
三、企業整體資訊有機體流程分析理論建立  

本 章 將 對 企 業 整 體 資 訊 有 機 體 之 資 訊 流 程 辨 識 評 估 之 理 論、技 術

及 實 施 程 序 做 一 系 統 性 架 構 的 建 立 及 探 討 。  

企 業 執 行 的 任 務 大 多 是 處 理 資 訊 流 ， 主 要 議 題 為 如 何 及 時 取 得 、

處 理 以 及 傳 輸 關 於 企 業 活 動 的 資 料。企 業 流 程 裡 的 所 有 環 節 相 連 形 成

了 資 訊 流，而 其 資 訊 流 的 流 暢 度 會 影 響 每 個 單 獨 環 節 所 創 造 的 價 值 。 

本 研 究 延 續 蔡 瑞 煌、王 克 陸 及 林 宛 瑩 2003 年 在 資 訊 系 統 價 值 評 估

技 術 研 究 中 提 出 『 企 業 資 訊 有 機 體  (Enterpr ise-Wide Informat ion 

Organism, EWIO )』及 會 計 交 易 循 環 為 之 概 念，加 以 補 充 並 建 立『 EWIO

資 訊 流 程 分 析 方 法 』。  

 

3.1 企業整體資訊有機體  (The Enterprise-Wide 

Information Organism, EWIO) 之資訊流程分析方法  

為 完 成 商 業 活 動 的 目 的 ， 每 個 公 司 都 建 構 一 個 企 業 整 體 資 訊 有 機

體 來 處 理 有 關 的 商 業 資 訊 流 。  

在 Porter(1985)的 競 爭 優 勢 一 書 中 提 到 ，「 價 值 」 是 客 戶 願 意 為 企

業 所 提 供 服 務 付 出 的 金 額，而 價 值 鏈 所 呈 現 的 總 體 價 值，是 由 各 種「 價

值 活 動 」 (value act iv i t ies)和 「 利 潤 」 (margin)所 構 成 。 價 值 活 動 是 為 客

戶 創 造 有 價 值 產 品 的 基 礎。利 潤 則 是 總 體 價 值 和 價 值 活 動 總 成 本 間 的

差 額。價 值 活 動 是 構 成 競 爭 優 勢 所 需 要 的 許 多 獨 立 基 礎，而 這 些 價 值

活 動 的 表 現 ， 也 會 決 定 企 業 滿 足 客 戶 需 要 的 程 度 、 並 因 而 形 成 差 異

化。就 如 同 某 些 顧 客 會 要 求 配 合 廠 商 要 有 ERP 系 統 才 要 下 訂 單，若 企



業 有 此 資 訊 系 統 則 符 合 客 戶 需 要，而 此 資 訊 系 統 便 成 為 與 無 此 資 訊 系

統 企 業 的 差 異，即 競 爭 優 勢。因 此，只 要 能 夠 分 析 且 比 較 競 爭 者 的 價

值 鏈，企 業 就 能 從 其 中 的 差 異 看 出 決 定 競 爭 優 勢 的 關 鍵 所 在。故，EWIO

的 目 的 即 是 將 價 值 活 動 做 進 一 步 的 分 解，由 每 個 價 值 活 動 的 功 能 所 應

用 的 接 觸 點 與 連 絡 管 道 所 能 夠 滿 足 顧 客 的 程 度 ， 甚 至 與 其 它 企 業 比

較 ， 是 否 能 達 到 差 異 化 或 低 成 本 的 競 爭 優 勢 。  

企 業 就 像 一 個 活 生 生 的 有 機 體 ， 具 有 各 類 活 動 (act iv i t ies)， 而 各 項

活 動 則 由 許 多 的 單 位 (uni t )所 組 成，每 個 單 位 則 負 責 其 應 有 的 功 能，就

像 人 體 一 般 具 有 系 統 、器 官、 組 織 、細 胞、 胞 器 與 分 子 一 般， 透 過 各

階 層 的 整 合 與 協 調，才 能 發 揮 其 應 有 的 功 能，而 研 究 的 對 象 愈 精 細 ，

雖 得 到 的 資 訊 愈 多，但 所 呈 現 出 來 的 分 析 卻 更 加 複 雜，因 此，如 何 決

定 一 個 適 當 的 分 析 層 次 ， 是 我 們 首 先 必 須 要 加 以 考 慮 的 。 根 據 Porter 

(1985)提 到 在 共 通 的 價 值 鏈 中 ， 每 一 類 活 動 都 可 再 分 解 成 許 多 獨 立 運

作 的 活 動，但 價 值 活 動 到 底 要 分 解 到 何 種 程 度 才 算 恰 當 ？ 這 個 問 題 可

以 依 活 動 本 身 的 經 濟 效 益 和 分 析 價 值 鏈 的 目 的 而 定。一 般 說 來，區 隔

價 值 活 動 的 基 本 原 則 如 下：一、價 值 活 動 本 身 具 備 不 同 的 經 濟 效 益 ；

二、對 差 異 化 的 潛 在 影 響 很 大；三、占 相 當 大 的 成 本 比 例 或 會 持 續 增

加 其 成 本 比 例 。 而 EWIO 為 了 提 供 高 階 管 理 者 (Chief  Execut ive Off icer;  

