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一、簡要經歷 

姓   名 蕭 培 元 性 別 男性 

生 日 民國 70 年 7 月 1 日 年 齡 29 歲 

電 話 (02)2547-4589 血 型 O 型 

手 機 0921-151-606 籍 貫 彰化 

E - M a i l s697620051@s97.tku.edu.tw 

住 址 台北市松山區敦化北路 133 號 2 樓 

 

教教 育育 程程 度度    

時 期 校 名 修 習 科 系 時 間

高 中 國立彰化師大附屬高工 機械製圖科 1996/09~1999/06 

二 專 國立勤益技術學院 工業工程與管理科 1999/09~2001/06 

二 技 國立台北科技大學 工業工程與管理系 2003/09~2006/01 

研 究 所 淡江大學 管理科學研究所 2008/09~迄今 

大大 專專 專專 題題 與與 論論 文文 題題 目目  

時 期 專 題 題 目 名 稱 指 導 教 授

二 專 電子訂貨系統之應用與發展 王 文 派 教 授

二 技 導入供應鏈管理策略之績效評估 林 志 平 教 授

研 究 所 
資料探勘應用於光學模具產業 

關鍵績效指標發展之研究 
廖 述 賢 教 授

學學 術術 研研 討討 會會 與與 期期 刊刊 著著 作作  

論 文 題 目 名 稱 發 表 論 文 研 討 會

企業資訊運籌管理 2006 科技與管理學術研討會 

導入需求鏈管理策略之研究 2007 資訊管理與工程學報期刊 

以資料探勘技術分析光學模具產業關鍵績效

指標發展之研究 

2010 資訊管理學術實務研討會 

學學 期期 成成 績績  二二 技技 歷歷 年年 學學 期期 成成 績績 圖圖  

學生非常努力，研究所 

期間每學期皆保持在 

一定水準，每學期平 

均成績如下所示： 

98 學年第一學期：94.5 

97 學年第二學期：92.6 

97 學年第一學期：92.5 
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研研 究究 計計 劃劃  

1.SBIR『經濟部技術處鼓勵中小企業開發新技術推動計畫』 

  --台北科大創新育成中心 94 年度研究計畫 計畫主持人:梁又照 教授 

 工作內容：資料蒐集、撰寫研究動機及預定進度表。 

2.小產學『行政院國家科學委員會補助提升產業技術及人才培育研究計畫』 

  --台北科大工業設計系 94 年度研究計畫  計畫主持人:黃啟梧 教授 

 工作內容：編列材料使用預算計劃、企業現況研究說明。 

3. 小產學『行政院國家科學委員會補助提升產業技術及人才培育研究計畫』

  --台北科大製造科技研究所 94 年度研究計畫  計畫主持人:陳政順 教授 

 工作內容：可調式桌椅專利資料搜尋、企業現況研究說明。 

工工 作作 經經 歷歷  

單 位 名 稱 擔 任 職 務 時 間

NTUT 創新育成中心輔導廠商 行銷工程師 2003/09~2004/12 

台北科技大學工管系辦公室 助理人員 2005/03~2006/03 

一品光學工業股份有限公司 生管工程師 2006/03~迄今 

社社 團團 經經 歷歷  

社 團 活 動 名 稱 學 習 技 能 擔 任 職 務

台北縣電腦公會資訊種子培訓計畫 學習協調溝通能力 活動長&課務 

趨勢科技樂活 LOHAS 第一屆種子 學習企劃執行能力 企劃長 

2008 行政院青輔會青年國是會議 學習政策研擬規劃 諮詢委員&公民記者

海海 外外 交交 流流 經經 歷歷  

社 團 活 動 名 稱 擔 任 職 務 時 間

青島 Sino CES 消費電子展暨研討會 公關接待 2006/07 

青島海洋大學資訊科技研討會 研討交流 2006/07 

青島科技大學兩岸大專學生研討會 研討交流 2006/07 

陜西西安交通大學文化交流研討會 研討交流 2008/09 

陜西省西北大學文化交流研討會 研討交流 2008/09 

陝西省師範大學文化交流研討會 研討交流 2008/09 

人因夢想而偉大!更因築夢拾夢而創造無限的可能與光輝! 回首過往求學

階段生涯，我清楚知道我的夢想，更有無窮的鬥志堅定我的信仰。 

    企盼母校能夠給我一個圓夢的機會，讓我還能夠在學習殿堂中能夠謙卑地

努力向教授們學習無涯的 IE&M 專業領域，並願將所學能夠奉獻於社會，為禱!

 

學生:蕭 培 元 敬上 
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二、實務能力 
  在 2年的職場生涯裏，我選擇到國立台北科技大學創新育成中心所輔

導的旭利興有限公司服務，擔任行銷工程師職務。這兩年職場生涯裏豐

富了我的人生。表 1為職場生涯的工作經歷表: 

表 1.職場工作經歷表 

項目 工作事項 備註 

1 網路商店之建置設計 YAHOO 購物一，PCHOME，BCITY

2 市貿展覽準備及溝通協調 創新設計展、禮品展 

3 電視購物訂單處理與客服機制 東森購物、富邦購物 

4 區域性量販店合作事宜 B&Q 特力屋、興農百貨 

5 公司整體網路規劃建置 架設內部網路及視訊會議設備

6 樣品室商品庫存掌握及整理 倉儲管理及設施規劃 

    無論是虛擬通路行銷、量販店合作、電子商務…等等，著實令我充

實不少，在工作崗位上每日抱著兢兢業業的心態向長官及同仁學習，有

時為了一件客訴，大家努力齊心設計符合客戶需求的商品，那種感覺很

辛苦，但是看到顧客的笑容，那剎那覺得一切都已值得。畢業後進入一

品光學擔任生管工程師職務，下圖 1為工作主要負責項目。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 1.MRP2 總控畫面 
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參加青島 CES 消費性電子展論壇 

與德州儀器程天縱總裁合影 

與趨勢科技張明正董事長合影 

三、興趣專長 

    學生在讀書、工作之餘對於了解 IT 產業的脈動及學習企劃行銷的

技巧有著莫大的興趣，便參加台北縣電腦公會資訊種子培育計畫甄選，

在全國大專院校三百多位菁英學生中脫穎而出，這一年學習到理論與實

務接軌，並與國際接軌，課堂中除了邀請企業 

領導人如德州儀器程天縱總裁、大宇科技李永 

進董長..等成功人士與我們分享經驗，更到國 

貿局、微軟、資策會…等各大企業參訪，實際 

體驗理論及工作之結合，上課期間除了專題演 

講、企業競賽、專案實習外，在 2006 年 7 月 

參與兩岸 IT 產業交流研討會，至青島與當地 

學生舉辦研討交流，並於青島 CES 消費性電子 

展擔任工作人員，學習企劃執行能力，交流期 

間除研討交流外，並至青島海爾企業、海信企 

業參訪，讓視野開闊不少。 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

   在 2006 年 9 月參與趨勢科技主辦之 LOHAS 

種子培訓，響應愛地球、愛健康、愛自己之環 

保活動，執行社區綠活及原住民山區學童義務服務活動，期許自己在課

後工作之餘盡己之力關懷別人。 

         人因夢想而偉大! 更因築夢拾夢而創造出無限的可能與光輝! 回首   

     過往求學階段生涯，我清楚知道我的夢想，更有無窮的鬥志堅定我的信 

     仰。企盼淡江大學管理科學研究所能夠給我一個圓夢的機會，讓我還能 

夠在學習殿堂中能夠謙卑地努力向教授們學習，並把所學奉獻社會。 
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投稿期刊(一) 
刊載於2007資訊管理與工程學報期刊
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導入需求鏈管理策略之研究 

