銷

協調發生亂象的根源。 

  



doi:10.6342/NTU20250145726 

 

圖 3-5 產銷協調主要角色之 Sequence diagram—導入平台前 

客服、業務 規劃人員 物料人員 產線人員 SCM主管 高階主管群

詢問急單交期 詢問物料交期

調整生產順序、要求增加產能

請求支援、擴產

規劃人員未回覆或客服、業務對交期不滿意時:

回覆交期

回覆生產計劃、產出時間

協調資源、提供對策

請求擴產、仲裁

調配訂單、產能

回覆交期

要求趕產

回覆交期或困難

求助、內部抱怨

安撫

求助、抱怨

回覆交期或困難

要求物料提前

回覆交期或困難

要求更新交期

回覆交期或困難

圖例：
實線：確定行為
虛線：不確定行為
鏈線：求救行為

責備、要求對策

回覆交期或困難

責備、要求交期

回覆交期或困難

責備、要求交期

回覆交期

責備、要求交期

回覆交期
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圖 3-6 呈現經由產銷平台這個新身分的加入，組織中角色以及彼此對應的行為

都簡化了。當需求人員對交期或成果不滿意駁回時，為了避免陷入無效率的循環，

我們期望能有 SCM 主管適時介入進行協調的程序。在此，除了各角色前述的「不

確定行為」消失，更因為組織權責的落實，降低了高階主管介入協調的必要性。所

以我們給予虛線新的定義－「高階主管的非必要行為」，突顯前後的差別。 

從圖 3-6 中，我們也很明顯的觀察到承辦人員在處理需求時，要求資源或支援

的正當性。 

 

圖 3-6 產銷平台主要角色之 Sequence Diagram—導入平台後 

3.1.3 泳道圖（Swimlane Diagram）分析 

圖 3-7 主要呈現了在平台導入前進行產銷協調各主要角色的行為流程。為了清

楚呈現，此處以實線代表「職務行為」，虛線代表「不盡責行為」，鏈線則是代表「求

救行為」。為了方便理解情況與繪製此圖，我們將不盡責行為的結果匯流至「未達

成共識」的狀態；而未達共識的狀態，可能會引發提出需求人員的「求救行為」。 

藉由此圖，我們很明顯地觀察並歸納「不盡責行為」是引發「求救行為」的根

源。 

需求人員 承辦人員 SCM主管產銷平台

開立/修正表單

回覆表單
同意/駁回回覆

同意/駁回結案申請

開立表單(成為需求者)

回報結果、申請結案

需求單需要協調之場景:

請求協調

進行物料/產能/訂單優先順序協調

參與協調 參與協調

高階主管

調配訂單、產能

請求協調

退回表單
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圖 3-7 產銷協調主要角色之 Swimlane Diagram—導入平台前 

客服、業務 規劃人員 物料人員 產線人員 SCM主管 高階主管

開始

提出需求
願意
協助

產能
充足

物料
充足

提供交期

願意
協助

願意
協助

更新交期

更新交期接受

等候
結果

求救
Escalate

願意
協助

進行協調
願意
協助

進行協調

Y

Y

N

Y

N

Y

Y

N

未達成
共識

N

N

N

未達成
共識

Y

結束

Y

N

圖例：
實線：職務行為
虛線：不盡責行為
鏈線：求救行為

N

Y
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如圖 3-8 所示，我們設計的承辦人員身分轉化為需求人員的機制，不僅讓原本

有苦難言的資源困境具體化為名正言順的資源需求，也能將前述的「不盡責行為」

轉換為「將需求移轉給該負責的人」的行為。藉此層層負責，才能有效的防止「未

達共識」的狀態持續發生。 

我們也嘗試將前一節中所提到當「溝通不順暢時」SCM 主管介入協調的「例

外處理」設計在此流程中。 

在此圖中，我們也確定了「回饋機制」以及「持續改善機制」這兩個有助於長

期進步的程序在整體流程的位置與負責單位。 

 

圖 3-8 銷平台主要角色之 Swimlane Diagram—導入平台後 

  

需求人員 承辦人員 SCM主管平台管理者 高階主管

開始

開立/調整
需求單

回覆交期

N

N

Y

處理/協調

Y 調配
訂單、產能

Y

N

結束

回饋滿意度

N

G內容
正確

Y

Y

Y

N

接受
交期

同意
結案

需要
支援

達成
共識

回報結果

優化平台、追蹤成效

溝通
不順暢
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3.2 建置電子表單 

藉由前述的工具釐清流程、發現問題、重整流程後，據此進行表單設計，作為

需求資訊的載體與溝通的媒介。 

3.2.1 需求表單設計原則 

表單設計遵循「資訊清楚、責任明確、過程可追蹤」三大原則。如圖 3-9 示意，

其主要欄位可包含如下： 

⚫ 申請人資訊：需求者、部門、申請時間。 

⚫ 需求內容：問題類型、訂單資訊（客戶、產品、數量、交期）、其他說明。 

⚫ 承辦人資訊：部門別、姓名、員工編號。 

⚫ 處理內容：承辦人員意見、處理計畫、預計完成時間。 

⚫ 驗收內容：需求人員結案意見、滿意度分數。 

⚫ 系統欄位：表單狀態、開單編號、各站處理的時間標記。 

⚫ 緊急案件標示：提供需求人員註記為緊急案件，有利於優先處理。 

 

圖 3-9 需求表單包含的主要資訊 

3.2.2 流程設計邏輯 

表單的流程，以直接面對客戶的「需求人員」與負責溝通與協調或提供資源的

「承辦人員」參與即可。避免有過多的審核程序，如：需求人員主管、承辦人主管、

平台負責主管…等層層把關的程序，以免影響效率；改以專責的「平台管理者」擔

表單狀態、開單編號和
各處理站的時間標記

• 承辦人資訊

• 驗收內容

申請人、其部門和申請
時間的資訊

• 處理內容
需求人員結案意見和滿

意度分數
承辦人員的意見、處理
計畫和預計完成時間

需求的詳細資訊，包括
問題類型和訂單

• 申請人資訊

• 緊急案件標示

• 需求內容

• 系統欄位
允許需求人員將案件標

記為緊急

承辦部門、姓名和員工
編號的資訊
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任審核表單、促進溝通的角色。 