CEO)一 項 檢 視 企 業 資 訊 流 程 的 工 具 ， 但 由 於 CEO 每 日 均 需 處 理 許 多

事 務 ， 故 對 一 複 雜 的 分 析 必 定 不 會 有 時 間 或 興 趣 來 詳 讀 ， 故 EWIO 以

簡 化 為 目 標，且 又 能 描 述 出 企 業 中 具 不 同 經 濟 效 益、差 異 化 或 所 佔 成

本 偏 高 之 活 動 為 原 則 ， 來 描 繪 出 企 業 之 整 體 資 訊 流 程 。  

在 以 往 的 企 業 之 中 ， 各 單 位 之 間 由 於 互 相 的 競 爭 或 者 是 資 訊 的 不

流 通 等 因 素，造 成 許 多 的 活 動 或 單 位 發 生 只 把 自 己 做 好，卻 不 管 其 它

單 位 的 局 部 最 佳 化 的 問 題，事 實 上，這 也 是 許 多 資 訊 系 統 形 成 孤 島 的

原 因。因 此，各 單 位 之 間 並 不 是 單 獨 存 在 的，而 是 經 由 不 斷 的 協 調 與



溝 通 才 會 發 生 最 佳 的 功 能 ， 在 Porter  (1985)競 爭 優 勢 一 書 中 亦 提 到 ，

價 值 活 動 是 建 構 競 爭 優 勢 的 基 石，但 價 值 鏈 共 非 許 多 獨 立 價 值 活 動 的

集 合 體；許 多 價 值 活 動 是 相 互 依 存 的 系 統，藉 著 價 值 鏈 內 的 各 種 鏈 結

( l inkage)互 相 聯 繫 。 這 些 鏈 結 也 就 是 ： 一 項 活 動 的 進 行 方 式 ， 與 另 一

項 活 動 的 成 本 或 表 現 之 間 的 關 係。經 由 鏈 結 創 造 競 爭 優 勢 的 方 式 有 兩

種 ， 即 「 最 佳 化 」 (opt imizat ion)與 「 協 調 」 (coordinat ion)。  

鏈 結 通 常 反 映 出 企 業 取 得 整 體 性 成 效 時 ， 在 個 別 價 值 活 動 之 間 的

權 衡 取 捨，要 取 得 競 爭 優 勢，就 必 須 讓 能 反 映 企 業 策 略 的 鏈 結 產 生 最

佳 效 果。鏈 結 也 會 反 映 出 企 業 協 調 各 種 活 動 的 需 求，協 調 各 鏈 結 的 能

力 通 常 能 夠 降 低 成 本 或 提 升 差 異 化 。 Porter 所 提 到 的 鏈 結 涵 意 較 廣 ，

而 EWIO 所 提 之 連 絡 管 道 (channel)則 只 是 Porter 鏈 結 之 一 部 份，只 做 為

資 訊 傳 遞 的 管 道 。 而 連 絡 管 道 可 分 成 內 向 連 結 ( in-bond channel)及 外 向

連 結 (out-bond channel)， 內 向 連 結 負 責 將 資 訊 從 上 一 個 單 位 之 接 觸 點

(point  of  contact)接 收 ， 外 向 連 結 則 負 責 將 資 訊 從 接 觸 點 送 向 下 一 單 位

之 接 觸 點 。  

為 處 理 商 業 活 動 的 資 訊 ， 對 各 連 絡 管 道 來 說 ， 各 單 位 都 有 其 相 對