A Research for Leading in Demand Chain Management Strategy 
 

指導教授 林志平 

Chih-Pin Lin 

國立台北科技大學 

工業工程與管理系 

Department of Industry Engineer and 

Management of National Taipei 

University of Technology 

cplin@ntut.edu.tw 

 

學生 蕭培元 ,陳嬿輿 

Pei-Yuan Hsiao , Yen-Yu Chen 
國立台北科技大學 

工業工程與管理系 

Department of Industry Engineer and 

Management of National Taipei 

University of Technology 

s2370510@ntut.edu.tw 

摘 要 

    微利的經濟環境促使企業重新思考生存競

爭的要件：精確的掌握和滿足消費者需要，採

取更有效的長期供需策略並結合通路和供應商

降低整體供需成本，將是未來企業永續經營的

成長契機。 

    本文企望企業引進需求鏈管理(Demand 

supply chain)系統後，讓企業能夠重視消費者

需求，進而創造需求、提升差異化並增加企業

競爭力進而厚植台灣經濟創造新紀元。 

關鍵詞：供應鏈、需求鏈管理、企業資

源規劃 

Abstract 
In the phase of system design, the selection of 

data structure and algorithm tends to be more 

focused in the traditional software program. 

However, after the system design is accomplished, 

if the system structure is found improper in 

testing, the design has to be done all over again.  

In this case, in addition to the waste of time, 

manpower, material resources, and money, its 

“time validity” will be stalled and the risk will  

 

 

increase accordingly.  Under such circumstances, 

for the large and sophisticated software system, it 

is in evidence that the software structure is far  

more important than the choice of program 

algorithm and data structure. 

In the process of software development, all the 

persons involved must realize the importance of 

software structure, including the use of software 

structure depiction to assist in communication.  

The design personnel play an important role in the 

process of software development to preliminarily 

design the software structure.  According to the 

designed software structure, the analysis 

personnel work to deploy the function and try to 

identify the inconsistent errors of elements as 

early as possible.  They also analyze the quality 

characteristics of software system, raise software 

output efficiency and check if the software 

structure can be repeatedly used. 
Keywords ： Supply Chain 、 Demand 
Chain Management、Enterprise Resource 
Plan 
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1. 緒論 
1.1 研究背景與動機 
  1.1.1 研究背景 
    近幾年，國內物流業發展非常迅速，加上

網際網路及資訊技術的成熟，產品快速普及

化，對企業而言，所要面對的是產品更新上市

速度加快、產品生命週期縮短、個性化產品需

求增加的市場變化，也因此企業的生產目標、

組織結構、生產方式和方法，都必須因應生產

的環境和市場需求的變化，做適當的調整。 

科技與知識突飛猛進，企業不在是只侷限

在單一地區發展，透過網際網路的發達，全球

化的經營是一種不可避免的趨勢，企業往往需

要從世界各地取得各項的資源，因此，環環相

接的企業便形成了所謂的供應鏈。 

當企業經營面臨市場變化的挑戰，最常使

用的解決方案為「供應鏈管理」，直到近年來已

有不少國外文獻是針對「需求鏈管理」做探討，

其兩者都希望能掌握最終市場訊息，以提供企

業進行營運規劃。 

    傳統供應鏈強調的是在預定的需求下，如

何更好的滿足需求，而需求鏈的角度則重視客

戶需求的分析。此意即：需求鏈管理資訊從通

路端出發，並以消費需求資訊為基礎，著重於

消費者的訂購、收帳、銷售、服務和顧客關係

管理，涵蓋主要企業流程，包含行銷計畫、銷

售預測、產品生命週期規劃、訂貨、補貨計畫

和例外事件管理…等。需求鏈管理以消費者需

求為出發點，企業對於管理面從供給導向轉變

為顧客需求導向之轉變箇中差異足為本研究之

探討動機。而需求鏈與供應鏈的差距所導致企

業獲得的利益將是本研究所欲探討之方向。 

  1.1.2 研究動機 

    大抵而言，需求鏈管理存在著幾個關鍵的

議題，這些議題遍集了整各企業的活動，從企

業長期的持久策略，到中期的生產決策，乃至

於日常的平時作業，每一個不同的決策都將影

需求鏈的運作，需求鏈管理概念普及化，企業

主對資訊科技中供應鏈管理解決方案的投資意

願有增加的趨勢(AMR 研究機構預估至 2005 年

會有 32%的高成長率)。 

    當前，雖有不少企業對需求鏈管理躍躍欲

試，但實際上仍有許多人未能完整一探需求鏈

管理的內涵；若不是窄化了需求鏈管理的格局

與深度，就是誤解需求鏈管理為複雜難懂。需

求鏈管理若沒有獲得詳細的釐清，管理者在推

動相關計畫時，自然將遭遇到許多難題與挫

折。倘若企業尚未對需求鏈管理通盤了解，便

貿然推展浩大的建置工程，將可能在導入相關

應用工具後，遭遇棘手的流程與組織整合問題。 
目前雖有許多需求鏈技術與工具來解決組

織內部的問題，但仍有下列議題有待克服改進： 

◎ 如何評估銷售端需求面預測機制是否符合

核心市場目標，且有效發揮需求預測功能？ 

◎ 如何將需求鏈、供應鏈領域相互結合，並利

用科學化的方式對組織行銷彈性能力加以量

測，確保持續創造需求？ 

◎ 如何客觀地持續修正市場需求政策、機制，

以確保在組織既有的預算、資源限制下，維持

產銷平衡的對策？ 

1.2 研究目的 

    依據上述的研究背景與動機，先針對供應

鏈架構上可能的問題加以探討，並導入需求鏈

管理之架構。整合後預測企業組織變革而產生

合理的經濟模式，並觀察其中的經濟效益。本

研究將以下列所述作為研究目的之方向。 

◎ 本研究將收集國內外文獻，以了解目前需求

鏈管理（Demand  Chain Management，DCM）與

需求鏈管理解決方案之內涵與應用情況。 

◎ 探討需求鏈管理之概念如何與供應鏈管理

結合應用，並提出一套有系統的解決方案建

議，以提供廠商做為導入需求鏈管理考量決策。 

◎ 本研究型態是以國外Childerhouse 等學者

所提出的需求鏈發展架構為基礎，將特定產品

之特性作為需求鏈分類依據，並提出適當的需
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求鏈流程動線建議，了解其可行性，提供各產