流程中在「回覆確認」、「結果回報確認」兩站設置駁回機制，以加速需求人員

與承辦人員形成共識。表單的主要站別如下： 

⚫ 開立表單：需求者明確輸入需求並送出表單。 

⚫ 確認表單：需求者開立表單後，由平台管理人員確認表單內容的正確性。 

⚫ 回覆表單：平台管理人員確認表單後，由承辦人員提供說明預計處理方式

與完成時程。 

⚫ 確認回覆：承辦人員回覆後，需求者可選擇接受、拒絕（由承辦人員重新

回覆）。 

⚫ 回報完成：由承辦人員回報最終處理結果。 

⚫ 驗收與結案：承辦人員回報處理結果後，須由需求者確認結果，決定是否

可以結案。同意結案時，給予滿意度評分與意見回饋；不同意結案時予以

駁回，讓承辦人員重新回覆。 
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圖 3-10 產銷需求表單流程圖與對應的生命週期階段 

需求人員
開立表單

平台管理者
確認表單

承辦人員
回覆表單

需求人員
確認回覆

承辦人員
回報完成

需求人員
驗收表單

結案

不
滿
意

開始

需
要
支
援

內
容
錯
誤

開立階段

回覆階段

處理階段

驗收階段
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3.3 建置資訊看板 

看板作為將產銷協調視覺化的工具，設計遵循「突顯問題、責任明確、鉅細靡

遺」三大原則。需依據表單處理進度、需求類型、緊急程度作分類製作儀表板，動

態掌握各類案件數量、承辦人員分佈、遭駁回次數及時間急迫度等要素進行呈現，

有助管理者快速掌握資源調瓶頸。看板亦有助於破除資訊不對稱，使各部門與人員

同步掌握現況，形成共識，強化協作效能。 

3.3.1 儀表板集成呈現 

本研究建議－看板內容須依據需求表單資料以高頻率更新，可依不同目的選

擇搭配下列儀表板，視覺呈現上可參考圖 3-11： 

⚫ 流程管理功能之儀表板： 

1. 平台累計案件數：呈現總開立案件數、總結案數、未結案數之總體成果，

目的在於建立企業內長期執行此平台之信心。使高階主管願意持續投

注資源於平台的持續改善與管理，也使平台管理者有成就感。 

2. 承辦人待回覆案件數：可依承辦人員別、各產品別、各廠別、各問題類

別…來呈現尚未回覆的案件數，藉以提醒承辦人員及各主管轄下產銷

問題的處理狀況，主動關注，配置適當資源。 

3. 申請人待確認案件數：藉以提醒需求人員對於承辦人員回覆的處理對

策須確認是否接受，以利迅速達成共識。 

4. 執行中案件數：可依承辦人員別、各產品別、各廠別、各問題類別…來

呈現尚未結的案件數，藉以提醒承辦人員及各權責主管轄下產銷問題

的狀況，主動關注，配置適當資源。 

5. 申請人待驗收案件數：藉以提醒需求人員對於承辦人員回報完成之執

行成果須確認是否接受並回饋滿意度，以利結案。 

⚫ 例外管理功能之儀表板： 

1. 緊急案件數：依各承辦人顯示需求人員特別標註的緊急案件數。 
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2. 逾期案件數：依各承辦人顯示已超過承諾或是需求人員期望的完成日

的案件數。 

3. 待協調案件數：案件在需求人員與承辦人員之間無論是確認回覆、驗收

階段遭駁回達一定次數，需要平台管理者、供應鏈管理主管介入協調之

案件。 

⚫ 分類功能之儀表板： 

1. 依產品別分布：協助管理者識別產銷問題在產品的集中度。 

2. 依問題類別分布：協助管理者了解產銷問題的根源與瓶頸資源集中度，

如交期、物料、產能、品質、其他。 

3. 依申請部門別分布：協助管理者了解產銷問題是否有與提出單位所對

應銷售上的區域、客戶、負責業務的集中度。 

 

圖 3-11 看板中可採用的儀表板示意 

• 流程管理功能之儀表板：

• 例外管理功能之儀表板：

• 分類功能之儀表板：
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3.3.2 看板其他功能 

看板整體設計可參考圖 3-12，其餘功能可參酌下列建議並持續優化： 

⚫ 提供權限管理功能：需依個人業務範圍、管理者之管轄幅度進行權限控管。 

⚫ 提供需求單明細資料：與需求表單內容以高頻率同步，並與儀表板顯示於

同一頁面之表格中。 

⚫ 提供互動功能：儀表板可藉由點擊以進行交叉篩選，方便聚焦問題，明細

表亦與儀表板連動，以呈現鉅細靡遺之資訊。 

⚫ 提供資料下載功能：方便進行個人化資料整理及應用。 

⚫ 提供不同視角：可提供依承辦人員、需求人員、平台管理者、高階主管…

等不同角色作業或管理需求之視角，並依個人喜好在登入系統時直接套

用。 
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圖 3-12 產銷管理看板示意圖 

 

表頭區

儀表板區

明細區
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3.4 建立管理制度 

為確保平台能長期有效運作，除藉由資訊工具，更需建立制度並執行日常管理。

建議如下： 

⚫ 指派平台管理者：負責平台制度與系統設計的持續改善、使用者教育訓練

與問題解答，日常案件的催辦與協調，以及當資源不足時將問題升級至供

應鏈主管或高階主管進行裁決或召開協調會議。並進行定期成效檢討。尤

其對於承辦人員回覆、需求人員確認的時效要求，以及承辦人員結案時間

逾期、需求人員遲不驗收…等情形，平台管理者需即時催辦，並於每日統

一寄發整體未結案及逾時、逾期通知，俾高階主管、需求人員、承辦人員

重視平台的執行狀況與紀律。 

⚫ 制定平台運作的績效指標：在個人的部分，如：一般案件承辦人員須於 4

小時內回覆、緊急案件則需 2 小時內回覆，承辦人員每季的結案滿意度平

均須達 80 分（滿分 100 分）。整體的部分，則從最基礎的每月開單與結案

件數的比例，到表單的平均駁回次數、結案時間、滿意度、準時回覆率及

結案率…等。 

⚫ 確認資源協調原則：應依企業之權責定義，以製造業而言，可區分為協調

單位（如供應鏈之核心或位於各據點之成品庫存、產能調配及生產規劃人

員）、物料負責單位（如供應鏈之核心或位於各據點之物料規劃、物料管理

或採購人員）、製造負責單位（如各據點負責外包或製造之各階主管）。唯

訂單優先順序協調之需求，不宜成為產銷需求單開立之名義，更不應將各

業務單位或基層業務人員視為承辦人員，應由具備跨單位職能，能統籌業

務、產品或行銷之高階人員擔任此一責任。否則平台將成為紛爭不斷的業

務廝殺戰場。 

⚫ 促進達成共識：若需求與承辦端無法達成共識，會形成表單因遭駁回而頻

繁的往返，降低了效率並提高雙方摩擦的機會。此時（如設定遭駁回達三
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次之案件）平台管理者須介入協調；若雙方仍難達到共識，則委請 SCM 主