應 的 接 觸 點。每 一 個 單 位 都 透 過 落 實 連 絡 管 道 和 接 觸 點，完 成 對 應 的

商 業 活 動 。 透 過 Porter 對 鏈 結 所 能 產 生 的 差 異 化 或 協 調 的 競 爭 優 勢 ，

當 我 們 要 提 升 企 業 競 爭 優 勢 時 ， 也 將 針 對 EWIO 中 某 一 功 能 做 細 部 的

分 析，可 以 透 過 改 善 它 的 內 向 連 結、接 觸 點 或 是 外 向 連 結，透 過 此 三

者 的 最 佳 化 (如 將 連 結 的 傳 輸 速 度 加 快 、 或 將 接 觸 點 的 處 理 速 度 提 升 )

與 協 調 (如 網 路 配 合 資 訊 系 統 之 協 調 性 較 高 )，來 產 生 企 業 的 競 爭 優 勢。 

但 價 值 鏈 內 部 的 鏈 結 雖 然 對 競 爭 優 勢 的 形 成 舉 足 輕 重 ， 卻 常 常 是

微 秒 而 不 易 辨 識 的。企 業 應 用 鏈 結 的 基 本 條 件 是：能 夠 讓 價 值 活 動 彼

此 協 調 一 致 或 取 得 最 佳 化 的 資 訊 與 資 訊 流 程。因 此，資 訊 系 統 往 往 是

企 業 能 否 經 由 鏈 結 取 得 競 爭 優 勢 的 關 鍵。近 年 來，資 訊 系 統 科 技 的 發



達 不 但 創 造 了 新 鏈 結，也 使 企 業 運 用 既 有 鏈 結 的 能 力 愈 來 愈 強。鏈 結

的 應 用，也 常 需 要 跨 越 傳 統 的 組 織 界 限，以 獲 取 價 值 活 動 之 間 的 最 佳

化 或 協 調。但 是 這 種 權 衡 取 捨 可 能 無 法 從 企 業 的 資 訊 和 控 制 系 統 中 找

到 答 案。由 於 辨 認 和 管 理 鏈 結 相 當 困 難，一 旦 企 業 擁 有 這 種 能 力，往

往 就 取 得 競 爭 優 勢 的 重 要 基 礎 。 故 EWIO 的 目 的 即 在 嘗 試 找 出 企 業 中

關 鍵 活 動 其 難 以 辨 識 的 連 結 與 接 觸 點，並 藉 由 分 析 這 些 連 結 與 接 觸 點

來 做 為 成 本 分 析 或 提 升 差 異 化 的 依 據，並 能 與 其 它 企 業 進 行 比 較 而 得

到 降 低 成 本 或 差 異 化 的 競 爭 優 勢 。  

根 據 以 上 的 分 析 ， 想 診 斷 一 個 公 司 的 競 爭 優 勢 ， 首 先 必 須 發 展 分

析 的 方 法 以 辨 識 相 關 的 連 絡 管 道 與 接 觸 點，接 著 評 估 相 關 連 絡 管 道 與

接 觸 點 的 實 作 。   

我 們 提 出 這 個 EWIO分 析 方 法 ， 來 辨 識 、 評 估 連 絡 管 道 與 接 觸 點 ，

以 及 其 實 作 。 EWIO之 分 析 方 法 共 含 有 四 個 步 驟 ， 依 序 為 (1)定 義 企 業

內 部、外 部 組 織 圖，(2)定 義 關 鍵 性 的 系 統 表，(3)定 義 關 鍵 性 的 功 能 表，

(4)定 義 關 鍵 性 的 實 作 表 。 以 下 詳 細 描 述 每 一 個 步 驟 的 內 容 。   

 