業界實務應用。 

1.3 研究範圍 

    在研究範圍上，區分三大部份，如下所述： 

◎ 本研究以台灣 7-ELEVEn 企業為研究對象，

零售業的產品項目較一般中小型企業差異化

大，可以藉由了解其經營情況，並參考國內外

文獻後，做較深入且多元的分析研究，以供零

售產業在供應鏈（Supply Chain）/需求鏈

（Demand Chain）上之相關解決方案，如：需

求鏈流程設計、生產型態、流程控制點等應用

之參考。 

◎ 伴隨需求鏈管理而來的運作彈性與速度，是

企業目前面臨最嚴苛生存壓力，如何提供相關

資訊，以有系統的方法，協助企業尋求解決方

法，是本研究主要的研究重點。 

◎ 今日供應鏈的挑戰與日俱增，主要是由於需

求端的改變，帶動整個供應鏈體系的變動，從

最源頭的設計、採購，到製造端的規劃、配送，

與靠近需求端的配銷及需求預測，無不面臨挑

戰。尤其需求與供給是不斷變動的因子，而 

產能限制、物料限制，及供應鏈管理能力，將

決定企業反應的速度，當供應端無法了解需求

的資訊時，即代表供應鏈能見度不佳，而不易

掌握需求，再當企業無法反應需求時，企業就

需要靠庫存來作為安全緩衝。也就是說，當企

業難以掌握顧客需求，再加上反應時間延遲所

產生的長鞭效應影響，整個生產型態都應跟著

調整。 

1.4 研究限制 

由於本研究範圍領域廣泛，無法作全般整

體考量，故本研究具有下列限制： 

◎ 由於有許多架構與軟體樣式不斷被提出，限

於篇幅過大，本研究並不逐一探討所有樣式實

例，並以 7-ELEVEn 企業為個案研究對象。 

◎ 針對組織進行分析時，僅對產銷平衡、行銷

資源及核心能力等因素作考量，其組織內結

構、職責劃分、組織文化等不在探討範圍內。 

 

2. 研究架構與方法 

2.1 研究架構 

針對前述之研究動機與目的，首要的工作便

是收集資料與文獻，對於國內外學者所提之相關

研究，進行彙整與分析，更進一步地去了解問題

的核心所在，並盼能從中釐清問題的關鍵所在。 

    為了能夠了解供應鏈與需求鏈的定義，並加

以分析個別可能存在潛在問題及發掘可行的合

併方案，本研究選定 7-ELEVEn 企業為實例，探

討企業端應用需求鏈管理在實務應用上所產生

的效應並總結本研究的成果，提出對後續相關研

究之意見。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 1 研究架構圖 
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7
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心 
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者 

供應鏈管理 商情資訊中心 顧客關係管理 

需求鏈管理 

2.2 研究方法 

    本研究將在 1998 年『價值鏈之父』Prof. 

Michael E. Porter 在哈佛大學的一篇文章中，

確立價值鏈的上游為供應鏈(Supply Chain)，

而價值鏈的下游─比較普遍即稱為需求鏈

(Demand Chain)─它是連接另一各企業或產品

使用者的供應鏈，有些學者認為需求鏈管理即

是顧客關係管理，但是需求鏈的管理範圍遠大

於單一顧客關係管理。在此原理下，配合目前

連鎖零售業經營模式下所建構的整合性加盟連

鎖價值鏈如圖 2 所示，將其中連鎖系統對照於

需求鏈所產生的效益作相關分析，其中因部份

資料實屬商業機密難以獲得，本研究將透過

7-ELEVEn 員工所作問卷調查，分析其需求鏈管

理基礎下的變革落實狀態與績效。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 2 整合性加盟連鎖價值鏈圖 

 

2.3 研究流程 

    本研究將透過 7-ELEVEn 員工所作問卷調

查，分析其需求鏈管理基礎下的變革落實狀態

與績效故本次研究流程如圖 3。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                   圖 3 研究流程圖 

 

3.  需求鏈模型推導 

3.1 需求鏈模型假設 

配合需求鏈管理依據『總需求定律(Law of  

Total Demand)』而發展出來，以下將修改自張

珀銀(2005)所提出的需求鏈規劃模式數學模式

以了解導入需求鏈管理後之績效。 

 

 

定義研究 

範圍 

需求鏈模

式建構 

數據收集

不易改以

問卷形式 

需求鏈模

式範例 

設定研究

對象 

設計問卷

內容 

發放與收

集問卷 

分析有效

問卷 

測試問卷

信、效度

如信、效

度有異則

更新問卷 
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目標式：利潤最大化 

利潤=收益-(採購成本+庫存

成本+運輸成本) 

輸入 

1.客戶需求量 

2.單位運輸成本 

3.單位訂購成本 

4.產品單位售價 

5.單位庫存成本 

6.前置時間 

7 生產批量 

輸出 

1.供應商採

購量 

2.供應商庫

存量 

3.運輸量 
混合整

數規劃

模式 

限制式 

1.庫存量限制 

2.能量守恆限制 

3.非負限制 

  3.1.1 問題定義 

    本研究需求鏈模式架構設計，如圖 4 所

示。為一個由 c 個客戶、 1 家供應商

(7-ELEVEn)、m 製造商與 p 產品，加上時間 t

期所構成的三階層需求鏈規劃模式。 

 

圖 4 需求鏈模式架構設計 

 

  3.1.2 模型架構 

    本模型架構之目標式主要在呈現利潤最大

化，藉著導入客戶需求量及成本，再利用限制

式規劃混合整數模式求出最佳解，架構如圖 5

所示。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 5 需求鏈規劃模型架構 

 

 

