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EXORDIUM

VALUE SCENARIO MAP

4 帆軟智慧製造事業部標杆客戶
INTRODUCTION & COOPERATIVE CLIENTS

SCENARIO INTRODUCTION

多領域企業管理數位化解決方案
覆蓋汽車，電子，化工，能源，裝備，金屬、家電等細分行業
涉及產、供、銷、研、人、財、物等業務領域

銷售營運閉環管理體系

OEE裝置綜合效率分析

掃描諮詢場景方案



近年來，工業4.0時代來臨 ，帶動台灣製造業透過數位化積極尋求轉型。很多傳

統製造型企業在資料收集,資料基礎建設方面已經有了一定的進展,但是在企業資料

應用方面基本都還處於應對和了解的過渡階段。 

這個階段的特點是還沒有形成一套完善的標準和方法,同時也受制於建設前期

和中期業務系統支撐不夠完善,企業在搭建資料應用的時候很難做到整體開展一步

到位, 大而全的專案往往深陷泥沼,反反覆覆,很難落地。        

帆軟因此提出智造+價值場景的概念,旨在幫助客戶找到合適的切入點,逐一擊

破,最後連點成線再成面,形成企業體系化的資料分析應用管理平台。      

  製造企業不僅要對內抓住業務關鍵痛點,從最真實的訴求和問題出發,提出場

景化的資料應用需求,同時也要對外吸收一些優秀的經驗案例,這是最高效也是試錯

成本最低的方式之一。 帆軟智造+價值場景將從資料分析應用、業務系統互補、管理

平台搭建三個方面 、助力製造企業數位轉型升級。   

場景化應用助力製造業數位轉型升級

 開篇文

智造+價值場景圖譜
Module one
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數位化背景下
製造業企業的經營管理困境

打造環環相扣生生不息的數位化經營管理平台

帆軟智造+價值場景圖譜
賦能企業數位化管理

       經營管理閉環的本質：
管理不但需要“設計”和“執行”，更需要“監控”與“完善”，講求

“流程化管理”和“結果化管理”的雙結合

管理效率低下

決策層
營運層
執行層

分析問題

問題閉環

業務閉環

管理閉環自助分析

剖析原因

考核

績效評價

獎懲激勵

監督

工作記錄

過程監控

計劃

目標拆解

制定計劃

組織

部門認領

分派個人
發現問題

歷史經驗 

指標量化

曝光問題

分類整合 指導提效

執行 崗位職責 工作拆解

解決措施

二八原則

決議待辦

跟進關閉

三定原則

確定關閉

橫向資訊拉通

自
下

而
上

彙
報

自
上

而
下

監
管

數位化管理變革

業務價值提煉

產品技術創新

數位化財務

物資全生命週期管理

供應鏈流程效率分析

庫存管理分析

智慧倉儲看板

採購審計監控

採購降本分析

供應商管理

數位化車間看板

裝置全流程精準管理

裝置OEE分析

HSE管理體系

質量追溯分析

客訴閉環管理體系

巡檢管理體系

銷售營運管理閉環

銷售績效看板

自助報價工具

人事綜合分析

考勤監控

產品研發專案管理

智慧供應鏈 智慧製造 數位化行銷 數位化服務

數位化經營管理閉環

訂單全生命週期管理

TB級數倉平台FineData

資料整合平台FineTube 資料資產管理 自助分析工具FineBI 資料需求管理平台-數知鳥 

資料質量監測 企業級報表工具FineReport 零代碼應用搭建平台-簡道雲

精實生產管理平台 阿米巴經營管理平台

數位化經營會議報表 全面預算管理平台

本量利分析

費用閉環管理分析

What-if分析模型

企業傳統的經營管理方式沒有與現代資訊化工

具接軌，管理效率有待提高

缺少閉環機制

對經營問題沒有建立發現、分析、改善、跟進、反

饋的閉環機制

管理決策滯後 績效資訊黑匣 目標缺乏協同

經營過程資料無法及時獲取，導

致管理決策滯後

經營績效結果資料沒有自上而

下進行透明

目標管理與拆解過程混亂，沒

有統一協同管理平台

1 2

3 4 5
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 智造+價值場景介紹
作者：張龍飛   帆軟資料應用研究院製造業專家