3.2 定義企業內部、外部組織圖  

定 義 企 業 內 外 組 織 圖 ： 定 義 企 業 外 部 組 織 圖 的 目 的 在 於 了 解 企 業

在 面 對 整 個 大 環 境 之 下，與 外 界 有 哪 些 重 要 的 關 係，而 不 是 將 與 外 界

有 所 接 觸 的 廠 商、供 應 商 等 等 均 繪 出。同 樣 的，定 義 企 業 內 部 組 織 圖

的 目 的 亦 在 於 了 解 組 織 中 有 哪 些 主 要 及 輔 助 的 活 動，但 是 需 著 重 於 與

價 值 鏈 主 要 活 動 相 關 的 連 絡 管 道 與 接 觸 點，而 非 繪 製 單 位 間 的 階 層 關

係。繪 製 出 企 業 的 內、外 部 組 織 圖 後，便 可 提 供 企 業 一 個 宏 觀 的 角 度

來 檢 視 這 些 內、外 部 的 關 係，更 可 以 經 由 與 其 它 企 業 的 比 較 來 觀 察 是



否 有 不 足 或 可 以 調 整 之 處 。 圖 3.2.1、 圖 3.2.2分 別 表 示 企 業 間 、 企 業 內

的 關 係 圖 。 在 圖 3.2.1和 圖 3.2.2裡 ， 圓 圈 表 示 單 位 、 線 表 示 連 絡 管 道 、



而 三 角 形 表 示 接 觸 點 。   
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圖 3.2.2 企 業 內 部 關 係 圖  



 

3.3 定義關鍵性系統表  

定 義 關 鍵 性 的 系 統 表 ： 系 統 表 的 目 的 在 於 定 義 CEO有 興 趣 的 系 統

及 其 相 關 的 單 位 ， CEO有 興 趣 的 系 統 可 以 是 收 入 循 環 (可 參 考 圖 3.3.1)

或 價 值 鏈 上 的 主 要 活 動 。 同 時 在 系 統 表 之 中 也 描 述 了 各 個 單 位 所 具

有 的 責 任 及 要 達 成 責 任 所 應 俱 有 的 功 能 。 透 過 系 統 表 ， 我 們 可 以 一

目 了 然 的 看 出 相 關 部 門 的 責 任 及 功 能 ， 更 可 以 藉 著 比 較 兩 家 企 業 的

系 統 表 ， 來 做 為 改 善 。 如 同 樣 的 循 環 或 價 值 活 動 ， 為 何 有 不 同 的 單

位 ， 或 者 同 樣 的 單 位 卻 有 不 同 的 責 任 及 相 同 的 責 任 卻 由 不 同 的 功 能

來 完 成 ， 都 是 可 以 藉 由 系 統 表 來 察 覺 的 。 表 3.3.1的 系 統 表 和 圖 3.3.2

列 示 CEO可 能 有 興 趣 的 企 業 收 入 循 環。如 表 3.3.1所 示，每 個 系 統 表 包

圖  3.3.1 企 業 交 易 循 環 關
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括 四 個 欄 位 ： 系 統 名 稱 、 相 關 單 位 、 單 位 之 專 責 以 及 功 能 。  

 