3.2  需求鏈模式建構 

  3.2.1 需求鏈混合整數規劃模式 
    需求鏈規劃模式，是依據客戶在不同時期

(t = 1,2,3…,T)的需求量(Demandt,c,p)，以及製造

商生產情形與供應商庫存狀況，分配至不同時

其中每各顧客的運輸量(X t,s,c,p)…。 

目標式： 

Max{( ∑
T

t
pcsices ,,Pr ×  X t,s,c,p) ─ 

( ∑
T

t
psmtP ,,cos × Deliver t,m,s,p ┼

∑
T

t
pstS ,cos ×  Stock t,s,p┼∑

T

t
pcstC ,,cos ×  

X t,s,c,p)} 

限制式： 

Stock t,s,p ≤  pstStock ,,           for all 

t,s,p 

Deliver t,m,s,p pmBatch ,≥ ×  Y t,s,m,p  for all 

t,m,s,p 

Deliver t,m,s,p ≤ Max_Z × Y t,s,m,p     for all 

t,m,s,p 

( )smTimeSLtBuy
,_− ,m,s,p= Deliver t,m,s,p for all 

t,m,s,p 

Stock t,s,p┼∑
M

m
Deliver t,m,s,p─∑

C

c
X t,s,c,p = 

Stock (t+1),s,p for all t,s,p 

( )∑ −

S

s
TimeCLt cs

X
,_ ,s,c,p= Deliver t,c,p  for all 

t,c,p 

Buy t,m,s,p，Deliver t,m,s,p，X t,s,c,p，Stock t,s,p ≥ 0  

for all t,m,c,s,p 

Y t,s,m,p∈Binary  for all t,m,s,p 

客戶 1   

客戶 2 

客戶 c 

製造商 1 

製造商 2 

製造商 m
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3.2.2 模式說明 

一、目標式說明： 

Max{(
∑
T

t
pcsices ,,Pr

×  X t,s,c,p) ─ 

(
∑
T

t
psmtP ,,cos

× Deliver t,m,s,p ┼

∑
T

t
pstS ,cos
× Stock t,s,p┼

∑
T

t
pcstC ,,cos
× 

X t,s,c,p)} 

   本需求模式的目標為總利潤最大，以收益減

去訂購成本、庫存成本與運輸成本。 

1.總收益
∑
T

t
pcsices ,,Pr
× X t,s,c,p 

    供應商 s 出售產品 p 給客戶 c 之每單位售

價乘以不同時期內(t=1~T)供應商 s運送產品 p

至客戶 c的運輸量。 

2.訂購成本
∑
T

t
psmtP ,,cos
×Deliver t,m,s,p 

    供應商 s 向製造商 m 採購產品 p 之每單位

採購成本乘以不同時期內(t=1~T)製造商 m 交

付產品 p給供應商 s的數量。 

3.庫存成本
∑
T

t
pstS ,cos
× Stock t,s,p 

    供應商 s 的產品 p 之每單位存貨成本乘以

不同時期(t=1~T)供應商 s對產品 p庫存數量。 

4.運輸成本
∑
T

t
pcstC ,,cos
× X t,s,c,p 

    供應商 s 運送產品 p 至客戶 c 之每單位運

輸成本乘以不同時期內(t=1~T)供應商 s 運送

產品 p至客戶 c的運輸量。 

二、限制式說明： 

1.庫存量限制式： 

Stock t,s,p ≤  pstStock ,,  

    對於供應商 s 而言，t 時期的產品 p 庫存

數量，會小於或等於庫存量的上限。 

Deliver t,m,s,p
pmBatch ,≥ × Y t,s,m,p   

Deliver t,m,s,p≤ Max_Z ×Y t,s,m,p   

    在 t 期，製造商 m 交付給供應商 s 的產品

p數量，必須大漁獲等於製造商的生產批量。 

2.能量守恆限制式： 

( )smTimeSLtBuy
,_−

m,s,p= Deliver t,m,s,p  

    對供應商 s 而言，在 t 時期向製造商 m 訂

購的產品數量(t 時期減去訂購的前置時間)與

由製造商 m在 t時期所交付的產品數量相同。 

Stock t,s,p┼
∑
M

m Deliver t,m,s,p─
∑
C

c X t,s,c,p = 

Stock (t+1),s,p 

    對於供應商 s 而言，在 t 時期產品的期初

庫存量加上 t 時期製造商 m 交付的產品數量，

減去運送至各不同客戶的產品數量會等於下一

期的期初產品庫存量。 

( )∑ −

S

s
TimeCLt cs

X
,_

,s,c,p= Deliver t,c,p  

    由供應商 s運送至客戶 c產品數量(t時期

減去下單的前置時間，會等於該客戶 c 在第 t

時期對產品 p的需求量。 

3.非負限制式： 

Buy t,m,s,p，Deliver t,m,s,p，X t,s,c,p，Stock t,s,p ≥ 0  

    所有決策變數均大於或等於 0。 

Y t,s,m,p∈Binary   

    此變數期值為 1 或 0 的二元變數。經分析
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7-ELEVEn 7-ELEVEn 門市人員 

消費者對 7-ELEVEn 門

分析主要影響銷貨收

商品存貨狀況的影響 消費者預期 

需求鏈成員與辨識各成員所屬模式變數後，得

知系統內需建立的使用者角色，以及相關資訊

擷取服務的內容，大致如表 1所示： 

 

     

    由表 1 所示，需求鏈的成為為客戶、供應

商與製造商，且右側為相對應必須建立的資訊

擷取服務，當資訊有整合平台流通後，需求鏈

的效益將可由 3.1.1 之需求鏈模式獲得證實。 

 

4.  問卷研究 

4.1 問卷設計 

    問卷架構是以 7-ELEVEn 為例，將問卷導

入之架構呈現，如圖 6所示： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                 圖 6 問卷架構 

4.2 問卷研究假設 

一、整體 7-EVELNEn 層面 

    1.不同區域提供不同服務項目重視程度。 

    2.不同競爭對手數對於提供不同服務項目

的重視程度。 

    3.不同工作熱衷誠度對於提供不同服務項

目的重視程度。 

二、整體客戶端層面 

    1.不同區域對於不同服務項目感到不需改

進程度。 

    2.不同代替方案機會對於不同服務項目感

到不需要改進程度。 

    3.不同年齡對於不同服務項目感到不需改

進程度。 

    4.不同性別對於不同服務項目感到不需改

進程度。 

    5.重視與不需改進程度是否相同。 

三、綜合需求與供給層面 

    1.區域與消費影響項目不傾向高度相關。 

    2.競爭對手數目與消費影響項目不傾向於

高度相關。 

四、門市進銷貨物層面 

    1.補貨班次與缺貨狀況為獨立關係。 

    2.補貨狀況與流失顧客為獨立關係。 

    3.缺貨原因無法上架原因為獨立關係。 

    4.區域與補貨班次為獨立關係。 

需求鏈

成員 

模式變數 資訊擷取服務 

c =1,2,3… 客戶數量查詢服務 

Demandt,c,p 客戶產品需求量查

詢服務 

客戶 

CL_Timec,s 客戶下訂單前置時

間查詢服務 

s =1 7-ELEVEn 查詢服務 

Pricess,c,p 產品售價查詢服務 

Pcostm,s,p 製造商產品採購查

詢服務 

Scosts,p 產品存貨成本查詢 

Tcosts,c,p 產品運送成本查詢

服務 

SL_Yimem,s 產品訂購時間查詢

服務 

t 

=1,2,3,4,5… 

期數總量查詢服務 

供應商 

(7-ELE

VEn) 

p =1,2… 產品數量查詢服務 

m =1,2… 製造商數量查詢服

務 

製造商 

Batchm,p 產品生產批量查詢

服務 

表1模式變數與資訊擷取服務對照
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    5.競爭對手數與流失客戶為獨立關係。 

4.3 問卷抽樣調查 

一、抽樣的樣本大小與抽樣方法 

    1.本研究對信賴水準之要求為 96%，相段

誤差之要求為 5%，依照所求算抽的抽樣人數至

少需要 200 人。 

    2.本研究的調查方式，於 2005 年 6 月起，

陸續拜訪各台北縣市 7-ELEVEn 門市，邀請門市

工作人員協助研究計畫，另於網頁設計問卷提

供相關人士協助問卷。 

二、有效樣本 

    經篩選後，在 236 份問卷中總共剔除 21 份

無效問卷，凡是填答者的內容有：胡亂作答、.