管協調、統籌調度。再無共識者，則提報更高階主管（通常已至行銷、業

務、產品管理、生產最高主管或是營運長、總經理階層）裁定需求的優先

順序或是再以更高的彈性或是成本提供更多的資源。 

⚫ 設定獎懲機制：對於表現良好之人員予以公開表揚，並將供應鏈管理部門

轄下人員（尤其是平台管理者）在平台之表現與個人績效進行連結。平台

運作之原則仍應參考第五章關鍵成功因素段落所強調，避免組織之關係因

平台制度之運作而益加的緊張，反受其害。 

⚫ 公告平台的導入與上線：從平台導入前的專案組織、專案計畫、各單位在

平台上線前後的責任、整體管理制度…，均須由平台的擁有主管來宣布，

並承擔整體成敗。 

⚫ 持續檢討與改善：平台經營者可以對整體、不同部門、不同人員的表現執

行當下的改善措施以及長期的追蹤；亦可針對前述制定之個人及平台績效

指標製作平台績效看板。由平台擁有者主持檢討會議，針對執行狀況與制

度持續優化。因平台具備資料蒐集之功能，可藉由問題的集中度發掘是否

對於特定客戶、產品、供應商、物料、人員的管理或掌握能力不足，據此

進行供應鏈弱點的改善。 
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第四章 情境模擬與歸納分析 

本章先藉由情境模擬來演示產銷平台建置前、後，對於產銷問題的處理過程與

處理結果的差異，接著歸納產銷問題的共通性及導入平台的優點。 

4.1 情境模擬 

4.1.1 情境設定 

⚫ 資源：某接單式生產的產品線，產能為 2000 單位/月。月初以前下單，月

底可出貨。除了 Lead Time 30 天的高單價物料 M1 每月直接跟生產廠商

下單，備有當月所需的用量外，其餘物料均由通路商無限量的供應。 

⚫ 常規需求：每月有 A 與 B 兩個客戶的經常性訂單，各 1000 單位。 

⚫ 緊急需求：月初 A 客戶的客服人員小英收到緊急通知，客戶因產出不良，

本月需追加 1000 單位的供貨，否則將遭受某大品牌客戶的鉅額罰款。 

⚫ 目前處理進度：小英已迅速下單到系統，但是得到的預估交期是在下個月

的 15 日。 

4.1.2 產銷協調過程演示—導入平台前 

本節以文字敘述產銷協調過程的各步驟，輔以各階層介入時機的處理流程圖

（圖 4-1）、循序圖（圖 4-2）、協調過程簡表（表 4-1），來進行導入平台前的狀況

模擬。 

為了具體呈現產銷平台導入前後在決策流程與階層介入機制上的差異性，本

研究特別設計並繪製「各階層介入時機的處理流程圖」（圖 4-1）。此圖旨在說明當

企業面對急單、突發需求或跨部門協調問題時，現行處理流程中各管理層級何時介

入、如何介入，以及平台導入後這些介入時機與資訊流轉的變化情形。傳統流程敘

述往往難以呈現決策權限如何在不同層級間遞移，以及各階層何時被動應對或主

動處理問題。此圖透過時間序與事件觸發點的對應，描繪出產銷協調中權責分配與

資訊透明度的差異，有助於理解平台建置所帶來的流程改變與效率提升。 
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圖 4-1 產銷協調各階層介入的過程模擬—導入平台前 
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⑩
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圖例：
實線：一般行為
鏈線：求救行為及範圍
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圖 4-2. 產銷協調過程模擬（循序圖）—導入平台前 

(客服、業務)
小英

(規劃人員)
小華

(物料人員)
小雪、阿枝

(產線)
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圖例：
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虛線：不確定行為
鏈線：求救行為
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⚫ Step 1. 小英先電話聯繫負責該產品的生管小華。小華正在開會，所以他

先寄了電子郵件請小華幫忙。 

⚫ Step 2. 小華看到郵件已經是晚上了，於是在隔天一早工廠的生產會議中

提出，王廠長同意加班生產。但限於設備數，一個月只能夠多產出 500 單

位。 

⚫ Step 3. 需要追加 1000 單位的 M1 物料，小華打電話先徵詢總部的物控小

雪，但負責這顆物料的採購阿枝是出了名的壞脾氣，小雪實在是不想跟他

打交道，所以只能先以「物料的前置時間是一個月，恐怕來不及，而且要

廠商臨時增加這麼多的量，會產生額外的成本」這樣的說詞來塘塞小華。 

⚫ Step 4. 沒有得到物控的支持，於是小華先請小英去協調負責 B 客戶的小

花，看看能不能先調借 B 客戶的這個月的貨，後續他再來想辦法。 

⚫ Step 5. 小英趕緊打了電話聯繫，但即使 B 客戶的訂單不急，小花還是擔

心影響了自己客戶的權益，所以沒有馬上答應，說要再找主管確認。 

進度更新：就這樣過了一個禮拜，因為沒有追加 M1 物料，所以小華也沒有安

排產線加班；只有每天被客戶追問交期的小英，急得跟熱鍋上的螞蟻一樣。 

⚫ Step 6. 孤立無援的小英，只能硬著頭皮寫了一封電子郵件寄給了行銷、

供應鏈、業務、工廠…等他所知道的同事跟主管來求助。 

⚫ Step 7. 行銷主管知情後問了供應鏈主管朱協理，得到的回覆是缺料，需

要再跟廠商確認。 

⚫ Step 8. 心急如焚的小英終於等到了禮拜四的產銷會議，在會議的第 30 個

議題討論了這個需求，時間已經到了超過下班時間的晚上 6 點。採購阿

枝在面對各方的壓力下，先是對業務經常下急單抱怨了一番，然後心不甘

情不願的承諾會要求廠商在明天中午前提供交期。 

⚫ Step 9. 又過了完全沒有下文的幾天，小英的主管陳處長見事態嚴重，於

是一狀告到了總經理。總經理要求秘書發會議通知，要求相關的生產、行

銷、業務、供應鏈管理等單位參加。 
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⚫ Step 10.隔天一大早的會議中，總經理先是同意承擔廠商趕工可能衍生的