表 3.3.1 收 入 循 環 系 統 表  

系 統  單 位  責 任  功 能  

客 戶 服 務  1.回 應 查 詢  1.回 應 查 詢  收 入  

循 環  銷 售  2.銷 售 訂 單 輸 入  1.連 絡 客 戶、取 得 訂 單  

2.確 認 信 用  

3.確 認 可 用 存 貨  

4.要 求 訂 單 支 援 確 認  

5.確 認 /退 回 訂 單  

收 入 循

環  
客

戶  

採 購 循

環  
製 造 循

環  
採 購 及 製 造 需

求  

可 用 貨 品 資

訊  
可 用 貨 品 資

訊   

詢

問  訂

單  
付

款  

回 應 詢

問  發

票  

支 援 活

動  
配

送  

圖 3.3.2 收 入 循 環 圖  



倉 儲 /配 送  3.運 貨  1.揀 貨 與 包 裝  

2.運 送 貨 品  

會 計  4.開 立 帳 單 及 顧 客

帳 戶 管 理  

1.帳 單 開 立 以 及 更 新 帳

戶  

 

財 務  5.收 取 帳 款  1.匯 款 及 存 款  

 

3.4 定義關鍵性功能表  

定 義 關 鍵 性 的 功 能 表 ： 功 能 表 要 顯 示 CEO有 興 趣 的 系 統 中 ， 各 相

關 單 位 擔 負 的 詳 細 責 任 ， 及 其 由 何 處 傳 來 何 種 資 訊 ， 並 在 完 成 應 負

的 功 能 後 傳 送 何 種 資 訊 到 何 處。例 如：表 3.4.1為 表 3.3.1中 回 應 查 詢 之

功 能 表，表 3.4.2即 為 對 應 於 圖 3.4.1及 表 3.3.1「 銷 售 訂 單 輸 入 」的 功 能

表 及 其 細 節。功 能 表 中 包 括 四 個 欄 位：單 位 名 稱、單 位 的 對 應 功 能 、

內 向 連 結 的 功 能 、 以 及 外 向 連 結 的 功 能 。 括 弧 內 所 示 為 對 應 之 其 他

連 結 單 位 。 由 功 能 表 ， 我 們 可 以 觀 察 企 業 的 某 一 功 能 由 哪 個 單 位 傳

來 何 種 資 訊 並 且 送 何 種 資 訊 到 哪 個 單 位 去 ， 而 這 個 傳 送 的 過 程 中 可

以 提 供 我 們 檢 視 企 業 資 訊 流 程 在 這 些 單 位 之 間 的 流 動 是 否 合 理 ， 如

資 訊 是 否 該 傳 送 到 此 單 位 、 是 否 該 傳 到 其 它 更 好 的 單 位 或 是 否 該 多

傳 其 它 資 訊 到 其 它 單 位 等 。 更 可 以 透 過 與 其 它 企 業 的 比 較 來 進 行 資

訊 流 程 的 改 善 。  

另 外 ， 在 描 述 連 絡 管 道 的 功 能 時 ， 其 所 謂 的 功 能 指 的 是 這 個 連 絡

管 道 所 攜 帶 的 資 訊 ， 並 非 是 要 描 述 單 位 或 接 觸 點 的 功 能 。 如 此 一 來

才 能 藉 由 攜 帶 的 資 訊 ， 來 判 斷 是 否 該 到 此 單 位 或 到 下 單 位 。  

 



 

 

 

表 3.4.1 回 應 查 詢 功 能 表  

單 位  功 能  功 能 (內 向 連 結 )  功 能 (外 向 連 結 )  

客 戶 服 務  回 應 查 詢  查 詢 (來 自 客 戶 )  查 詢 回 應 (到 客 戶 )  

 

 

 

 

 

客

戶  

回 應 顧

客  
詢 問  

收 到 訂

單  

回

應  

Approv
e  Cred

it  

Chec
k  Invento

ry  Availabil
ity  

製 造 及 購

買  

存

貨  

配

送  

訂

貨  

Order
s  

Approv
ed  Order
s  

訂 單  
支 援  

撿 貨

單  
訂

單  
訂

單  

配 送  

Approv
e  Cred

it  

Chec
k  Invento

ry  Availabil
ity  

帳

單  

Order
s  

拒 絕 訂

貨  

確

認  
 

確 認 可

用 存 貨  

 