明顯應付答案、填答不全者。以上皆與已剔除。 

4.4 資料分析結果 

一、整體 7-EVELNEn 層面 

    1.不同區域引響不同服務項目的重視程度 

    2.不同競爭對手數引響提供不同服務項目

的重視程度 

    3.不同工作熱衷誠度引響提供不同服務項

目的重視程度 

二、整體客戶端層面 

   1.不同區域引響不同服務項目感到不需改

進程度 

    2.不同代替方案機會影響不同服務項目感

到不需要改進程度。 

    3.不同年齡引響不同服務項目感到不需改

進程度。 

    4.不同性別引響不同服務項目感到不需改

進程度。 

    5.重視與不需改進程度是相同。 

三、綜合需求與供給層面 

    1.區域與消費影響項目傾向於高度相關。 

    2.競爭對手數目與消費影響項目傾向於高

度相關。 

四、門市進銷貨物層面 

    1.補貨班次與缺貨狀況無關係。 

    2.補貨狀況與流失顧客無關係。 

    3.缺貨原因與無法及時上架原因有關係。 

    4.區域與補貨班次無關係。 

    5.競爭對手數與流失客戶有關係。 

 

5. 個案研究 

5.1 導入需求鏈管理之概況分析 

    連鎖便利商店導入的資訊化管理系統，主

要有下面二個資訊系統： 

一、電子訂貨系統（Electronic Ordering 

System，EOS）：可讓門市、物流及供應商，以

電子傳輸即時互通，其主要是連結門市、物流

及供應商，讓三者能同時接收到訂貨資訊，節

省時間及人力，以提昇物流體系的效率，使接

單、訂貨、生產、送貨整個流程，更強調即時

性及速度性。 

    以統一超商來說，在以往各門市一個星期

物流只能配送兩次，今天所訂的貨必須兩天之

後才能收到。但導入 EOS 系統後，現在消費者

在各門市當天訂貨，當天就能收到，最慢延至

隔天，使得整個從訂貨到取貨的作業時間約節

省 1～1.5 天。 

二、銷售時點管理系統（Point of Sale，POS）： 

利用電腦登錄、傳送資料的功能，針對商品的

銷售，即時收集資料，以建立數字化的資訊管

理系統。其店員在結帳的同時會將購買商品客

戶的年齡層及性別輸入系統中，並將所收集到

的資料傳送到主電腦系統進行分析處理，藉由

此系統所傳回的資料，便利商店即可調整產品

類別並分析消費層及消費者喜好，讓各分店店

經理更能掌握當地商圈的消費特性。 

    因此，透過 POS 系統能使店裡運作更加快

速、人員更加精簡、資訊取得更加迅速及充實，

以促進效率的提昇而強化競爭力。    

    以統一超商來說，導入 POS 系統後，新商

品的上架的測試時間由三個月縮短為一個月。

POS 與 EOS 系統大大提高物流系統的效率，使
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得統一超商的平均缺貨率由 22%降為 0.2%，降

低門市、供應商與物流商的作業成本，達到

Just-In-Time 的零缺貨、低庫存的目標。 

三、第二代 POS 服務情報系統（Point of Sale 

for service information，POS）：為即時掌握

消費者需求，強化行銷體系，統一超商於 2003

年結合轉投資公司「統一資訊」，及國際知名廠

商 NRI（日本野村總合研究所）、NEC（恩益禧

股份有限公司）合作開發「第二代 POS 服務情

報系統」。 

    此套系統具有高效能的情報力，包括每小

時為單位的進銷存情報、每日四次的天氣情

報、以多媒體方式傳送集中化的商品情報等，

能快速反應消費者需求，有效提昇經營水準。 

追求更 SMART 的生活方式，不再是夢想。為了

解決民眾來回奔波各家金融機構的不便利，統

一超商開發代收繳費服務，從電信費、水電費、

停車費、交通罰單、學費到信用卡帳單，只要

到 7-ELEVEn 繳款，不用再東奔西跑，真正涵蓋

消費者日常生活的繳費需求。 

5.2 導入需求鏈管理之績效評估 

2003 年 8 月 7-ELEVEn 導入第二代 POS 服

務情報系統，透過完整的系統架構與即時的消

費資訊傳輸，充份發揮單店經營效益，滿足消

費者全方位需求的經營績效，更反映在毛利率

的成長上。如圖 7 所示，在導入系統後明顯提

升營業收入。 

 

 

 

 

 

 

 

圖 7：7-ELEVEn 歷年營業收入圖 

    在93年8月導入需求鏈管理後績效在前幾

月因系統重新學習有所下跌，但在 94 年後營業

收入比同年大為成長。証明導入後績效為正成

長。如表 2所示: 

    表 2：7-ELEVEn93&94 營業收入表 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.3 成功關鍵因素 

    7-ELEVEn 經過多年的耕耘，不論在展店方

面、物流配送、電子商務或營收獲利上均有良

好的表現，目前已成為國人日常生活中不可或

缺的一環，其存在國人心目中的印象不只是「商

店」而已，還是社區的資訊情報與金融服務中

心，本研究也針對 7-ELEVEn 歸納及整理出關鍵

成功因素。 

◎以消費者的思考為出發點 

◎完整的情報資訊系統 

◎強大的實體通路據點 

◎本土化經營 

◎策略聯盟 

◎物流配送系統 

◎建立企業品牌形象 

◎建立國際觀 

 

6.結論與建議 

6.1 研究結論 

    根據本研究身為門市人員的熱忠度與提供

的服務項目分析所有的項目都高度受到門市人

員的重視，所有的項目都有其具有高度的影響

力。由此可知這相吸引來客數的服務項目是可

採信的。 



 
淡 江 大 學 管 理 科 學 研 究 所 博 士 班 書 面 資 料 

 

 Institute of Management Sciences, Tamkang University 
 

 16

    其中我們在深度分析不同區域與不同競爭

對手數，對其中五項影響顧客來店的服務項目

最具有頗析性，包含有：1.門市空間、2.職員

禮貌、3.季節性商品、4.產品種類多寡、5.折

價方案。以上皆為兩種角度觀察後具備高度影

響客戶來店購買的意願的服務項目。 

    在企業競爭的策略中有分 1.成本領導、2.