費用，接著要求工廠必須馬上加班生產；而負責 B 客戶的業務宋處長在

眾多高階主管們當場軟硬兼施的勸說下，以勉為其難的表情同意先讓出

這個月 500 單位的產品給 A 客戶應急。不過，總經理除了要求這批急貨

不准延誤之外，更針對跨部門之間的合作效率不佳，大發了一頓脾氣。會

議結束時，每個人臉色都是鐵青色。 

結果：因為在收到客戶需求的第 11 天，大家才有共識，所以即使產線加班追

趕，到了月底還是短少了 200 單位；只不過這樣的結果，沒有人敢讓總經理知情。

而一開始就被認為是瓶頸的物料 M1，因為每月都固定下單，廠商在收到通知後很

快就配合補足了這個月的需求量。 

此事的事件，除了讓 A 客戶頗為不悅；而最大的代價就是搞得全公司烏煙瘴

氣－小英、小華、廠長、小雪、小花、阿枝、陳處長、宋處長、朱協理、許協理、

李副總…等所有相關的行銷、業務、供應鏈、工廠的各階層人員，甚至是總經理都

在這個議題上花了不少時間不說，事後甚至還互相指謫、抱怨。過程與結果彙整為

簡表如下： 

表 4-1 產銷協調過程簡表—導入平台前 

行動 

步驟 
內容敘述 

耗時 

（天） 

累積耗時 

（天） 

具有效果 

（Y/N） 

1 
小英電話聯繫生管小華未果。寄了電子郵

件，小華直到晚上才有空閱讀 
0.5 0.5 Y 

2 
隔天一早，小華在工廠的生產會議中提出

A 客戶的需求，廠長同意加班生產 
0.5 1 Y 

3 
小華打電話徵詢總部的物控小雪，小雪回

應臨時追加物料有困難 
0.1 1.1 N 

4 
小華請小英去協調負責 B 客戶的小花，看

能否調借 B 客戶的貨 
0.1 1.2 N 

5 
小英聯繫小花商調貨物，但小花推託，回

覆需確認主管意見 
5.8 7 N 

6 
小英寄信給行銷、供應鏈、業務、工廠等

單位求助 
0.5 7.5 Y 
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7 
行銷主管詢問供應鏈主管處理狀況，得到

回覆是正在確認廠商交期 
1 8.5 N 

8 
產銷會議討論此需求，採購同意提供所缺

物料的交期 
2 10.5 N 

9 
小英的主管陳處長見事態嚴重，於是一狀

告到了總經理 
0.1 10.6 N 

10 
總經理要求相關單位開會，決定最終解決

方案 
0.4 11 N 

結果 

月底出貨量最終短少了 200 單位；業務、

產線、供應鏈沒人敢讓總經理知道這樣的

結果 

NA NA NA 

4.1.3 產銷協調過程演示—導入平台後 

本節以文字敘述產銷協調過程的各步驟，輔以各階層介入時機的流程圖（圖 4-

3）、循序圖（圖 4-4）、協調過程簡表（圖 4-4），來進行導入平台後的狀況模擬。 

 

圖 4-3 產銷協調過程模擬—導入平台後 
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圖 4-4 產銷協調過程模擬（循序圖）—導入平台後 

⚫ Step 1. 小英在平台開出了標註為「緊急」的需求表單，管理者迅速審核

了表單。 

⚫ Step 2. 正在跟廠長開會的小華也因為規定 2 個小時內需回覆，所以一收

到通知馬上從廠長處取得支持。對於物料 M1 缺料，小華直接開了一張需

求單給總部的採購阿枝。 

⚫ Step 3. 阿枝為了能在 2 小時內回覆，因此迅速與物控阿雪、主管確認，

追加了物料的訂單，並取得月中就能到貨 1000 單位（不影響下個月需求

的 2000 單位）的交期。 

⚫ Step 4.因為超過了 2 個小時未回覆給小英，平台管理者已經來提醒一次

了。在得到採購的物料交期後，小華回覆－「物料供應沒有問題，但因受

限於產能，本月只能增加提供 500 單位，除非能先商調 B 客戶的貨，否

則剩下的 500 單位須至下個月 5 日才能提供」。 

⚫ Step 5. 隔天一早在確認客戶還是希望能全數如期交貨後，小英儘管知道

小華已經積極在處理了，還是駁回了小華的回覆，期望能得到公司更大的

支援。 

⚫ Step 6. 平台管理者從看板察覺雙方沒有共識，於是發了會議通知，請供

應鏈主管協調。沒等到開會，業務副總在接到會議通知後，主動從平台上

(需求人員)
小英、小華

承辦人員
小華、阿枝

SCM主管產銷平台

①開立需求單

③④⑥回覆表單⑤駁回回覆

⑦同意結案申請

②開立需求單(追料)

⑦回報結果、申請結案

需求單需要協調之場景:

⑥請求協調

⑥進行物料/產能/訂單優先順序協調

⑥參與協調 ⑥參與協調

高階主管

⑥裁定A客戶優先

⑥請求裁定訂單順序

⑥確認回覆
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了解供需互動的狀況，親自協調了兩個業務單位，決定先出貨給 A 客戶。

小華據此回覆了需求單，小英也接受這樣的安排。 

⚫ Step 7. 在月底前依計畫產出了 2000 單位給 A 客戶，小華申請需求單結

案。滿足了客戶的需求，小英給了這張需求單很高的滿意度評價。 

最終，小英在產銷平台的運作及大家的協助之下，讓各部門以任務導向的方式

快速的凝聚共識與資源，完全滿足了 A 客戶的需求。而總經理則是在收到客戶的

感謝函時，才知道有這麼一件事。過程與結果彙整為簡表如下： 

表 4-2 產銷協調過程簡表—導入平台後 

行動 

步驟 
內容敘述 

耗時 

（天） 

累積耗時 

（天） 

具有效果 

（Y/N） 

1 
小英在平台開出「緊急」需求表單，管理者

迅速審核 
0.1 0.1 Y 

2 
產能部分-小華立即取得廠長支持；物料部分

-小華開了一張需求單給採購阿枝 
0.1 0.2 Y 

3 
阿枝與物控確認，並取得供應鏈主管同意，

下單並確認物料交期後回覆小華 
0.1 0.3 Y 

4 
小華稍逾時回覆：物料無問題，產能增加

500 單位。不足量建議商調 B 客戶的貨物 
0.1 0.4 Y 

5 

小英跟客戶確認是否能接受 500 單位下月初

再交貨，客戶沒有同意。於是駁回小華的回

覆 

0.5 0.9 Y 

6 
平台管理請主管協調。業務副總主動溝通了

兩個業務單位，決定先出貨給 A 客戶 
0.5 1.4 Y 

結果 

在月底前依計畫產出了 2000 單位給 A 客

戶，需求單順利結案，小英給了這樣的成果

很高的評價 

NA NA NA 

4.1.4 導入平台前、後比較 

⚫ 效率與效能的差異 

如下表，藉由情境模擬的結果，我們就協調所需時間、訂單滿足狀況、參與

協調人數、組織氛圍來進行比較，發現除了對單一急單的處理有著顯著的差異，

而且對於企業產銷協調的行為也產生了正面的影響。 
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表 4-3 導入平台前、後產銷協調效率與效能的比較 