信 用 確 認 後

訂 單  

訂 單  

 
確 認 信 用

圖  3.4.1 銷 貨 訂 單 示



表 3.4.2 銷 售 訂 單 輸 入 功 能 表  

單 位  功 能  功 能 (內 向 連 結 )  功 能 (外 向 連 結 )  

連 絡 客 戶、取 得

訂 單  

查 詢 (來 自 客 戶 )  

取 得 訂 單 (來 自 客 戶 )  

查 詢 回 應 (到 客 戶 )   

確 認 信 用   通 知 拒 絕 /接 受 訂 單

(來 自 會 計 部 門 )  

要 求 信 用 查 核 (到 會

計 部 )  

通 知 拒 絕 /接 受 訂 單

(到 客 戶 )  

確 認 可 用 存 貨  可 用 存 貨 的 通 知 (來

自 倉 儲 部 門 )  

要 求 可 用 存 貨 資 訊

(到 倉 儲 部 門 )  

要 求 訂 單 支 援

確 認  

通 知 備 料 訂 單 狀 況  

(來 自 操 作 部 門 )  

要 求 生 產 (到 操 作 部

門 )  

通 知 備 料 訂 單 狀 況  

(到 客 戶 )  

銷 售  

確 認 /退 回 訂 單   增 加 /移 除 揀 貨 清 單

(到 倉 儲 部 門 )  

要 求 運 送 貨 品 (到 配

送 部 門 )   

 