現狀分析⸺全面預算管理落地難點一、

製造業全面預算管理分析

難點1 企業精細化發展訴求

隨着企業逐漸壯大，管理會從粗放轉向精細化。
預算與此同時也會越來越深入細緻、越來越靈活
和簡便！

難點2 傳統模式工具支撐困難

企業的預算工作要基於大量的資料，需要從企業
的各個業務系統、分析系統中對接提取，透過試
算表進行整理、計算、彙總時，是很難支撐的。

難點3 財務業務分離業財融合困難

 企業傳統的方式都是由財務人員直接編寫預算，
財務做業務預算，大多流於形式，針對業務沒有
太多指導意義。

難點4 財務的預算報表生成困難

業務做出的具體預算無法直接生成相關的財務
報表，需要財務人員手工處理之後匯入到財務系
統。

Module two
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經營預測

要素定額

行業資料
銷售預算 生產預算

成本預算 費用預算

人力預算 資金預算

財務預算 專案預算

多维分析

差異分析

溯源分析

對標分析

對標資料

歷史執行

戰略目標

預算編制 預算轉化

預算合併

預算預警

預算校驗

決策支援

預算分析 預算考核

績效考核

上下游資料

行業宏觀資料

網際網絡資料

財務 資金 採購 銷售 生產 成本 人力資源

企業內部資料

歷史資料

業務相關係統財務相關係統

資料層

支撐層

基礎資訊維護（初始化）+ 資料質量管理（初始化）

業務層

管理層
預算填報報表 財務預算報表 多維度分析 動態預警展示

薪酬預算 稅金預算

財務系統 Excel表格 線下文檔 其他 其他OACRMERP

利潤預算 融資預算

科目資訊維護更新 術語更新 時間版本更新 財務資料集更新

銷售預算 採購預算 資本預算 存貨預算

戰略目標 預算編制 預算分析與考核業務拆解 預算執行

透過ETL的方式打通企業業務系統，整合資料

融合業財資料，統一資料填報方式，更新維護基礎資料

由業務填報預算自動生成財務相關預算結果，並和執行結果聯動

用戶管理

獨立統一
平台

權限控制

列印匯出

預警派送

定時上報

行動報表                

銷售、採購、資金、
存貨、薪資、稅金、
利潤、融資預算⸺
全場景多維度多業
務預算上報

業 務 預 算 自 動 轉
化 合 並 生 成 財 務
預算，減少財務人
員 繁 瑣 枯 燥 低 價
值的工作

實 時 預 算 調 整 查
詢、歷史資訊儲存

預先設定規則，保證
每一筆預算進來都
符合會計基礎邏輯

預實結果多維度對
比分析、差異分析

預算編制 預算轉化
合併 預算調整 預算校驗 預算分析

解決思路⸺構建全面預算報表平台三、

解決思路⸺拆解預算管理流程二、 應用場景⸺全流程構建全面預算報表體系四、

場景價值⸺實現全面預算切實可落地五、

全面預算是企業管理層進行事前、事中、

事後監控的有效工具，預測過程中的風險

點所在，採取防範措施，規避和化解風險。

03/加強風險控制
透過全面預算可以加強對費用支出

的控制，有效降低企業的營運成本。

04/促進開源節流

全面預算能夠細化企業戰略規劃和年度經營計劃，有利於監控戰略規劃與年度經營計劃的順利執行，明確了工作方向，

對市場可能出現的變化做好準備。

01/細化戰略目標

全面預算體系中有一部分資料可直接用

於衡量下一年度企業財務、實物與人力

資源的規模，可作為調度與分配資源的

重要依據之一。

02/合理分配資源

全面預算是企業實現績效管理的基

礎，將預算與績效管理相結合，可促

使企業對各部門的考核真正做到“有

章可循，有法可依”。

05/落實績效考核

企
業
資
料
資
產

企
業
級
預
算
分
析
管
控
平
台
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訂單全生命週期管理

訂單全生命週期管理在巨集觀層面是為了最大程度在保質的情況下縮短OFP，而OFP在製造業內部一般
由四大核心週期構成。

面向上述監管訴求，企業應將供應鏈拆分為供應側及行銷側監管，行銷側重點監管行銷各類kpi的執行及
結果，而供應側則側重在訂單流轉過程中每個環節的流轉量及週期分佈。同時將兩側的核心指標構建單一
多維監控頁面，針對異常指標在傳統的預警模式之上，建立自動觸發的改善流程，做到對所有異常指標的
閉環管理及持續改善。

現狀分析⸺當前供應鏈管理困境一、

解決思路⸺雙側管理及異常改善流程觸發三、

場景方向⸺1+4流程縮短及優化二、

整條的供應鏈流程資料
由多個系統支撐，其口徑
及單據號分散，造成整個
流程的橫向鏈路分割

01/流程口徑分散

採購計劃100%由年規劃進行而缺乏針對於
供應鏈的靈活性，整個庫存的積壓資金大幅
度影響企業現金流

04/庫存金額失衡

傳統的管理僅為節點的監控，計劃週期的逾時
將在2-3天后由人工發覺，缺乏流程的支撐

05/預警體系薄弱

傳統供應鏈協同中下游的
需求及詢問將由電話及會
議完成，問訊關係中缺失
責任及職責的分配導致下
游及上游的進度緩慢

02/供應鏈會議頻繁

訂單所歸屬的銷售在查
詢訂單進展時將憑藉主
觀 推 斷 + 多 系 統 查 詢 完
成，同時缺料及半成品在
庫情況獲取時間極長

03/訂單進展資訊模糊

OFP
訂單履行流程

評審透過至發貨週期
SRT

訂單錄入至評審透過週期
SOTAT

客戶簽收至回單
錄入系統的週期

PODAT

實際運輸週期
TT

銷售預測

預測達標

下單跟進

任務進展

任務排行

績效監管

訂單跟從

未被下達監控

下單未生產

過程型號監控

半成品監控

發貨監控

供
應
鏈
檢
討
會
議

異
常
指
標
觸
發
流
程

過
程
目
標
未
達
成
分
析
與
改
善

全
渠
道
指
標
監
管

發起人

行
銷
側
人
員
績
效
管
理

供
應
側
業
務
流
程
監
管

原因分析
與改善

責任人確
認與執行

效果驗證

評分與
評價

流程觸發

流程結束

改善績效
持續監控

作者：者宇飛  帆軟資料應用研究院製造業專家
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訂單全流程各關鍵節點指標展示，顏色為當前模組（下屬細化指標）是否達到警戒臨界值，上下箭頭代表當
前指標較同期資料處於上升還是下降。

應用場景⸺橫向全節點多維監管四、 應用場景⸺子流程觸發循環改善五、

場景價值⸺流程透明化監控及協同優化六、

線索管理
79%↑線索轉化率

銷售預測
46%↑銷售預測準確率

訂單評審

77%↑訂單評審及時率
21%↑丟單率

備料

81%↓採購計劃完成率
83%↑供應商一次交檢合…
85%↑採購積壓物處理及…

4%↑供應商交付延遲損失

檢驗

2%↑漏檢率
12%↑檢驗成本比重

發貨運輸

81%↓發貨運輸準時率
12%↑運輸費率控制率

1%↑運輸錯誤率

售後

67%↑客戶抱怨處理及時率
9%↑售後成本

87%↑投標準確率
84%↑報價準確率
91%↑標書製作合格率
4%↑報價及時率報價投標

67%↑產能利用率
19.10↑ 訂單交貨週期
90%↓訂單準時交貨率
8%↑變更率

98%↓生產計劃完成率
89%↑直通率
87%↑全局裝置效率
62%↑單Pcs產品成本達…
2.98↑庫存週轉率

排產

加工（含包裝）

2.94↑成品存貨週轉率
9% ↑存貨損耗率
1%↑倉儲錯誤率
97%↑帳實相符率倉儲

12.13↑應收帳款週轉…
2%↑呆帳壞帳

回款

99%↑客戶保持率
83%↑客戶滿意度指數
27%↓新客戶突破率
30%↑客戶參與度
15%↑客戶抱怨客戶管理

 