 
導入平台前 導入平台後 

協調發起方式 
業務小英透過電子郵件拜

託生管小華 

業務小英透過平台正式提

出 

協調所需時間 11 天 1.4 天 

參與協調層級數 四層 三層 

參與人數 約 50 人 約 15 人 

決策機制 
業務處長向總經理告狀後

裁示 

啟動平台表單機制並召開

正式協調會議 

資源方案 被動提供可用資源 
主動爭取新資源並進行跨

部門協調 

訂單滿足狀況 短少 200 單位 完全滿足訂單 

組織氣氛 
消極壓抑、責任模糊、士

氣低落 

責任明確、機制完備、積

極追求多贏 

⚫ 企業產銷協調行為的變化 

藉著平台的運作，使問題能快速被聚焦、跨部門提早達成共識。原本每週冗

長的「產銷協調會議」時間逐漸縮短，在平台上線後的第二個月就被宣布取消了。

供應鏈主管表示「現在我們無時無刻都在進行產銷協調；過去我們一個禮拜才處

理一次產銷議題，難怪小事都變成了大事！」。他更極力向品保主管推薦建置「客

訴案件協調平台」，同時也希望品質協調的效率能再快一些、會議的時間能再縮

短一些。 
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4.1.5 延伸模擬：協調後遭遇物料短缺之情境 

⚫ 情境說明 

本情境延續 4.1.1 之基礎設定，模擬 M1 物料在本月供應商完成交付 1500 單

位後，因設備發生嚴重故障，需整修至下個月中旬才能恢復生產，並預計於下月

月底交付 1500 單位。因此，本月與下月中旬前的可動用總供給量為：本月庫存

2000 單位＋本月加班生產 1500 單位，共計 3500 單位，遠低於兩位客戶合計 5000

單位的兩個月訂單需求。。 

⚫ 導入平台前的產銷協調行為 

由於總經理已在先前緊急會議中明確裁示「優先滿足 A 客戶」，此決策雖解

決了當下的交貨壓力，卻使組織各部門在面對後續的物料短缺時，普遍出現消極

應對、避免爭議的態度。生管、採購、業務等單位擔心若再次重啟協調程序，勢

必引發總經理不悅，進而使組織氣氛惡化，因此紛紛勸說負責 B 客戶的業務小

花接受現況。 

最終因應為：本月產出的 2500 單位 M1 物料悉數交付給 A 客戶，以完成其

本月例行與急單需求；下月中旬前的 1000 單位預期產出中，再分配 500 單位給

A 客戶做為下月預留使用；B 客戶原應在兩個月內取得 2000 單位，但最終僅分

得 500 單位。 

此安排導致 B 客戶的出貨遭遇延誤，其下游客戶因缺料而無法如期生產，

最終引發正式的客訴與違約爭議。更嚴重的是，決策過程未曾有明確的風險評估

與正式會議記錄，造成組織內責任歸屬模糊與後續對立情緒升高。。 

⚫ 導入平台後的產銷協調行為 

導入平台後，採購承辦人阿枝依規定將供應商通報的最新交期（下月月底前

僅可提供 1500 單位）即時更新於系統，並同步顯示於平台看板。生管人員小華

據此調整了排程與供應預測，系統也自動將潛在風險標註於 B 客戶的交期預測

中。 
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負責 B 客戶的業務小花在檢視自己所負責的訂單時，發現 B 客戶下月只能

取得 500 單位。然而根據她上次與客戶的溝通，對方雖尚有庫存，但必須於下月

中旬與月底各交付 500 單位產品，否則將造成其下游客戶生產中斷與合約違約

風險。 

意識到情況嚴重後，小花立即透過平台開出需求單給小華，請其協助展開資

源協調程序。小華亦依流程開出第二層需求單給阿枝；阿枝則會同物控小雪前往

諮詢供應鏈主管朱協理。經確認短期內別無額外供應可能，平台管理者啟動緊急

協調會議程序。 

協調會議中，小花主動指出：「B 客戶在上次 A 客戶的急單事件中，已做出

很大讓步。若我們將這兩個月產出的 3500 單位中的 3000 單位再次全數分配給

A 客戶，那 B 客戶就會缺料 500 單位，必然會出大事。」她隨即出示客戶出貨

合約與下游客戶生產計畫，強調此違約將直接影響公司信譽。 

此時，由業務小英與李副總聯繫 A 客戶，取得重要訊息：A 客戶目前仍保

有上月退回的不良品約 1000 單位，若能取得技術支援協助進行品質重工，有機

會在兩週內額外產出超過 500 單位的良品。朱協理即指示小英主導訂單調整與

協調，我方並承諾派遣產品應用工程師前往支援其修復作業。 

最終協調結果為：A 客戶：本月交貨 2500 單位（缺口部分由 A 客戶自有不

良品中重工產出 500 單位彌補）；B 客戶：下月如需求取得 1000 單位，避免違

約與客訴風險。 

⚫ 導入平台前後的比較 

本案例展現出資訊平台在產銷協調過程中，對於「決策品質」及「組織氛圍」

等面向產生顯著影響。導入前，組織普遍傾向壓抑問題、服從高層裁示以求安穩，

導致潛在風險未被及時揭露與處理，進而造成 B 客戶斷料與實際違約的重大損

失；導入後，平台促成各單位主動協調，最終透過客戶端資源的活化與我方技術

支援，成功化解跨月供應缺口，並維持雙方客戶滿意度與企業商譽。整理導入平

台前、後之比較如表 4-4 所示。 
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表 4-4 導入平台前、後產銷協調結果的比較 