3.5 定義關鍵性實作表  

定 義 關 鍵 性 的 實 作 表：實 作 表 探 索 CEO 有 興 趣 的 功 能 表 中 所 有 連

絡 管 道 與 接 觸 點 的 實 作 細 節。表 3.5.1 就 是 表 3.4.2 中 聯 絡 客 戶、取 得

訂 單 的 實 作 呈 現。實 作 表 中 包 括 五 個 欄 位：功 能 名 稱、接 觸 點 的 實 作

方 式、接 觸 點 的 實 作 目 標、相 對 應 內 向 連 絡 管 道 的 實 作 方 式、以 及 外



向 連 絡 管 道 的 實 作 方 式，實 作 的 方 式 包 含 備 忘 錄 、傳 統 郵 件、 電 話 、

面 對 面 會 談、電 傳 會 議、企 業 內 部 網 路、電 子 郵 件、手 機 或 無 線 訊 息

等。括 弧 內 所 示 為 對 應 之 其 他 連 結 單 位 的 接 觸 點。可 供 選 擇 的 操 作 程

序 資 訊 也 可 以 在 實 作 表 中 呈 現 ， 舉 例 來 說 ， 表 3.5.2 中 的 確 認 存 貨 連

絡 管 道，銷 售 員 A 就 比 銷 售 員 B 有 更 多 的 選 擇。這 似 乎 顯 示 銷 售 員 A

比 銷 售 員 B 被 授 與 較 大 的 權 力 。  

值 得 注 意 的 是 ， 在 連 絡 管 道 的 實 作 之 中 ， 有 時 會 出 現 許 多 的 替 代

方 案，除 了 依 公 司 的 現 況 加 以 描 述 之 外，有 些 實 作 卻 是 提 供 參 考 的 資

訊 流，則 此 資 訊 流 我 們 不 在 實 作 表 中 加 以 描 述，以 免 造 成 混 淆。舉 個

例 來 說 明。一 家 公 司 的 製 造 部 門 與 存 貨 部 門 兩 個 單 位，製 造 部 門 通 常

會 使 用 工 單 來 要 求 存 貨 部 門 送 出 原 物 料，而 在 使 用 工 單 的 同 時，也 會

利 用 企 業 內 部 網 路，將 原 物 料 需 求 資 訊 送 至 存 貨 部 門。但 在 此，會 有

三 種 情 形 發 生：一 個 是 存 貨 部 門 僅 會 在 看 到 工 單 時 才 會 發 出 原 物 料 ，

在 此 情 形 下，我 們 說，唯 有 工 單 才 會 推 動 資 訊 的 繼 續 流 動，而 經 由 企

業 內 部 網 路 所 收 到 的 原 物 料 資 訊 僅 供 存 貨 部 門 管 理 用 途；另 一 個 情 況

則 是，僅 收 到 企 業 內 部 網 路 所 傳 來 的 資 訊 才 進 行 原 物 料 的 送 出，而 將

工 單 視 為 參 考 資 訊，則 此 情 況 為 企 業 內 部 網 路 的 實 作 才 能 推 動 資 訊 繼

續 流 動；最 後 則 是 存 貨 部 門 在 收 到 工 單 或 企 業 內 部 網 路 送 來 的 原 物 料

需 求 時，都 會 送 出 原 物 料，則 我 們 會 將 此 二 種 實 作 方 式 都 描 述 出 來 。 

接 著 接 觸 點 的 實 作 ， 也 可 藉 著 人 員 處 理 的 人 工 式 接 觸 點 ， 或 資 訊

系 統 自 動 處 理 的 自 動 式 接 觸 點 及 二 者 皆 使 用 的 混 合 式 接 觸 點 。  

另 外 ， 有 時 在 製 作 實 作 表 時 會 遇 到 某 些 資 訊 會 傳 送 到 另 一 單 位 ，

且 必 需 經 過 另 一 單 位 之 確 認 或 回 應 才 可 繼 續 進 行 下 一 個 功 能。為 了 追

蹤 這 中 間 的 流 程 ， 我 們 有 必 要 一 併 製 作 另 一 單 位 之 實 作 表 。  

 



表 3.5.1 回 應 查 詢 實 作 表  

功 能  接 觸 點 的

實 作  

目 標  實 作  (內 向

連 絡 管 道 )  

實 作  (外 向 連 絡 管

道 )  

客 服 人 員

A 

信 件 、 電 子

郵 件 、 傳 真  

(來 自 於 客

戶 )  

信 件 、 電 子 郵 件 、 傳

真 (到 客 戶 )  

EIP 企 業 資 訊 入 口 網

站 (傳 送 到  Q&A 資

訊 系 統 )  

客 服 人 員  

B 

電 話 (來 自

於 客 戶 )  

電 話 (傳 送 到 客 戶 )  

EIP 企 業 資 訊 入 口 網

站 ( to Q&A 資 訊 系 統 )  

回 應 詢

問  

企 業 資 訊

入 口 網 站  

關 心 顧 客

詢 問 與 抱

怨  

WWW (來 自

於 客 戶 ) .  

WWW (傳 送 到 客 戶 ) .  

企 業 內 網 路 (傳 送 到  

Q&A 資 訊 系 統 )  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



表  3.5.2 確 認 可 供 銷 售 存 貨 實 作 表 —(在 銷 售 單 位 )  

功 能  接 觸 點 的

實 作  

目 標  實 作  (內 向 連 絡

管 道 )  

實 作  (外 向 連 絡 管

道 )  

銷 售 人 員  

A 

EIP 企 業 資 訊 入 口

網 站 (來 自 於 倉 儲

部 門 存 貨 資 訊 系

統 )  

文 件  (來 自 於 倉

儲 部 門 員 工 )  

EIP 企 業 資 訊 入 口

網 站 (傳 送 到 倉 儲

部 門 存 貨 資 訊 系

統 )  

文 件  (倉 儲 部 門 員

工 )  

銷 售 人 員  

B 

EIP 企 業 資 訊 入 口

網 站 (來 自 於 倉 儲

部 門 存 貨 資 訊 系

統 )  

EIP 企 業 資 訊 入 口

網 站 (傳 送 到 倉 儲

部 門 存 貨 資 訊 系

統 )  

確 認 可

供 銷 售

存 貨  

企 業 資 訊

入 口 網 站  

確 認 可 供

銷 售 存 貨  

企 業 內 網 路 (來 自

於 倉 儲 部 門 存 貨

資 訊 系 統 )  

企 業 內 網 路 (傳 送

到 倉 儲 部 門 存 貨 資

訊 系 統 )  

 

 

 

 

 
 