FineReport或者簡道雲過程目標未達成分析改善

全週期體系過程目標匯總頁面
各關鍵節點績效彙總至同一頁面便於流程觸發條件的統一設定
未達成的指標自動觸發流程至過程負責人分析原因

流程觸發

異常資料

流程觸發

流程結束

發起人
原因分析

與改善
責任人確
認與執行

改善績效
持續監控

評分與
評價

效果驗證

支撐供應鏈各協同部門的按
規則統一行動、用全流程資料
透明，消除資訊不對稱，形成
統一目標的協同機制

透過全流程指標的資料分析，
可以對整個訂單流視覺化、量
化找清責任，便於持續流程與
系統的優化以推動和打通訂
單全流程

隨時、隨地、隨需的全流程監
視供應鏈營運，大量的行動端
需求+實時資料+碎片化的時
間就可以完成全流程數據監
視與營運情況診斷

超期及不良指標自動觸發流
程的派送及認領，流程時長的
橫向監管及縱向差異分析將
最大限度發掘及解決超期問
題

統一及協同

訂單全生命
週期管理 全流程診斷子流程支撐

全流程優化
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精實生產管控平台

精實生產整體建設規劃藍圖二、

精實生產問題現狀剖析一、

生產計劃管理不夠精細持續改進推進受阻

成本管控無從下手裝置管控不及時

工時管控粗放 質量可提升的方向不明確

作者：張龍飛   帆軟資料應用研究院製造業專家

工時統計方面不夠具體細化，工時和
產品之間沒有明確對應關係，無法衡
量真實的單位工時產出

質量改善沒有具體發力點，定位主要
問題異常點困難，缺乏具體完整的線
上資料支撐，問題台帳統計儲存都線
上下，無法滿足長時間維度的觀察分

目前生產計劃只能管控到週度或者
月度，不夠細化，一旦出現計劃偏差，
可能影響就會比較大

缺少針對成本異常的歸因分析，無法
定位影響成本的關鍵問題點，沒有工
廠、車間班組以及各個產品相關的投
入產出的分析支撐

主動性不足，沒有具體的歸口責任部
門，缺乏統一的管控協調；提案數量
無法以及獎勵資訊沒有及時的透明
展示，工廠車間內部不能形成有效的
競爭機制

裝置效率資訊沒有相應的統計和分
析；裝置狀態以及維護保養缺乏及時
的提示預警，造成裝置利用率低，裝
置異常維護不及時，影響正常生產

生產計劃分析

生產報工分析

生產交付分析

生產產能分析

生產推遲預警

生產成本分析

生產庫存分析

生產體系

擴
展
應
用 

统
一
平
臺 

資料
聯動 

生產
系統

生產
質量
管理
系統

生產
成本
管理
系統

裝置
管理
系統

其他
業務
系統

資料
清洗 

資料
打通 

資料
整合

質量持續改善

質量異常監控

合格率分析

不良率

異常原因分析

質量成本分析

質量改善分析

質量體系

建議排名

建議數量

建議改善狀態

人均建議數量

全員參與度

獎勵查詢

合理化建議
(持續改進)

標準成本

成本差異分析

人工成本分析

材料成本分析

成本效率分析

成本預算監控

成本管控

裝置狀態監控

裝置效率分析

裝置保養計劃

裝置維護提醒

裝置維修派送

裝置OEE

裝置管控

現場環境評分

安全風險監控

人員能力學習

8S賽馬場

現場檢查評分

8S管理

精實製造系統資料中心準時生
產（JIT）

視覺化管理 現場管理

企業精實生產管控平台

高效自動化

綜
合
管
理
:
戰
略
_   

營
運
_   

預
警
_   

改
善

透
過
E
T
L
的
方
式
打
通
企
業
業
務
系
統
,  

整
合
資
料

精實行銷 精實採購

精實物流 精實文化

精實研發

使用者管理 生產質量管理系統 生產成本管理系統 裝置管理系統 其他業務系統
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持續改善典型案例⸺精實改善全員參與情況透明四、

分步走建設規劃路徑三、

持續改善建議提報爭先榜

預期價值五、

價值和
資料量

時間

業務能力 管控體系 技術架構

·戰略匹配

·需求收集

·工具驗證

    T T+1 T+2 持續優化

控

控 控

控

技

技 技

技

業

業
業 業

第二階段（2023-2024）
搭建完善的精實管控平台

第一階段（2022）
重點環節切入

第三階段（2024-2025）
打通精實數位化鏈條

準備階段

提高資料時效性

提 供 高 易 用 性 的 自
助式BI分析工具

全 方 位 資 料 管 控 體
系的執行和推廣

重點:資料倒逼業務
管理提升

在 資 料 反 哺 業 務 流
程 優 化 的 同 時 ， 着
力 創 新 ， 尋 求 數 位
化轉型升級

打 通 企 業 上 下 游 資
料 ， 獲 取 供 應 商 資
料 ， 也 為 客 戶 提 供
監 造 資 料 ， 提 供 更
多 價 值 的 資 料 分 析
服務

擴 展 精 實 生 產 模
組 ， 涵 蓋 物 流 、 營
銷 、 採 購 、 研 發 以
及文化建設

完善精實生產體系，
涵蓋生產計劃排產、
自 動 報 工 、 成 本 分
析、庫存管理、裝置
監控分析等

資料分析手段提升:
經營會議報表、事前
預警派送、自助分析
交互

業務系統上線完善，
提供完善的流程資料
支撐

完善企業資料儲倉建
設

控制人效在合理的範圍

裝置運轉異常比例合理

重點:降低成本提升效
率

生產效率，工時管控

裝置狀態監控分析

持續改善提報體系

質量管控體系

初步建立精實生產
關鍵管控體系

重點：改善重大問
題

對接現有系統

針對在建系統提出
需求建議

資料填報錄入

綜合管理效率提升，透過精實體系的建設，實現降本增效提質的目標
戰略管理等企業營運手段，不僅僅只需要前期頂層嚴謹的設計和規劃，還要利用資料資訊手段對程
式進行及時的監控和糾正，對結果進行審查總結

01

全員參與改善建議提報爭先榜：透過看板頁面把日
常全員參與改善提交上來的專案實時透明出來，激
勵大家廣泛參與其中，提升參與度，進而深化精實
管理帶來的影響和作用 

細化生產計劃、工時管理體系
透過MES系統裡的報工等相關業務模組，提升工時管理水平，採集詳細的工時資料，同時做好工時
和機臺裝置、工時和產品、工時和人員等各要素之間的對應聯動關係；利用生產管控系統，細化生產
計劃管理水平，結合報工資訊，實時呈現生產計劃進度

