Ch01 習題解答：

<<名詞解釋>>
1. 企業資源規劃　Enterprise Resource Planning, ERP

1990 年代初期，軟體供應商更進一步延伸製造資源規劃，以涵蓋所有

企業的活動，ERP 的構想於是誕生。Gartner Group 於90 年代初首先提出

ERP 概念一辭，美國生產與存貨控制協會 (APICS) 也於1995 年為ERP 軟

體或ERP 套裝軟體 (Packages) 提出定義。ERP 系統主要功能為將企業營運

中各流程中所需的資料即時整合，並將整合資料都匯入會計模組中。

即時與整合的資訊對企業而言有兩方面的功能：一為加速流程的進行，

另一則為提供決策支援所需的資訊。APICS 對企業資源規劃做了以下的定

義：「企業資源規劃系統乃是一財務會計導向 (Accounting-Oriented) 的資

訊系統，其主要的功能為將企業用來滿足顧客訂單所需的資源 ( 涵蓋了採

購、生產與配銷運籌 (Logistics) 作業所需的資源) 進行有效的整合與規劃，

以擴大整體經營績效、降低成本」。

2. 物料需求規劃　Material Requirements Planning, MRP

物料需求規劃 (Material Requirements Planning, MRP) 由四個基本功

能所組成，分別是經濟訂購量 (Economic Order Quantity, EOQ)、安全庫存

(Safety Stock)、物料清單展開 (Bill of Material Processing Explosion, BOM

Explosion) 及工單管理 (Work Order)。在1960 年代中期，電腦化將此四個

基本功能整合成單一系統，稱為MRP 系統。簡言之，MRP 系統是將存貨

控制系統與生產規劃系統予以電腦化，以確保物料不會短缺 ( 或過多) 以及

維持最低存貨水準二個目標，俾使生產作業順流。

依據美國生產與存貨控制協會 (American Production and Inventory

Control Society, APICS) 的定義，MRP 系統是一套用來計算相依物料需求

的技術 ( 例如：5 輛汽車的訂單需要有5 個方向盤以及20 條輪胎，這5 個

方向盤以及20 條輪胎就是可依物料需求)，開始進行MRP 計算前須備妥物

料清單 ( 有時會以產品結構樹來表示)。存貨資料記錄檔 (Inventory Record)

以及主生產排程 (Master Production Schedule, MPS) 資料當作輸入資料。

MRP 系統可以計算出何種物料在何時短缺多少數量，以及何時該開立生產

工單 (Production Order) 或採購單 (Purchase Order)。

3. 電子資料處理　Electronic Data Processing, EDP

隨著資訊技術的進步，企業應用資訊系統亦有不同變化。從1960 年

代開始，企業開始使用電腦來處理日常的交易資料，以節省人力及提高資

料的正確性與時效性，此種方式一般稱為電子資料處理 (Electronic Data

Processing, EDP)。電子資料處理代表了組織中基本而例行作業的自動化，

例如在製造資訊系統上，即著重於存貨的控制。

4. 管理資訊系統　Management Information System, MIS

由於電腦用來處理例行性交易資料非常成功，因此，在1965 年後逐漸孕育出

一個全新觀念，提高電腦的應用層次，使電腦能夠支援組織內更高階層的管理

活動，如管理控制( 例如財務報表編列) 與策略規劃 ( 例如產能擴充決策) 等，

於是管理資訊系統 (Management Information System, MIS) 觀念便應運而生 。

5. 製造資源規劃　Manufacturing Resource Planning, MRP II

到了1980 年代，隨著經濟和工業技術發展，標準化功能的產品已經

無法滿足顧客需求，顧客對產品品質要求也愈來愈高，以往多量少樣的生

產模式被少量多樣的生產模式所取代。如此的作業模式使得僅強調控管物

料存貨數量與生產排程的MRP 系統無以負擔，此外MRP 系統假設供貨前

置時間 (Lead Time) 為定值，因此造成產能無限的假想，此亦不符合實務

運作，因此有必要調整擴充MRP 系統所涵蓋的企業資源範圍。於是生產

MRP 運作延伸至行銷、財務、採購、人事、研發與工程資源並且和製造相

關資源互相整合。例如當一項產品售出，存貨資產降低而應收帳款資產增

加；也就是說存貨變動而會計帳款也會跟著改變，然而MRP 系統卻有所侷

限而無法處理，因此Oliver Wight 認為應該將存貨變動與財務活動整合為

一系統，將之命名為製造資源規劃 (Manufacturing Resource Planning, MRP

II)。

製造資源規劃強調生產與成本控制，並將金流併入系統中。APICS 對

MRP II 的定義為「製造廠商對於所有資源有效規劃的一種方法，理想上，

作業規劃以單位表示，財務規劃以金錢表示，而且具有模擬的能力，可以

回答“如果... 則...”的問題。它由不同功能所組合且互相連結：事業規

劃、銷售與作業規劃、生產規劃、主生產排程、物料需求規劃、產能需求

規劃以及產能及物料管控上的執行支援系統。系統的輸出是與財務報表整

合在一起，例如事業規劃、採購完成報表、出貨預算以及存貨計劃等皆以

金錢表示。」

MRP II 系統包括以下的模組 ：

� 預測
� 客戶訂單
� 生產規劃 / 主生產排程
� 生產結構 / 物料零件表處理器
� 存貨控制
� 物料需求規劃
� 產能規劃
� 現場控制 (Shop Floor Control)