差異化、3.集中。成本領導與集中化在供應鏈

中已獲得控制，供應鏈的技術日益成熟是已眾

人皆同，於是差異化的存在不可諱言的就成了

首要重視策略，如何尋求出深獲人心的差異

化，即是可由需求鏈來察覺與統籌。 

    而 7-ELEVEn 之所以能夠獨占鰲頭，以上五

點吸引來客數的項目自有因應之道，包括： 

1.門市空間：7-ELEVEn 在 2003 年開始即慢慢

發展出新的創意空間，將門市的部分空間挪用

於休憩的用途，搭配上本身販賣的即時熱食，

使得更多的外食客有除了速食餐廳以及一般食

堂外有了更新的選擇。 

2.職員禮貌：人都是七情六慾的動物，就算科

技在進步，都不能抹滅人性中不能用科學來衡

量的感情，所以 7-ELEVEn 將「商品豐富，品質

優良，衛生保證，服務親切」當成是每位

7-ELEVEn 人的中心思想，在 7-ELEVEn 的企業

文化中，每天早上所有後勤同仁都會聚集召開

朝會，在這個 7-ELEVEn 特有的朝會上，同仁不

但會進行生活感想的分享，更會朗誦公司的經

營理念，更將夥伴的誓願並落實到對顧客的服

務當中，而以上的資訊也都公佈於 7-ELEVEn 的

自有網頁中。 

3. 季節性商品：2004 年 2月的草莓季發燒熱，

哄抬了所有相關產品以及附加價值品，當下大

大提高了銷售額，其他商家所無法望其項背的。  

4.產品種類多寡：7-ELEVEn 致力強化鮮食與顧

客服務的商品力以突顯差異化，結合御便當、

御飯糰、速食、甜點，以及代收業務、電子商

務、預購、資訊產品、ATM 經營等各項生活機

能，建構消費者生活中心，引領新優質生活新

型態。滿足消費者全方位需求的經營績效，更

是反映在毛利率的成長上。 

5. 折價方案：異於其他商家，7-ELEVEn 並不

已折價方案為主軸，但是另外以『i-CASH』

7-ELEVEn 發行之預付儲值卡，可以重複加值，

加值後可持卡在全國消費，讓顧客免除攜帶零

錢並迅速完成交易。同時，持有 i-CASH 可在不

定期享有各項優惠活動。 

    由上可知，就產品企業管理分析來說，滿

足吸引顧客的服務項目，符合導入需求鏈的第

一階段，即可獲益如此，如能整合後端，自然

收益更豐。 

6.2 研究建議 

一、增加需求鏈模型服務 

在研究過程中我們曾嘗試使用需求鏈模型建

構，推導需求鏈模型服務在 7-ELEVEn 內部所能

增加的效益，但由於數據為企業內部機密，無

法證實其模式的建構是否縝密，如它日有學術

人員有意研究，儘提供參考。 

二、增加差異化商品 

    在最新的藍海策略中提出，真正的商機不

在於已被研發出的商品，而是尚未被研發出的

商品，降低成本與企業瘦身已成過去式的經營

方式，唯有創照產品的新價值，才會有獲利。 

三、增加多元化服務     

    單就定義上的零售商店，已無法滿足多元

化社會的消費者，汲汲營營的社會追求的是速

度與便利。便利商店的系統遠高過於以往的柑

仔店，利用其體制與資訊流的便利，多元服務

帶動顧客進出率，相對也帶動銷貨機會。 

四、增加更多即時資訊 

    銷貨、出貨、下單、庫存、特賣銷售要素，

以上為銷貨的主因 ，POS 系統的存在也是在其

中扮演很重要的角色，但是如何在每次補充都

能切合需求，目前 7-ELEVEn 以提供各地天氣為

其中的要素，本研究卻發現，門市的所在地也
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是很大的因素一環，主要以門市所在地所舉行

活動如能在各門市的資訊加以上傳，可增加其

供應力。 
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以資料探勘技術分析 

光學模具產業中關鍵績效指標發展之研究 

 

廖述賢,蕭培元 

淡江大學管理科學研究所 教授,淡江大學管理科學研究所 研究生 
697620051@s97.tku.edu.tw 

 

摘要 

近年來我國光學模具產業受到下游產業持續外移以及去年金融風暴影響，造成內需

市場呈現大幅萎縮的現象，原本以低廉價格為主要行銷優勢，在面臨中國及南韓中、低

價位模具的強勢競爭，以及光學產品用模具需使用高精密奈米加工機生產，呈現 M 型化

分配，整體經營環境已日趨困難。而模具往往扮演著產業舉足輕重的腳步，唯模具在光

學產業中雖然為關鍵成功因素但其製作涉及的人員、機械設備、物料、環境及管理因素

等關鍵績效指標因素複雜；為能客觀診斷其關聯性，企業必須彈性地微調組織架構，讓

各部門主要的功能流程發揮到最佳效能。 

因此本研究擬以資料探勘的方式使用 SPSS CLEMENTINE 12，應用其關聯法則、

Apriori 演算法及分析使用軟體，了解個案公司「E 光學廠」之員工對於光學模具產業

影響之關鍵績效指標，並透過資料探勘方式探討光學模具產業中的關鍵績效指標關聯性

之影響。針對光學產業用模具之關鍵績效指標發展分析，期能為我國光學模具產業提供

具創新性及前瞻性的發展方向。 

關鍵詞：商業智慧、資料探勘、關鍵績效指標                  

壹、前言 

高科技產業自 1970 年代以來，一直是推

動地區經濟發展最重要的產業之一，世界各

國不但視高科技發展為地區發展的重要經濟

動力，更認為高科技產業進駐落後的區域，

可以促進區域均衡發展，在台灣，以光電產

業表現最受人注目，隨著技術發展，衍生 

 

許多 LED、太陽能光電、LCD、光輸出入、

光儲存、光通訊、精密光學等新興產業。 

經濟部工業局在新興工業發展策略及措

施中針對光電產業也提供科專補助計畫，積

極帶動台灣光電產業快速成長，雖然 2009 年

全球光電市場面臨金融海嘯衝擊造成景氣低
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瀰，但根據台灣光電科技工業協進會（PIDA）

針對幾個主要的光電產業做每季的產值調

查，如表一所示，整體光電產業所佔營收比

例可觀，仍為政府主要扶植產業。 

表一、台灣光電產業主要產品之季產值 

 

 

 

 

 

 

 

一、研究動機 

光電產業底下的光學領域雖然只是一項

基礎工業，但卻是各種應用產品不可或缺的

零組件，台灣的光學元件供應鏈完整，中游

產業如各類手機鏡頭、鏡片研磨及組裝在

2009 年更佔整體供應鏈的 39.7%，其中個案

公司「E 光學廠」在光學模具製作上投注大

量人力在製程的管理與控制，斥資引進各式

高精密機具及科專計畫、從試作到量產完成

一貫作業，均能達到質與量符合國際水準。 

模具在光學產業中是不可或缺的關鍵成

功因素，在奈米級加工精度要求與品質保證

的情況下，製程穩定技術所牽扯範疇包含了

人員、機械設備、物料、環境及管理因素，

其中每項因素的關鍵績效指標所帶來的相互

影響巨大，希冀透過本研究了解其關聯性。 

二、研究目的 

關鍵績效指標是企業在評價的策略規劃

及事實依據，作為績效評估的檢討與績效結

果的基礎，本研究預期達成目的如下所示： 

（一）、以個案企業模具部門涉及之人員、機

械設備、物料、環境及管理因素，建構關聯

性資料庫。 

（二）、運用資料探勘（Data Mining）技術，

發掘工作人員（含間接人員與直接操作人

員）、模具製作（含試作模、正式模）、委外

加工（含製程外包廠商）、以及個案企業的關

鍵績效指標，結合商業智慧的概念，找出部

門內部的關鍵成功因素。 

（三）、運用資料探勘的結果，將人員、機械

設備、物料、環境及管理因素等知識，設計

成評核資料庫以及提供決策分析使用。 

（四）、將關鍵績效指標關聯分析成果整理

後，提出管理意涵及建議，供業界參考。 

三、論文架構 

本論文之架構旨在探討在光學產業中發

掘模具的製造程序與各部門間因人員、機械

設備、物料、環境及管理等關鍵績效因素影

響下，透過績效因素組合找出關鍵績效指

標，期將此關鍵績效運用於相關光學模具製

造流程中。 

並透過文獻探討、個案訪談及整理個案

KPI 資料，瞭解模具在光學產業扮演的角色、

關鍵績效指標對光學產業之重要性，期望發

現一品光學在 KPI 管理績效評估上的問題，

建立 KPI 資料庫及系統架構，運用資料探勘

方法從中找尋「E 光學廠」關鍵績效指標影

響之問題，提供主管決策。 

貳、理論背景 

一、績效管理定義 

「績效」是指能夠達成目標的程度，更

是企業取得競爭優勢的重要關鍵，對於企業

來說有組織績效、部門績效、管理績效，就

員工而言有個人績效、技術績效，企業會依
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據願景與使命，訂定各部門的目標及方針，