02

提升質量管控分析水平
可透過建立質量管理系統採集相關資訊，也可以透過BI平台的填報功能先收集關鍵質控點資料做
管控。結合質量相關的資料，可以針對各班組、各工序、各加工工藝和各種產品等質量相關的影響
因素做分析，定位質量異常頻發、質量影響成本高的關鍵原因做針對性改善提升

03

實現持續改善平台化管理分析
精實改善專項要具體到所負責的部門和責任人，同時也要有響應的工具支撐，比如提報方式透過
行動端可以實時填寫提交，負責人審計透過之後，即可透過車間看板展示出來，實時透明優秀提報
人員的貢獻情況，內部形成良性競爭機制，激勵大家都為組織改善做貢獻

04

成本資料聯動歸因分析
打通財務成本費用和具體產品、半成品、車間班組的聯動關係，透過整體成本的同比以及相同產量
情況下的產品成本對比分析，定位成本異常的產品、工序以及車間本組，分析具體原因並改善，實
現成本業財融合

05

提高裝置管理、效率分析能力
透過裝置管控看板透明展示裝置狀態資料給相關的生產安排人員和裝置管控人員，將裝置異常資
訊及時派送給裝置維修工人；裝置運轉過程資料說明了裝置效率，投入產出比等，透過同型別裝置
的橫向對比分析，可定位到異常低效裝置，針對性維護保養，降低裝置使用成本

06

在8S管控的過程 中，利用資訊手段及時透明預警相關環境安全資訊，出現異常資訊通知給相關人
員監管人員；人員技能培訓這塊，組織的相關培訓透明，針對每個人要有個人技能履歷畫像，保證
人才資訊      

透明8S評比資料，實現管理目的

07
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健康管理

安全管理

環境管理

現狀分析⸺HSE管理的問題一、

管理方法論⸺三位一體式管理二、

HSE數位化管理體系

針對三廢（固廢、液廢、氣廢）管理，保證符合國家標準

HSE管理體系

2、人員安全意識不到位
上大課的方式成效低，缺乏考試製度，成績反饋

3、危險源管控困難
建立從點檢、監控到危險事故分析的管理

4、針對違規違章違紀管理
建立三違管理平台，聯動績效考核

5、缺乏全員參與通道
日常員工發現隱患問題卻沒有提報通道

1、員工健康管理混亂

1、體現當今化工企業在大
城市環境下的規範運作,突
出了預防為主、領導承諾、
全員參與、持續改進的科
學管理思想

業務設計⸺HSE戴明迴路本體系三、

方案落地架構⸺HSE數位化管理平台四、

資源、作用、職責、責任、權限
能力、培訓和意識

運作控制
應急準備

檔案管理
記錄留檔

HSE方針

危險源
環境因素

法律法規

溝通、參與和協商

監測與測量
合規性評價

環境生產

人員

安全

傳統方式管理效率低下，沒有統一的管理資訊平
台，缺乏對特定人員的管理。

2、健康（H）、安全（S）與環
境（E）管理體系的工作經
驗積累的成果,它體現了完
整的一體化管理思想

針對員工安全檔案，特定員工觀察，高危員工心理疏導，員工安全工件等保證員
生理、心理健康管理

保證勞動條件、克服不安全因素，使勞動生產在保證勞動者健康、企
業財產不受損失、人民生命安全的前提下順利進行。

H 

S 

E 

事件調查，不符合、
糾正措施和

預防措施

作者：鞠沛文   帆軟資料應用研究院製造業專家

分析層

應用層

支撐層

戰略層

指標層
員工資訊 安全事故

員工健康保證

類別 時間 產線 人員

分析維度 分析方法

源經緯度 安全等级

生產安全保證

政府檔案 法律規定

環保污染控制

健康資訊 高危人員

人員管理

HSE方針 高危人員 預防糾正

管理評審體系

安全提報卡

線上監管體系

危險狀態監控 歷史資料分析

三違處理平台

處理進度監控 環保裝置報表

生產安全保證 環保污染控制

線上填報 數倉建模 

技術

專案管理方法 資料營運官 FineReport 簡道雲

方法 工具

因果分析 聯動分析 直方圖 對比分析

提質 增效降本
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健康管理 HEALTH MANAGEMENT五、

安全管理 SAFETY MANAGEMENT六、

員工健康管理

勞保用品管理

高危人員管理

安全管理 事前

事中

事後

員工安全培訓

環境管理 ENVIRONMENT MANAGEMENT七、

HSE數位化管理價值八、

對內缺乏自查制度

對外公示污染資料

企業須對生產過程中形成的
“三廢”（廢水、廢氣和固體廢棄

物）進行治理。抓環境安全，提
高生產工藝水平，更要轉變人
的環保思想，提高人身與環保
意識。要堅持“全員參與、持續
改進”

環境管理難題

對內環境持續管理

保證員工生理心理雙健康

企業自身對環境治理情況缺乏準確的審視，日常員工發現隱
患問題卻沒有提報通道。深入分析環境安全工作要求，以“全
員參與”為目標，制訂環環相扣、保障有力的環境改良制度標
準

以“持續改進”為目標，加強宣貫和指導，嚴格監督和檢查，確
定國家法律標準得到有效落實

面對相關檢查機構時，缺乏相關的資料報表以證明企業對法律
的遵守。嚴格執行“問題解決透明化”，對已經提出的環境問題
高度重視，快速解決保證環境安全管理成效

H S
·事前：優化員工培訓考試
流程
·事中：建立危險源三級管
理機制
·事後：針對生產過程中三
違現象集中管控考核

E
·建立員工健康檔案管理
·對勞保用品集中線上管控
·對特定員工建立觀察溝通
機制

·對內：建立全員參與、持續
改進的自查制度
·對外：公示透明安環裝置
資訊資料

工業生產不能以犧牲人的健康為代
價，企業多從員工體檢、勞動過程中
的防護角度保障員工健康

健康管理難題

危险源三级管控

安全三違管理

96%的安全事故由不安全行為造成，對
於安全的管理更多是對員工安全意識、
能力上的管理 保證在生產過程中的對環境

污染符合規定
保證在生產過程中的員工
安全

培訓過程的麻煩，員工安全意識
培訓不到位

對於員工健康檔案，缺乏統一有效
的管理系統

對勞防用品進出情況，常出現一問
三不知的情況

對發生過安全事故員工或正在從
事高危勞動的人員安撫追蹤，主管
責任有感

對於“安全三違”的應對方案、過程
記錄

對於危險源的巡檢和問題處理，應
對也不及時
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銷售目標制定缺乏依據，全靠拍腦袋