項目 導入平台前 導入平台後 

協調發起方式 
無單位願意挑戰現況，業務小花被

動接受壓力 
小花透過平台正式提出 

決策機制 
過度仰賴總經理先前裁示，對於後

續變化消極面對 

啟動平台表單機制並召開正式

協調會議 

資源方案 僅限現有資源，B 客戶被犧牲 
A 客戶同意啟用退貨品重工解

決缺口 

訂單滿足狀況 
B 客戶僅取得 500 單位，造成違約 

兩位客戶之關鍵需求均獲得滿

足 

組織氣氛 消極壓抑、責任模糊、士氣低落 
責任明確、機制完備、積極追

求多贏 
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4.2 歸納與分析 

本節歸納本方法如何有效的解決產銷協調的問題。先歸納產銷問題的特性，再

整理電子表單與資訊看板以及發揮管理效能的優點。 

4.2.1 產銷問題的共通性 

如圖 4-5 所示，產銷協調議題通常具有重複性、上滙性與時效壓縮三項通性。

而且在其交互作用之下，更加重了組織處理的成本與風險，茲說明如下： 

⚫ 訊息的重複性（Repetitiveness）：當一個產銷問題未獲妥善處理前，這個

問題會以橫向（跨部門）、縱向（跨管理階層）的方式以各種管道重複的

傳送；而處理這些重複性的訊息，加重了所有人（包含需求的提出者、訊

息的傳遞者、問題的處理者以及被知會者）的成本。甚至是造成對訊息的

疲乏。 

⚫ 解決層級的上滙性（Escalation Tendency）：無論問題本身的困難度高或低，

當一個產銷問題未能在組織的適當層級獲得解決時，會往高階層匯集。越

缺乏管理的組織，問題需要往高階解決的機會越高。 

⚫ 時間的壓縮性（Time Compression）：對於產銷議題，越晚知情的人，在處

理的時效上越急迫。換句話說，留給能提供正確資源或是決策者處理的時

間越短；甚至是當他們知情時，只能收拾後果。 

 

圖 4-5 產銷問題的共通性 

• 更多部門 • 難度越高，決策越慢

• 更多層級

• 越拖延，越急迫

訊息的重複性 時間的壓縮性

解決層級的上滙性

• 無權

• 避責

• 不斷重複

• 袒護

• 階層越高，期限越近
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4.2.2 運用電子表單與資訊看板的優點 

使用具備結構化特性的電子表單與視覺化特性的看板來管理產銷協調事務。

具備下列優點： 

⚫ 紀錄清楚的需求內容：透過電話、通訊軟體、紙條、Email 等多管道溝通

容易造成訊息遺漏或混亂。平台提供統一的需求格式與管道，讓所有資訊

清楚而集中。 

⚫ 遵循標準的處理流程：將組織中多種的角色簡化為需求者、承辦者、平台

管理者、供應鏈主管、高階主管五種身分。而需求者、承辦者與平台管理

者之間僅需透過表單的六道程序就可以完成任務。當承辦人欠缺資源時，

可開立表單成為需求者，因此即使在龐大的組織內，亦能快速的定義出真

正的瓶頸與資源擁有者。 

⚫ 提供明確的承諾：有了結構化的表單，承辦人員對需求人員的回覆，不再

是含糊的數量與交期，或是籠統的「我努力看看」、「稍後回覆你」等語句。 

⚫ 呈現當前整體的狀況：藉由看板的呈現，管理者可用案件數或是產品數量

來衡量產銷需求的集中度、健康度，藉以識別整體性的風險或是短期需增

加的資源。 

⚫ 完整的資料紀錄：無論是表單或是看板，藉由資訊工具，皆能保留完整紀

錄可供追溯或統計分析。 

4.2.3 發揮管理效能 

企業若欲將產銷協調視為一項重要任務，本研究歸納出下列管理重點以協助

確保其產出的品質： 

⚫ 重視權責與分工：組織中每一個職位皆有其權責。平時如此，在遭遇產銷

協調任務時亦然。屬於規劃職能的人員（如廠區生、物管或中央生、物管）

擔任協調者，資源不足時，由採購（負責增加、提前物料供給）、產線主

管（負責提高產能）擔任執行者。尚無法解決的問題，就由供應鏈主管進
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行統籌的資源協調。再無法解決，短期由行銷（Marketing）、業務（Sales）、

產品管理（Product Management）主管裁定訂單優先順序。若屬長期供需

問題，再提報更高階主管衡量是否增加資本投入。 

⚫ 重視回覆與處理的速度：越困難的產銷問題，越需要高階主管來處理；但

組織階層的特性，卻讓高階主管越慢知道。因此必須制定回覆的時限，讓

問題可以很快速的在各階嘗試無效後，到達具備處理權限的人員身上。否

則，高階主管能做的只剩面對「後果」。 

⚫ 重視無共識時的協調：當需求人員不斷的駁回承辦人員的回覆，雙方難以

達成共識時，管理者須主動介入，了解承辦人員的困難。協助協商、協調

資源或是引導其開立需求表單，要求更多資源以達成需求方的期望。 

⚫ 重視執行結果的回饋：表單上的結案回饋有助於需求與承辦端建立長期

的合作關係，亦能讓管理者了解產銷協調的結果，如：供需端是否處於和

諧的關係、承辦端的承諾是否經常跳票、平台的導入是否有助於產銷協調

狀況的改善。 

⚫ 重視資料分析與問題改善：長期累積之平台數據可進行統計分析，例如退

件次數、逾期原因、特定部門負荷等，協助高階主管辨識制度性問題、流

程瓶頸或教育訓練需求，作為持續改善之依據。 

4.2.4 平台對應解決產銷協調的潛在問題 

如表 4-5 所示，建置平台之方法，能對本研究第一章中所陳述產銷協調的潛在

問題提出對應的解法。 
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表 4-5 導入平台提供產銷協調潛在問題的對應解法 