而部門方針目標則向下展開為各員工的工作

任務及內容。Carroll（1982）提到績效可以視

為員工之行為與活動符合組織要求的程度。 

而 Hartel（1994）認為「績效管理」則是

一套有系統的管理活動過程，用來建立組織

與個人對目標的認知以及如何達成該目標的

共識，進而採行有效的員工管理方法，以提

升目標達成的可能性。黃同圳（2002）也說

明績效管理不僅包括個別員工績效評估，更

需將個別員工的績效與組織的績效結合，最

終目的是提昇整體組織效能。 

Amerstrong（1994）建構一個績效管理流

程，此架構包含 7 個主要步驟如下圖一所示。 

圖一、績效管理流程圖 

二、商業智慧架構 

在一個企業的組織架構中，企業內部的

員工將每天的訂單資料逐筆作成系統化的記

錄，成為資料，為了決策需要，將資料萃取、

處理後，成為有組織、有價值的資訊，進一

步結合企業內部的知識（Know-How），資訊

將建立起知識體系，再結合企業決策者的歷

練與特質，將知識靈活應用，終將成為智慧。 

過去企業處理資料的方式，著重將不同

部門各項業務資料以人工或單一電腦，儲存

在不同單位或不同電腦主機，各部門再依需

求請資訊人員設計程式擷取所需的報表。如

此做法可能耗費多時與增加人力成本，而經

營決策者進行決策時也可能出現反應太慢、

資訊不足及資料未達最佳效用之窘境。 

從資料到智慧的過程，在企業電子化的

構面來看是由下往上的方式傳遞；但另一方

面，對於企業治理的構面資訊的需求卻是由

上而下的，因為主管進行決策的比例與重要

性相對而言會越高，也因此商業智慧的架構

慢慢成形，如圖二商業智慧架構圖所示。 

 

圖二、商業智慧架構圖 

競爭的商業環境往往過多資訊淹沒了決

策者的思維模式，而好的商業智慧模式將能

透過歷史的資料庫與趨勢線預測以及前瞻市

場的遠見，掌握產業快速的變化，藉此達到

績效提升與提高企業的競爭能力。 

三、關鍵績效指標定義 

關鍵績效指標（Key Performance Index）

簡稱為『KPI』，是指衡量一個管理工作成效

最重要的指標，也是藉由數據化管理企業的

重要工具，總體依據必須是客觀、可衡量的

績效指標。Ahmad and Dhafr（2002）則認為，

關鍵績效指標的建構應包含安全與環境、彈

性、創新、績效、品質、可靠性六大部分，

同時提出四項關鍵績效指標，分別為顧客抱

怨（customer complaints）、及時全部送達顧客

（ on-time-in-full delivery to customers, 

OTIFc）、供應商及時全部送達（on-time-in-full 

delivery from suppliers, OTIFs）、設備總和效率

（overall equipment effectiveness, OEE）。 
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KPI 這個名詞往往用於企業內部之財

務、營運、組織等量化與質化績效衡量表現。

由於績效的衡量對組織而言其重要性日益增

加，為上下級對職位工作職責和關鍵績效要

求有了清晰的共識，而一套有效的管理關鍵

績效指標的衡量制度，應該是能夠將個人與

組織目標緊密結合，檢討過去以使組織儘早

發現錯誤與疏漏並快速謀求改善對策提供透

明、客觀及可衡量的基礎藉以發揮組織資源

最有效之應用。本研究遂將關鍵績效指標的

定義整理如下表二所示。 

表二、關鍵績效指標定義 

學者（年代） 關鍵績效指標定義 

York 

Consulting

（1999） 

KPI 是一個績效衡量的測量方法，它可

以指出一個企業或專案的目標，是否達

到或有不斷的改進 

Simons（2000） 「關鍵績效指標（key performance 

index）是一個用來比較、衡量的量化數

值，確保所定目標能具體落實」 

Robert S. 

Kaplan（2000） 

把關鍵績效指標想像成飛機駕駛艙內

的儀錶。 

Ahmad and 

Dhafr（2002） 

是高階主管在監控與管理企業所採用

之指標，用來瞭解企業目標的達成或比

較企業整體的經營水準 

Peter F. 

Drucker（2002） 

關鍵績效指標，是引導企業發展方向必

要的「儀錶板」 

王煥寧（2004） KPI 是管理中“計劃-執行-評價＂中

“評價＂ 不可分割的一部分，反映個

體及組織關鍵業績貢獻評價依據 

就企業經營活動而言，KPI 量化指標可以

反映出企業的關鍵成功因素，而企業營運『關

鍵績效指標』的最終目的就是在增進及了解

企業營運績效，建立在企業經營活動的整合

與改善上，也是企業增加或強化『核心資源

與能力』的重要指標，因此本研究認為在光

學模具產業的關鍵績效指標除了不同的企業

型態，其關鍵績效指標亦可能會不同，例如

研發為導向的企業，KPI 可能是以「新產品

的開發」；而製造為導向企業，可能是以「效

能」或是「效率」為主；但服務為導向的企

業，「客戶滿意度」可能是其主要的 KPI。所

以，雖然都是稱之為「關鍵績效指標」，但在

企業的實務運用，必須要視不同的經營情境

與特性，設定不同的指標，作為監控目標進

展與達成的基準，才能航向永續經營的成功

航道。 

参、個案關鍵績效指標管理問題 

「E 光學廠」成立於 1979 年，至今已有

二十年歷史。自成立以來，致力於光學產品

與光學系統的設計製造加工與研發、從各種

平面、球面玻璃、非球面鏡片壓鑄、研磨加

工提昇至生產相機用之玻璃鏡片、多層膜電

鍍鏡片及光學塑膠鏡片射出成型。本研究整

理個案公司依照營業額成長率及市場佔有率

之產品類別表，如圖三所示。 

 

圖三、個案公司產品類別圖 

目前「E 光學廠」各部門現行關鍵績效

指標如下表三可以得知目前個案公司 2009 年

實際的關鍵績效指標目標值，各部門的 KPI

會有衝突發生之可能性發生，例如產銷管理

部對於交貨達成率為績效目標，品保部門的

績效目標是針對出貨合格率等品質因素，而



 
淡 江 大 學 管 理 科 學 研 究 所 博 士 班 書 面 資 料 

 

 Institute of Management Sciences, Tamkang University 

2010 資訊管理學術與實務研討會 23

採購部門關注焦點卻是在供應商的價格上及

採購成本的下降，客服部門則對於顧客滿意

度與客訴解決上列為重點解決因素，如何在

品質（Quality）、價格（Cost）、交期（Delivery）、

服務（Service）上找尋最佳平衡點，絕對是

企業內部各部門間需要協同合作、建立共同

關鍵績效指標機制優先考量因素。 

表三、個案公司關鍵績效指標表 

 

本研究認為傳統以量化方式來使用關鍵

績效指標往往會造成部門間產生間隙，產生

排擠效用，如能藉由以資料探勘方式，將人

員、機械設備、物料、環境與管理等因素考

量進去，透過分群、分類方式，藉由關聯法

則與蛛網分析，當作量化關鍵績效指標衡量

之輔助，不僅相得益彰，更為企業績效評核

帶來活水創造新契機。 

肆、研究方法 

在光學模具產業中，關鍵績效指標對企

業來說是很重要的一環。但當面對如此龐大

複雜未經整理的資料，企業如何將資料有系

統的分類、歸納，且找到所需要的資訊，便

是企業待解的課題。然而，在企業內部各部

門之間每個流程都有不同的績效指標，製造

部門的績效往往占了絕大部分因素，但對於

一位決策者而言，良好的績效指標，一向是

達成組織績效的最佳工具，而關鍵績效指

標，往往可以突顯出企業在作業流程中所遭

遇的問題，更可以提供決策制定者改進的具

体作法。然而，關鍵性指標是否真能反映出

真實的實際情況還是會因為關鍵績效指標不

同而互相有所衝突呢? 