作者：張龍飛   帆軟資料應用研究院製造業專家

製造行業銷售營運管理現狀困境一、

數位化管理優化業務流程和支撐決策二、

銷售營運閉環管理體系

對於大部分企業來說，銷售部門是為企業直接帶來利潤的主要部門，說是企業命脈部門其實也
不為過。

然而事實上是為數不少的銷售部工作人員由於缺乏行銷分析概念和方法，企業累積的大量資料
得不到有效的利用，行銷分析只停留在資料和資訊的簡單彙總和流水帳式的通報，缺乏對客
戶、業務、行銷、競爭方面的OLAP深入分析，結果決策者只能憑着本能的反應來運作，決策存
在很大的失誤風險。

銷售團隊分散難管理，缺少協同透明

檢討會議無詳細資料資訊支撐，流於形式

問題經驗沒有跟從反饋，落地執行困難

目     標            制           定

總        結       回        顧

任          務       執          行

問         題          跟       從

管理者執行者 決策者

結果監控 業績報表

任務應答並執行 目標認領、調整、下發

個人看板實時關注

結合實際制定目標

綜合管控儀錶板

歷史資料分析

日、週、月報定時派送

制定目標認領下發目標任務執行

經營分析會議計劃任務制定下發

賽馬排名橫向激勵

管理看板實時監督

問題分析原因說明

分析報表

計劃戰略調整

建
設
後

建
設
前

搭建多層級全覆蓋的數位化管控體系三、

P

D

A

C

三
個
層
級
全
方
位
精
細
化
管
理

決
策
層

四個環節全流程數位化管理:目標制定、執行過程、檢討分析、問題跟蹤

目標制定

目標分析 計劃制定 計劃執行 橫向拉通 結果分析 進度檢討 計劃調整 問題跟蹤

市場分析 戰略拆解 計劃看板 賽馬場 簽單分析 目標對比 捲動計劃 問題關注

競品分析 市場預判 過程錄入 完成排名 合同分析 經驗總結

商機分析

計劃審計

計劃拆分

計劃下發

管理看板

異常提醒

定時報表

多維分析

分析報表

檢討總結

問題檢討

獎懲機制

任務執行

執行進度監控

計劃上報

計劃認領

問題關閉率

問題執行關閉

目標聯動 進度預警 實時派送 回款分析

執行過程　 檢討分析 問題跟蹤

管
理
層

執
行
層
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作者：者宇飛   帆軟資料應用研究院製造業專家

PDCA閉環管控體系搭建四、

P 目標制定 D 流程管控

競品分析 客戶分析

銷售分析 市場分析

檢討分析 A 改善閉環

平台預期價值⸺建立銷售精細化營運的閉環管理平台五、

A 問題關閉走好最後一公里

P 目標制定有參考依據

D 執行過程實時透明監控

C 檢討總結高效有意義

OEE裝置綜合效率分析

訴求分析⸺裝置時間拆分架構一、

在裝置健康的狀態下保證最大的作業時間，是“機”領域下的核心訴求
OEE的關鍵成功因素是對生產影響因子進行徹底摸排，資料層才能捕捉到有待改善的損耗點

銷售目標制定的更加合理規範，提高計劃的可執行
性，起到應用的引導激勵作用；

目標計劃執行進度上下聯動，橫向打通，提升管理
效率和透明度；

檢討會議流程高效且直擊要點，所有彙報內容都是
來源於系統最原始真實的資料，避免了形式主義和
避重就輕；

問題經驗落實有記錄，關閉有跟從，真正把檢討總
結的價值落到實處。

會議必決

決後必辦

C

Non-Scheduled Time
（非工作時間）

Operation Time
（工作時間）

   Up Time
（開機時間)

   Engineering Time
（預檢/維修時間）

   Manufacturing Time
（生產時間）

   Productive Time
（作業      時間）

   Standby Time
（待機時間）

   Unscheduled Downtime
（非計劃停機時間）

   Scheduled Downtime
（計劃停機時間）

Down Time
（停機時間）

Total Time
（總時長）
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因數拆分⸺OEE影響因素分佈二、

解決思路⸺多手法並行切實監控及改善三、

應用場景⸺多形態裝置監控及指標監管四、

應用場景⸺自上而下資料粒度鑽取五、

六大損耗

故障

事前準備
調整時間

暫時停機

速度降低

不良修正

材料使用率

負荷時間

稼動時間
停止
損耗

淨稼動時間

價值
稼動
時間

速度
損耗

不良
損耗

QC七大手法

維修、保養等預警自主觸發，派
送至操作人員及時工件

替代紙質工單流轉，一人一碼、
一機一碼實時資訊錄入

查檢表、柏拉圖、特性要因圖、
散步圖等七大手法逐層定位影
響因數制定改善策略

藉助FR實現QC七大手法分析，完成影響因數的徹底摸排，為PM管理辦法提供可靠依據及PM自動化，實
現OEE的穩步提升。

三種展示模式：三維建模、僞3D畫圖以及CAD平面圖。支援機臺與資料的聯動以及廠區-產線-機臺
的層層鑽取。
包含平面圖、僞3D以及3D三種開發模式，支援廠區-產線-機臺的鑽取及跟隨點選行為的資料聯動，
由總OEE逐個鑽取至單個機臺OEE；
由於資料與銷售及財務無關，可放置於大廳用於展示企業數位化建設情況及先進裝置生產狀況； 
面向裝置及生產管理部門用作產線及裝置的管理介面，可監管至員工、裝置生產狀態，同時觸發實
時預警保證異常的第一時間跟進。