問題分類 問題項目 平台提供的解法 

個人管理的問題 

未分配時間處理 制定回覆時間的 KPI, 由專人跟催案件 

對於訂單的優先順序判斷力不足 由權責足夠之主管進行協調或裁定 

易受個人價值觀、情緒與人際關係影響 建立流程與制度 

溝通的問題 

需求不明確 於需求表單中制定格式 

承辦對象不正確 由平台管理者負責把關 

溝通媒介混亂(email,電話，通訊軟體，紙條，轉告…) 由平台擔任溝通之媒介 

溝通路徑雜亂(平行、垂直、跨階) 由平台提供需求者、承辦者一對一的簡易溝通路徑 

對需求的承諾含糊 制定承辦人員回覆的格式 

雙方無共識 建立快速回覆、駁回、介入的協調機制 

立場衝突的問題 

客戶導向 vs. 最適化生產 建立流程、制度與協調機制 

職責本位心態 vs. 經營者心態 建立流程、制度與協調機制 

對其他訂單的衝突 建立協調機制 

權責的問題 

低階資源不足 資源不足的承辦人員可藉由開立需求單獲得更多資源 

高階事務過多 層層負責的制度，降低需求匯流至高階主管 

訂單優先順序缺乏仲裁 建立高階主管介入協調、裁定的機制 

組織管理的問題 

處理進度不透明 在平台上每一需求均被一視同仁的呈現與處理 

處理結果不透明 承辦人員必須回報成果 

缺乏需求端事後的回饋 需求單在回報成果時，需經需求人員驗收才能結案 

無資料可供分析、檢討、改進 平台留下完整的紀錄可供管理者及經營者進行事後分析 

未制定 KPI 衡量成效 針對參與人員及平台整體表現制定執行及管理指標 
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4.2.5 符合實務快、狠、準的要求 

商場如戰場，理論若不能落實或是執行時無法提升導入場域的競爭力，那也僅

是紙上談兵。本研究能符合實務上快、狠、準的要求，提升組織導入的意願： 

⚫ 快：需求表單一經開出，立即按表計時，任一表單超過回覆時限即有專人

直接跟催，平台管理者每日必須寄送逾時清單給未達標準之人員及其直

屬主管、平台運作主管。 

⚫ 狠：無論是需求人員、承辦人員，在看板上任何待回覆、待確認案件均呈

現到個人，需各自扮演好在平台上的角色，沒有絲毫責任上的模糊空間。 

⚫ 準：在平台上，承辦人員無法提供承諾時，所欠缺的資源必須藉由開立新

的需求單轉嫁到新的承辦人員身上。以求在時限內將需求層層傳達到所

有瓶頸資源的擁有者，再有如遞迴（Recursion）般的迅速逆流回覆到最初

的需求人員（因為這些窗口必須回覆給客戶）。 

4.2.6 符合 5W1H 的慣用方法 

在實務上，常以 5W1H 的方法來描述並協助解決問題，而本研究之平台管理

方法亦能協助吻合此方式： 

⚫ Who（誰）：需求由誰提出、誰負責協調、誰負責提供資源？ 

⚫ What（什麼）：需求的標的是什麼，對應的客戶、產品、時間、數量為何？ 

⚫ When（何時）：需求何時提出、何時能被滿足、用了多少時間來處理？ 

⚫ Where（何地）：負責提供庫存、生產、出貨、交付的地點在哪裡？ 

⚫ Why（為何）：何因導致此一需求、重要性有多高—達成的報酬跟無法達

成的代價是什麼？ 

⚫ How（如何）：選擇什麼方式來達成、會影響誰、需要花多少代價？ 
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第五章 結論與建議 

本研究之論述與模擬場景雖以製造業為基礎，然訂單之協調，皆離不開供給與

需求之關係，故本文所提供的架構、方法與原則，其他產業亦可依據實務斟酌參考

運用。整體而言，管理平台的導入能為企業建立起一個系統性的協調機制，使各參

與者在明確的權責與流程下協力解決產銷問題。 

5.1 研究成果與貢獻 

如下圖所示，本研究以建立平台並結合管理雙管齊下之方法，能達成所設定之

研究目標： 

 

圖 5-1 建立平台以解決產銷問題之對應 

如下圖所示，藉由電子表單與資訊看板的優點，並結合務實的管理，能協助建

置有效率、有效用、有效用的產銷協調機制。期能藉此提供企業良好的解決方案。 

遭遇產銷問題 建立平台、落實管理 改善問題、達成目標

• 影響:

1.浪費時間

2.訂單遺失

3.遭受罰款

4.資源配置未最佳化

5.內部關係惡化

6.客戶滿意度降低

7.企業競爭力降低

目標:

1.提升產銷協調效率

2.建立產銷協調制度

3.提升產銷協調效用

• 發揮管理效能:

1.重視權責與分工

2.重視回覆與處理的時效

3.重視達成共識

4.重視執行結果的回饋

5.重視資料分析與問題改善

• 運用電子表單與資訊看板的優點:

1.紀錄清楚的需求

2.遵循標準的流程

3.提供明確的承諾

4.呈現當前整體的狀況

5.保留完整的資料

• 風險:

1.個人管理的風險

2.溝通的風險

3.立場衝突的風險

4.權責的風險

5.組織管理的風險
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圖 5-2 產銷平台特點與制度設計所對應的研究目標 

本研究的獨特價值與創新之處： 

⚫ 以急單管理為核心的創新視角 

本研究聚焦製造業中常見但文獻較少完整探討的「緊急訂單管理」，明確針

對急單處理的效率與效果進行深入分析與系統性改善，填補現有產銷協調

文獻中的實務缺口。 

⚫ 系統化的管理制度建置 

除了資訊系統的建置之外，本研究更強調配套管理實務的制度設計，如權責

分工、時效要求與問題升級機制等，提供企業導入資訊平台時完整且務實可

行的管理方案，顯著有別於其他僅著重技術平台的研究。 

⚫ 跨部門協調的務實性 

平台設計上特別重視「跨部門溝通效率」，透過標準化電子表單和即時資訊

共享，有效降低跨部門協調的成本與內耗，且透過實際案例證明了其務實有

效性。 

⚫ 獨特的角色轉化設計 

本研究在平台導入時，特別設計角色轉化機制，允許承辦人員在遇到資源限

制時迅速轉變為需求人員，突破傳統角色限制，避免資訊與責任歸屬不清的

現象，提升企業內部問題解決的敏捷性。 

A.有效率

B.有制度 C.有效用

• 遵循標準的流程

• 重視回覆與處理的時效

• 重視達成共識

• 呈現當前整體的狀況

• 保留完整的資料

• 重視權責與分工

• 重視執行結果的回饋

• 重視資料分析與問題改善

• 紀錄清楚的需求

• 提供明確的承諾
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⚫ 延伸應用潛力廣泛 

提供了具備高度彈性的資訊架構，除了急單管理之外，本研究提出的平台架

構與方法可廣泛運用於需要明訂需求、促進溝通、彙整資源之任務管理，提

升本研究結果的通用價值與應用潛力。 
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5.2 關鍵成功因素 