� 採購
� 會計
� 財務分析
6. 顧客關係管理　Customer Relationship Management, CRM

顧客關係管理 (Customer Relationship Management, CRM) 是指企業為

了建立新顧客、並且維持既有的顧客關係，同時能夠增加顧客的利潤貢獻

度，經由持續地觀察所有行銷管道並與顧客進行互動，以全方位的角度，

來分析顧客個人及分群的行為，進而了解每一個獨立客戶或分群的特性，

並且能夠提供讓顧客認同的產品 (Product) 及服務 (Service)，藉由顧客所累

積的終身價值，協助企業能夠達成長久獲利的目標 。

Swift (2000) 定義顧客關係管理是企業藉由與顧客充分地互動，來瞭解

及影響顧客的行為，以提升顧客的滿意度 (Customer Satisfaction)、顧客的

獲取率 (Customer Acquisition)、顧客的保留率 (Customer Retention)、顧客

的忠誠度 (Customer Loyalty) 及顧客獲利率 (Customer Profitability) 的一種

經營模式。

以往企業剝削顧客以作為收入的來源，現在企業視顧客為長期的資產

並透過顧客關係管理加以關心及照顧，不論是現在的顧客或是未來潛在的

顧客，都是顧客關係管理的目標。要做好顧客關係，首先必須要了解顧客

的行為、從顧客過去所累積的交易記錄中，找出顧客的行為模式與和顧客

有關聯的各種趨勢關係，因而幫助企業能夠以更客觀的角度制定決策，以

滿足顧客的實際需求。

IT 的進步使得企業有能力進行CRM 相關的活動，例如快速大量的收

集客戶資訊、整合儲存大量顧客的資料、快速的分析資訊並轉換成顧客的

知識、同步地與顧客在網上互動討論、即時的回應、降低行銷、銷售、服

務的成本，提昇更好的服務與關係等，因此企業若能在CRM 上善用適當的

IT 工具，則在顧客資訊的管理與互動上將增加競爭優勢。一般CRM 系統

以e 化銷售、行銷和服務三個模組來開發新客源，並與舊顧客維持良好的

關係，企業與顧客互動的三個接觸面。以Microsoft Dynamics

CRM3.0 為例， 主要分為銷售管理 (Sales Management)、行銷自動化

(Marketing Automation) 與顧客服務 (Customer Service) 三大模組，藉由三

個模組的分工合作，幫助企業建立顧客價值 (Customer Value)。

7. 先進規劃與排程　Admanced Planning and Scheduling, APS

先進規劃與排程系統 (Advanced Planning and Scheduling, APS) 是由

ERP 系統規劃功能發展而來，ERP 系統進行物料需求規劃時，並沒有考慮

產能上線，只進行所需產能累加，而APS 除了規劃物料需求外，也同時考

量勞力及生產機器的產能限制，假如有任何非預期的事件發生 ( 例如客戶

緊急插單或抽單)，APS 規畫的排程可以立即重新計算。在APS 之前，傳

統ERP 系統進行生產計畫需要經過長時間、週而復始地開始、確認計畫可

行及重新開始等步驟。

APS 系統主要式進行規劃與最佳化的程序，一般日常交易的執行還

是在ERP 系統中進行，而ERP 系統須將進行APS 規劃會用到的資料傳入

APS 系統中，例如工作中心、物料清單、顧客需求量與時間、目前資源耗

用狀況、存貨數量、預測訂單等資料，分析假設條件並建議可能的排程，

產生正確的訂單之允諾可用量 (Available to Promise, ATP) 資料、產能及

「若... 則」分析等完成後，再將規劃結果傳回ERP 系統進行相關的執行與

控制活動，例如生產工單的執行等。

8. 商業智慧　Business Intelligence, BI

商業智慧 (Business Intelligence, BI) 是幫助企業在ERP 系統中最佳化

資料的一種分析應用，1998 年開始，ERP 軟體供應商開始加入BI 應用程

式以擴充他們的軟體，並從大量的交易資料中提供簡易的分析。BI 軟體

傳統上被視為決策支援工具，線上分析處理 (Online Analytical Processing,

OLAP) 是共通的決策支援工具，並與早期以大型主機為基礎的 (Mainframe-

Based) 決策支援系統 (Decision Support System, DSS) 有關，特別是OLAP

程式可以讓使用者存取資料倉儲 (Data Warehouse) 中的資料。

這些決策支援的產品，可以將散布在ERP 與其他系統中的資料加以收

集，儲存在資料倉儲或資料市集 (Data Mart) 中，並加以存取和分析。

員工則可以使用特定的工具或是一些預先定義的報表，產生某區域

產品銷售圖表，最終轉換為知識。

9. 線上分析處理　Online Analytical Processing, OLAP

線上分析處理 (Online Analytical Processing,OLAP) 是共通的決策支援工具，

並與早期以大型主機為基礎的 (Mainframe-Based) 決策支援系統 (Decision Support 

System, DSS) 有關，特別是OLAP程式可以讓使用者存取資料倉儲 (Data Warehouse) 

中的資料。

10. 決策支援系統　Decision Support System, DSS

請參考13.2.2決策支援系統與主管資訊系統

11. 資料倉儲　Data Warehouse

請參考13.2.1資料倉儲

12. 國際會計準則　International Financial Reporting Standards

請參考7.1國際會計準則IFRS
<<選擇題>>
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