PM管理法

裝置監控

時間稼動率

效能稼動率

OEE 裝置
綜合效率

  良品率
（綜合材料
      使用率）

建立廠區平面圖及各機臺
區域描邊，按照九大工時
的分佈以顏色區分各機臺
運轉及異常狀態

工件看板

實時展示當前機臺工件狀
態等多指標計劃（理論）實
際對比。自動累加機臺異
常及停機時間，保證產線
的正常及高效運轉

製程控制分析

監管本月製程首件及抽檢
批次合格數，對檢驗任務
進行分維度分析，同時將
不良定位至相應型別佔比
以及工站分佈

八大工時分析頁面

分 析 裝 置 的 八 大 工 時 分
佈，結合聯動及鑽取可具
體監管至每個工時模組的
月度趨勢以及對比不同機
臺同工序下的佔比情況

製程良率狀況

監管關鍵工序良率及不良
分佈趨勢佔比，對重點不
良原因進行篩查分析，同
時按照月頻次監管昨日重
點質量情況

節拍對比

分析當前機臺/工序的生產
效率即效能稼動率，設定
差異臨界值可實現自動預
警觸發

工件監控

多維分析
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場景價值⸺助力製造業降本增效六、

降低待工停產的費用損失 
當一臺關鍵的裝置處於待工停產的狀態時，它會使下游的操作處於停工待產的
狀態。這種情況會給客戶造成負面影響，耽誤產品的交貨期，反過來又會影響工
廠的資金週轉和收益。 

提高勞動效益 
幫助他們找到操作員待工停產的原因，而且還可以積累生產率資料。有了這些資
訊，管理層就可以根據人員的生產率更好地判斷資源的適當配置。當業務氣候得
到改善時，裝置稼動率管理系統就能夠使經理們在現有的工作力量範圍內判別
其多餘的能力，而不是僱傭新的勞動力。 

減少維修費用 

採用裝置稼動率的方法可以預測維修需求，進而可大大減低維修費用。隨着待工
停產原因歷史資料庫的不斷擴展，維修部門可以利用這些資料，預測發生故障的
發展趨勢 。

在採用同等資源的情況下，裝置待工時間的減少，對操作人員提高生產率有直接
的影響；而次品率的降低，使生產水平獲得了很大的提高。

提高生產能力 

01

02

03

04

分析目的⸺當前本量利分析解決的問題一、

“成本精細管理”: 成本卡分析，建立成本的“檔案”來做精細
化管理

“盈虧平衡點”：原因使用本量利分析模型，精確定位盈虧點。
合理安排產能和銷售計劃

“決策靠資料模擬”：提供利潤沙盤模擬，面臨諸多訂單，接不
接？接多少？盈利多少？一目瞭然

本量利分析模型
作者：鞠沛文   帆軟資料應用研究院製造業專家
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分析思路⸺三步走實現本量利分析二、

分析資料準備

資料模型應用

模型發散應用

利潤 成本
歸因 分析

盈虧 平衡
分析

產品
貢獻分析 邊際效益分析 產品波士頓矩陣分析

本量利分析成本卡統計

採購成本分析 庫存成本分析 生產成本分析

業務設計⸺本量利分析模型應用流程三、

應用場景⸺決策模擬沙盤四、

 

1、利潤成本歸因分析  2、盈虧平衡分析 3、產品貢獻分析

 

参考

參考

 

1.1 利潤指標拆解

利潤指標拆分
銷售收入分析

生產成本分析
採購成本分析
庫存成本分析

價差
量差
分析

固定
變動

成本分析

成本卡分析 What-If

邊際效益分析

1.2業務成本分析 2.1選定適合的產品作為分析物件

3.1對重點產品作貢獻分析

應用場景⸺邊際效應分析五、

場景價值⸺延伸財務管理的資料分析六、

成本歸因分析 盈虧平衡分析 產品貢獻分析

為了解決本量利分析的資料基礎，我們首先需要去做資料準備工作，按照利潤成本的歸因法整理出目前主
要成本項，然後結合本量利分析模型的理論方法做出盈虧平衡預測線，最後將我們拿到的資料結合邊際效
益和波士頓分析法給出產品的建議

·使用方法：將各項綜合資料傳到對應
指標，結果自動計算，同時可以根據
計劃改變預設值量去模擬改變狀態
·場景模擬：總經理今年業績目標是
100億利潤，此時可以修改收入、成本
等資料來分析，明年達到目標需要增
收多少，降本多少，具體去怎麼分配
降本的比例

·產品邊際效益：每新增加一份投入，

所新增加的效益。根據邊際貢獻遞減

原則，找出邊際效應明顯的產品繼續

投入，找出邊際貢獻較低的產品合理

·銷售收入覆算 
·生產成本分析及改善
·採購成本分析及改善
·庫存成本分析及改善

滿足財務部門分析利潤變動
原因訴求，按需梳理財務報
表體系，具體內容包括

利用本量利分析思路針對產
品進行盈虧平衡點測算，為
利潤變動提供模擬沙盤：

·盈虧平衡點
·WhatIf分析

· 產品現金貢獻分析
· 產品邊際效益分析      

指集團對下屬產品貢獻分
析狀況集中管理，具體內

平衡點 業務量

單位產品成本

總收入

總成本

變動成本

0
0 1

36

64

84
96

2 3 4

1 2 3 4 5

25

50

75

100

0

25

50

75

100

產出值

投入量概
率

=3
6

邊
際

分
析

概
率

=2
8 概

率
=2

0

概
率

=1
2

概
率

=4

固定成本

淨利潤指標拆解

邊際收益分析
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現狀分析⸺當前流程管理問題一、

建設過程⸺業務流與資訊流的融合建設三、

供應鏈流程效率分析

業務設計⸺流程效率管理建設目標二、

採購定價流程

訂單處理流程

招標基本流程

供應商選擇流程

流向

流向

流向

供應鏈流程 功能

詢價 對比
談判 維護

計劃 覈算
審批 结算

標文 邀標
審批 評標

初選 試樣
評價

決策 現狀

觀察市場行情
分析報價
供應商談判

流轉計劃
財務審批
入庫結算

邀標決標
開標評標
中標籤約

供應商初選
樣品試樣
供應商評價

缺乏資訊透明

流程效率低

低效流轉
等待時間長
節點權責不清

流程不透明

拉高管理
影響企業運轉

智慧管理和營運分析3

視覺化營運和管理2

業務流程系統 大數據中心 商業智慧系統1

核
心
供
應
商  

主
要
客
戶   

流
程
A

流
程
B

流
程
C

流
程
A

流
程
B

流
程
C

流
程
A

流
程
B

流
程
C

子公司A 子公司B

集團

子公司C

將企業現有供應鏈流程
與參考標準流程對比

整理內部流程程式檔案

帆軟提供基於行業經驗梳理的
標準經驗流程

將供應鏈流程分解為業務流
程核心驅動能力要求

梳理現有業務流程，對比相關的
業務流程差別

結合完善現有供應鏈流程善现

甄別價值創造相關的業務流程 

作者：鞠沛文   帆軟資料應用研究院製造業專家
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集團供應鏈管理