本節提出在實務上，企業成功運作產銷平台的關鍵因素，以補強技術及流程面

的不足。 

5.2.1 企業高階管理階層的作為 

產銷平台的導入，企業內部需展現決心，尤其高階管理者的支持極為關鍵。平

台運作涉及部門間的協作與衝突協調，若無高層背書、輔以制度規範，基層單位將

缺乏動力與授權。此外，應明訂各角色的權責，區分需求群組（如：客服、業務）、

協調群組（如：供應鏈、生管、物管）、執行群組（如：採購、產線）與決策群組

（能調配產能與決定訂單優先順序的高階主管），建立清晰的案件回應與升級機制。 

組織中適合擔任此平台之擁有者建議為現有的產銷會議主持人，如：營運長、

行銷長或供應鏈最高主管。 

 

圖 5-3 建議的產銷平台權責分配 

5.2.2 以支持性的行為創造多贏的企業文化 

組織內「信任」與「正向溝通」的文化是產銷協調能發揮效果的成敗因素。若

組織中充斥著怪罪與責備的文化（通常是高階管理階層所帶動），即使有了各種工

具的助力，也可能因人性（如：勾結以規避被責罵）而刻意壓抑了需求的浮現。表

面上是風平浪靜，但客戶與訂單卻悄悄的在檯面下流失；或者讓處於樞紐的承辦人

員長期遭受超出職權的責難，造成消極的處理態度或是人才的離去。 

高階管理階層，是組織問題最終的解決者。塑造讓問題真實的呈現，引導讓問

需求群組
(客服、業務人員)

協調群組
(規劃人員)

執行群組
(採購、產線)

管理群組
(供應鏈、平台管理者)

決策群組
(營運、行銷...高階主管)

• 協調跨廠區生產任務
• 協調訂單順序
• 管理產銷達成狀況
• 改善供應鏈管理弱點

• 決定擴大產能
• 裁定訂單優先順序

需求、協調、執行群組：
• 反映需求
• 協調訂單順序
• 調整物料交期
• 調整產能

合
適
的
平
台
管
轄
者
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題迅速被解決的環境，才是主要職責。如圖 5-4 所示的企業產銷金字塔，組織中掌

握越多資源者，應以服務的態度支援越接近客戶者。唯有在立意正確的前提之下，

建立由下往上的支持性企業文化，產銷平台的運作才能為組織帶來如下的多方效

益： 

⚫ 對需求者（如：業務、客服人員）：過去需反覆催辦、不斷提醒的急單，

可透過平台提出並於時限內獲得明確回覆，公司內也有專人跟催，降低了

業務與客服人員花在抱怨與溝通的時間。借助平台，不但能提升客戶滿意

度，更能專注於客戶的經營與業績提升。 

⚫ 對協調者（如：供應鏈的生管、物管人員）：過去常面對無預警需求，及

隨之而來的各方關切所造成的壓力。在處理上有時並非單靠調度，就能皆

大歡喜；若遇產能、物料供給瓶頸時，需要更多的資源來滿足。有了平台

後，需求資訊公開而完整，避免因人情壓力或資訊雜亂而擾亂了優先順序，

更能依循流程來尋求支援，釋放了協調者長期當夾心餅乾，有苦難言的困

境。進而提升處理效率與工作滿意度。 

⚫ 對承辦者（如：產線、採購人員）：過去經常面對無預警的需求、臨時的

插單，承受各方關切的壓力，導致排程混亂與資源錯置。有了平台後，需

求清楚、公開且有高階主管進行仲裁，讓服務提供者作業有所依據，避免

人情壓力與誤判優先順序，有助於提升處理效率與工作滿意度。 

⚫ 對管理者（如：供應鏈主管、高階主管）：不必再經由被動彙報或零碎的

求救資訊來擔任疲於奔命的超級救火隊（也許有人正樂此不疲而不自覺）；

而是可從平台掌握當下產銷瓶頸，提早進行資源調度與決策。不必操心

「告狀文化」所造成部門間的不信任與組織內耗。進而把時間、精力用在

建立有效制度、專注於系統性問題的改善、追求經營的長期成效，發揮管

理者的真正價值。 

⚫ 對企業整體：平台導入後，不僅能提升急單處理能力，更有助於建立清楚

透明、權責分明、持續進步的企業文化。中長期亦能透過數據分析，研擬
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對策，提升營運效率與競爭力。 

 

圖 5-4 企業的產銷金字塔 

  

需求者
(客戶、客戶窗口)

協調者
(生管、物控、SCM人員)

執行者
(產線、採購)

管理者

企業
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5.3 潛在衍生應用 

本研究所建置之資訊平台原以解決產銷協調為目標，然而其所具備的結構化

表單與視覺化看板，也可延伸應用於其他協同作業。本節提供四個衍生應用的場景。 

1. 用在客戶待辦事項管理 

業務人員於拜訪客戶時，常接收到關於技術問題、開發需求、樣品需求或是產

品的售後意見…等，即使企業有了申請程序（如 PLM、樣品申請、客服系統…），

若缺乏完整紀錄與統一管理，亦是無法確保任務如期完成。可將上述需求透過平台

整合，指定單位管理（如：業務管理或行銷相關部門），並追蹤處理進度，藉以統

整內部資源，提升服務水準。 

2. 用在客訴問題管理 

當客訴問題發生時，許多單位（如客服、業務、品保、產品、生產、研發、供

應鏈…）需共同合作找出真因、研擬對策，過程中亦常需配合內、外部提供品質驗

證、製造紀錄、檢討報告等資料。品保主管若能透過統一平台統籌管理，亦便於掌

握問題、分配資源、檢討成效，確保整個過程合乎客戶期望與品質作業的要求。 

3. 用在研發問題管理 

研發過程中會出現需跨部門合作關於設計、物料承認、試產、功能驗證等議題。

研發或是產品管理主管若能藉由平台整合這些任務，亦能更有效的促進各單位的

溝通與合作，提升公司產品的競爭力。 

4. 用在專案待解問題管理 

在執行大型專案時，常有許多跨部門、跨時區的待解問題（Open Issues）需持

續追蹤與協調。傳統以會議記錄、Excel、Email 等方式來溝通、管理，效率不佳且

有版本不一致的隱憂。若將每一項待解議題轉為表單與即時看板，不僅有利於成員

之間溝通，也可在看板中呈現問題的集中度、逾期狀況與整體進度，大幅提升專案

透明度與團隊協作的效率。  
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