所以本研究透過問卷設計在個案公司內

部關鍵績效指標分為人員、機械設備、物料、

環境與管理因素為重要影響之關鍵績效指

標，並採用 Fayyad et al.於 1996 年所提出資料

探勘步驟，第一步建立資料庫，系統使用者

為公司內部員工，經由問卷調查與整合資料

過程所發現之資料彙整成關鍵績效指標資料

庫，並透過關聯性分析探勘出關鍵績效指標

的重要因素分析，以獲得相關知識提供高階

主管決策，圖四為本研究之實體關聯圖。 

 

圖四、關鍵績效指標實體關聯圖 
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伍、實證分析 

一、問卷分析 

本研究於 2009 年 7 月 1 日起至 2009 年 7

月 31 日為止，共發放 250 份問卷，回收 220

份問卷，扣除填答不完全或有遺漏的問卷，

有效問卷共計 207 份，有效問卷回收率為

82.83%，如表四所示。 

表四、問卷回收統計表 

發放問卷數量 回收問卷數量 有效問卷回收數量 

250 份 220 份 207 份 

無效問卷回收量 回收率 有效問卷回收率 

13 份 100% 82.83% 

本研究回收樣本中，受試男女比率為男

性占 72.46%，女性占 27.54%。年齡分析部分，

分佈於 26~40 歲，以 31~35 歲最多，占

42.03%，其次為 26~30 歲，占 23.6%。服務年

資分佈 4~6 年居多，占 52.66%，其次為 1~3

年，占 22.22%，教育程度分析部分，大學程

度居多，占 39.13%，其次為專科，占 32.37%。

所屬部門分佈以製造中心居多，占 57.49%，

其次為研發中心，占 13.04%。製造中心中模

具部門占 45.38%居多，其次為模造部門，占

21.01%。研發中心以雷射光機部占 25.93%居

多，其次為光學系統部與 CCDM 產品部，各

占 22.22%。行銷業務中心以產銷管理部與業

務部各占 40%居多，其次為採購部，占 20%。

行政管理中心以管理部占 43.75%居多，其次

為財務部，占 31.25%。獨立運籌中心以品保

部占 64%居多，其次為前瞻技術部，占 16%。 

二、K-Means 集群分析 

K-Means 是集群分析(Cluster Analysis)中

一種非階層式（Nonhierarchical）的演算方法，

由 J. B. Mac Queen 於 1967 年正式發表，也是

最早的組群化計算技術。本研究使用 SPSS 

CLEMENTINE 12 軟體，將問卷中關鍵績效指

標所得變數輸入，得到圖五分群圖。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖五、K-Means 集群分析 

本研究利用 K-Means 集群分析法將個案

公司內部員工分成三個族群，透過分群資料

的特性將其分別命名，Cluster-1（67 筆資料）

命名為「生產製造族群」、Cluster-2（90 筆資

料）命名為「研究開發族群」、Cluster-3（50

筆資料）命名為「策略開發族群」，其內部員

工特徵如下表整理所示。 

表五、K-Means 集群命名 
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三、Aprior 關聯法則 

Agrawal and Srikant (1994) 所 提 出 的

Apriori 演算法，為目前最具代表性的關聯法

則推導方法，主要在大量資料集中建立關聯

法則候選項目的集合，且計算每一個候選項

目出現數目，依據所設定的支持度來衡量此

候選項目是否符合成立關聯法則。 

本研究針對上類所述三種族群，包含生

產製造族群、研究開發族群及策略佈局族群

做 Aprior 關聯法則分析，假設在資料庫中，T

為所有員工的基本資料與關鍵績效指標之集

合（T= {D1, D2,…, Dn}），其中 X 及 Y 均為

決策變數，且是 L 的子集合（Subset）並互相

獨立，因此關聯法則表示形式為：X→Y，

X⊂T，Y⊂T 且 X∩Y=Φ，而在關聯法則，

則有支持度、信賴度和增益值三個參數。 

本研究將人員、機械設備、物料、環境

及管理等關鍵績效因素分別比較其關聯後，

所得結果如下表六所示。 

表六、Aprioi 關聯法則 

 

由上表可知環境管理中的無塵室控管不

符預期水準與製程管理中的準確報工差異極

小情況其 Support 值為 82.09%、Confidence 值

為 85.455%且 Lift 增益值>1.0，為 1.06，以此

類推可將所有績效指標之關聯性找出其規則

後，透過蛛網分析圖找出其 Strong、Medium

及 Weak Link 如下圖六所示。 

 

圖六、蛛網分析圖 

陸、結論與建議 

根據本研究之研究目的，經資料分析後

將關鍵績效指標間的關聯性整理如下圖七所

示，並將關鍵績效指標因素按照績效類別分

類為營運績效（包含機械設備因素、物料因

素.環境因素）、組織績效（包含人員因素、管

理因素）與財務績效（包含人員因素、物料

因素）。 

由研究結果可知道人員因素會影響物料

及管理因素、物料影響機械設備因素、環境

因素影響機械設備因素但管理因素是否影響

環境因素關聯性並不強。 

 

圖七、關鍵績效指標關聯示意圖 
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其管理意涵可整理出以下幾點結論： 

（一）、環境因素與機械設備因素影響緊

密關聯，從研究結論得知在環境危害因子中

的化學危害作業與試模合格次數 Strong Line

為 48，代表影響程度高，建議改善職場環境

危害因子如粉塵區域、射出成型區域，可改

善試模合格次數。 

（二）、人員因素影響著管理因素及物料

因素由此可知在 E 光學廠中除了高精密機械

設備與無塵環境外重點還是在於人員素質的

培養，在主管在管理方法除了績效與獎懲制

度須建立外更需注重教育訓練與栽培以提升

員工的向心力。 

（三）、營運績效中發現共有 14 項關鍵

績效指標未達到預期水準、組織績效中共有

12 項關鍵績效指標未達到預期水準而財務績

效中共有 5 項未達預期水準，從中改善時可

先由營運績效中改善 KPI 可達最佳成功因素。 

藉由上列管理意涵可知關鍵績效指標間

的關聯性深深影響著光學模具產業運籌，在

評估其影響時可將此關聯納入決策思維讓企

業能夠掌握成功因素帶來成長的新契機。 
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