採購

計劃員
採購員
詢價員

庫管員
質檢員
入庫員

評價員
市場專員

試樣員

庫存 供應商

供應鏈各個歸口部門

 規劃總則⸺組織架構和機制制度的雙結合         四、將流程核心驅動能力分解落實 
到流程主要環節的衡量指標

監控流程運作狀況

流程節點負責人對流程指標績
效表現負責

流程總負責人對流程指標責任
進行分解

流程關係人組成圍繞流程的改
善小組，建立流程改善機制

流程主要環節識別

流程關鍵環節指標分類

流程指標衡量體系建立

打通業務流程框架體系：兼顧業務系統內操作、BI系統管理分析二者
落實績效考核機制與資料分析結果綁定，資料公開透明，有理有據
資料管理機制在業務流程管理中的落地：訂單編碼申請，基礎資訊完善等

以業務流程的落地支撐平台為導向建設應用系統
對中層管理者進行業務系統原理的培訓，並提出工作模式轉變的重點
以業務流程正常運作為導向的業務類基礎資料的整理，如時間週期、業務運作等流程
效率考核指標體系
提高業務系統的資料質量的關鍵措施：對業務資料的時性、準確性建立跟蹤分析和不
定期抽查機制

以資訊流為支撐的業務流程運作機制

BI應用與業務流程融合

既懂業務邏輯又懂考核機制的管理分析人員
既懂IT系統運作邏輯又瞭解業務實際困難及其實現方法的內部IT服務人員
IT應用設計與開發崗位的同事、管理分析人員要與業務人員的聯合培養或必要的輪崗
IT、流程管理組織與變革管理部門的融合，自上而下統一

組織與人才保障

機制與制度

認責定義

責任部門型別

具體資料責任

資料責任描述

組織架構

自
下
而
上

自
上
而
下

決
策
層

管
理
層

執
行
層

為決策層提供數
據決策指引和依據

為管理機制的
建立承擔決策權

指導管理層
具體工作

審計管理辦法和
細則的內容制定

有效的落實
效率提升工作，規範

工作職責劃分

按規執行
具體工作落地

資
料 

認 

責

制定考核目標

明確組織與職責

考核維度、指標
和計分規則

維護考核機制

資
料 

認 

責

根據資料認責機制，由決策層
參與、管理層組織建立考覈體
系，並全員參與並執行。

由決策層參與、管理層組織建
立資料認責機制，做到流程監
督，人人有責，並由執行層落實
治理考核工作。

責任機制

管理辦法
和細則

工作流程和
職責劃分
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現場巡檢

應用場景⸺流程節點視覺化管理五、

場景價值⸺實現流程管理的高效管理六、

1.流程效率顯著提高

供應鏈主要流程效率顯著提高，合
同歸檔率明顯提升

責任人對於自己負責的採購訂單流
轉到節點重點監管，加快流轉效率

供應鏈流程較長一般跨越OA、SRM
、ERP系統

透過流程視覺化管理，定點監管流
程具體節點問題

2.流程視覺化管理

3.流程節點權責明細化

供應鏈流程涉及部門多，明細化對
應責任人的權責避免相互推諉，導
致流程阻擋

配合責任機制做好強監管

集團統一平台規劃，支援橫向擴展
新增流程擴展，打通資料來源無需
重複建設

針對跨系統流程可做到全流程節點
跟蹤分析

4.打通業務流程系統

企業各個部門中層管理進入
頁面監控自己部門節點，催
促相關人員處理

根據梳理出採購全流程節點
異常訂單數目標紅處理，合
理分配優化任務

根據目前流程異常情況，針
對流程阻擋環節，重點排查
問題，追根溯源

01

02

03

作者：鞠沛文   帆軟資料應用研究院製造業專家

裝置全流程精準管理

系統功能描述一、

業務痛點決議二、

裝置編碼
QRCODE掃瞄

異常派送

安全作業記錄
資料共享

專家經驗庫

技術檔案

故障申报
故障維修

故障管理

裝置台帳
備件管理
出入庫管理

裝置管理

裝置全流程
精準管理系統

巡檢效率低下 傳統人工巡檢紙質記錄，效率低下，記錄歸檔困難01

處理流程黑匣 巡檢問題停留在發現到處理的階段，流程處理
不透明，進展不明確，缺乏及時反饋。02

備件管理混亂 備品備件出入庫管理混亂，傳統報表記錄查
閱困難，有的採購不及時，有的備件積壓。03

裝置資訊遲滯 質量結果資料層層上報，質量管理者無法及
時全面的掌握產線質量情況。04

缺乏經驗傳承 缺少問題經驗傳承，內部技術文檔難以維護05
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精準庫存

庫存預測

精準檢修

故障診斷

精準安全

實時監控

精準技能

知識積累

精準採購

資料決策

解決思路三、

資訊共享四、

   安全作業    聯動資料   技術檔案

   一物一碼

裝置全流程精準管理系統：實現裝置的全生命週期應用流程監管，透明關鍵資訊監控維修流程。

抓取關鍵資訊，建立趨勢分析，最終實現基於裝置運作資料和監測資料建立模型，及時發現亞健

康裝置，適時調整，恢復健康，預防故障

   一人一碼

備件超市

網上訂單

計劃檢修

掃碼點檢

臨時檢修

掃碼報修

更換備件

掃碼換件

報表管理

智慧報表

潤滑管理巡檢

承包商管理

缺陷管理知識庫

人員培訓

安全觀察與溝通

分析檢查

交接班
關鍵資料

檢修計劃

備車管理

憑證管理

作業允許證

裝置台帳管理五、

遠端規劃六、

靜態資訊 動態資訊

·製造商
·規格型號

·技術資料
·檢修標準庫等

 ·檢修記錄
 ·運作記錄

關係資訊 備件資訊

·裝置樹
·聯動裝置展示

·備件型號
·備件使用量·備件庫存等

 ·参数变更
 ·故障记录等

裝置台帳

建立集團內部專家庫

建立集團內部專家庫，結合視頻直播技術，實現裝置故障遠端診
斷，技術資源共享

備件共享

集團內部大機組、高價值備件共享，降低備件資金佔有量

裝置故障預警

當裝置發生突發性狀況時，主動發出預警資訊提醒處理，避免影
響面擴展

裝置健康度分析

基於裝置運作資料和監測資料建立模型，及時發現“亞健康”裝
置，適時調整，恢復健康，防止故障
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作者：張龍飛   帆軟資料應用研究院製造業專家

部門眾多，資料分散

質量涉及產品的設計過程、製造過程、
採購過程、服務過程等資料，分散在各
業務系統，質量分析追溯困難

業務鏈長，定位困難部門衆多，資料分散

從原材料到設計、再到生產加工、到後
續的出庫發運，甚至到客戶的使用過
程都可能出現質量問題，一旦問題發
生，無法快速定位問題根源

缺少分析，提升困難

產品良率低時，無法判斷生產過程中
的質量問題環節，提高良率缺乏有效
手段

線下存檔，使用困難

生產過程資料紙質存檔，追溯查詢時
需要依靠大量人力查閱檔案，效率低
成本高

現狀分析⸺當前質量追溯管理的困境一、

解決思路⸺夯實基礎，可追可查二、

質量追溯管理平台

改
善
后

改
善
前

線下、裝置資料整合聯動，業務上下游資料打通，追溯預警線上化、高效化

離散管理
被動查詢

流程管理 資料處理

資料流轉
手工應答

系統打通

系統連結
人機無聯動

服務驅動

成本控制
手工統計

改
善
後

改
善
前

基於BI平台的系
統關係打通，資
料整合

行 動 端 掃 碼 技
術，實現資料獲
取線上化

質 量 全 流 程 資
料 透 明 展 示 查
詢和分析

解決思路⸺縱向打通資料流程，實現流程與系統的互通互聯三、

ETL調度/任務監控

資料管理打通（資料資源、資料標準、資料質量、資料安全）

資料源 資料應用

基礎應用組件（硬體、網路、作業系統等）

DIM
(基礎分類
緩慢變化)

DM-R
(面向應用
按需建模)

DIM-KPI
(面向業務指標,輕度

彙總,維度模型)

DW
(面向主題模型，明

細，歷史歸檔)

ODS層

實時
資料庫

關係型
資料庫

分析
伺服器

產品
資料庫

裝置
資料庫

質檢過程資料

資料結果呈現

ERP/PLM系统

工藝參數資料

人員資訊資料

质量追溯数据中心

追溯管理

·正向追溯
·反向追溯
·批次追溯

質量控制

·人員統一
·物料統一
·返工報廢

看板拉動

 
·質量看板
·產線看板
·WIP看板
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資料對接

分析看板

解決思路⸺橫向打通業務流程，實現一碼一人一料一機一工藝四、

資料平台對接

統計分析

質檢管理 質檢記錄

人員資訊對接 裝置資訊對接

工藝資訊對接物料資訊對接

装配管理 掃碼裝配

發貨運輸 出貨運輸單據

原材料 人員出勤上工

加工處理 掃碼上料

出勤打卡資訊

系
統
打
通
對
接

零配件掃碼上料加工裝配

質檢執行錄入

出貨運輸標籤

系統打通對接

底層業務資料聯動打通

查詢分析質量問題原因，指導業務動作

應用場景⸺打通質量相關各流程業務系統五、

應用場景⸺
透過客訴、售後、調研、留言等資料資訊分析產品質量情況六、

資料對接 原材料 加工處理 裝配管理 質檢管理 發貨運輸 分析看板

文件系統（產品圖紙、工藝資訊）

ERP/PLM等業務系統

質量追溯
資料中心

條碼系統

質量異常追溯平台

·產品BOM對接
·工藝路徑對接
·主計劃對接

·物料資訊打通
·人員資訊打通
·裝置資訊打通

·物料條碼
·設備條碼條碼

·異常質量預警
·異常資訊查詢
·異常原因定位

透過公司綜合合格率，直通率，客訴情況，質量異常佔比等關鍵指標分析，定位異常高發車間、產
線、工序以及具體產品型別，針對性改善關閉相關質量問題，提升產品質量。

產
品
質
量
追
溯

原
材
料
質
量
追
溯

售
後
質
量
追
溯
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綜合合格率 客訴情況 一次合格率

工廠綜合合格率 大客戶客訴情況監控 工廠各檢驗項目合格率

公司整體板層合格率 公司整體當月缺陷佔比 公司整體當月客訴缺陷佔比 整體一次合格率及各工廠一次合格率



應用場景⸺原材料質量分析，識別問題原材料及供應商七、

場景價值⸺實現來源可溯、責任可追、去向可查

事前

事中

事後

八、

反向追溯:

當發現原材料出現質量異
常時，透過物料編碼，反
向查詢到生產工單資訊，
再聯動到訂單資訊，進而
定位到該原材料所涉及的
所有產成品進行下一步召
回或者賠償措施，避免更
嚴重的損失產生。
比如汽車廠商經常出現的
批次召回事件。

      

来源可溯

企業採購總支出佔銷售收入約55%。企業採購質量的高低直接影響企業管理水
平，只有專業，嚴謹，敬業的人才能將這55%的支出進行科學管理並使之價值
最大化，進而助力企業實現戰略。

產品
質量
追溯

原材
料質
量追

溯

售後
質量
追溯

1、採購流程

      

責任可追

以問題為導向，透過頁面層層鑽取分析，追溯問題根本原因。透過對設計、採
購、製造、服務等四大質量流程質量問題和質量指標進行實時展示、曝光、監
視，樹立全員全局質量意識，對問題不解決不放過意識，提升問題解決效率，
透過問題展示、提醒，四大流程問題關閉率提升30%以上。

2.設計、製造流程

      

去向可查

針對質量的關鍵指標，分業務、平台、產品，多維度下鑽和分析，對故障三包
費用前十的故障、服務站進行排名，有效地提醒技術人員應該集中精力，重點
解決相關問題，提升重大問題的高效解決效率，推動售後改進機制持續完善，
對重大專案專項解決，公司質量問題處理效率提升50%，重大問題售後損失降
低30%以上。

3.服務流程

現狀分析⸺當前客訴管理困境一、

解決思路⸺橫縱雙鏈閉環管理二、

01/採集效率低下

04/缺少問責透明 05/忽視客訴成本

02/缺少原因閉環

客訴管理看板

傳統電話或人工投訴
效率低下

沒有統一的客訴渠道，
記錄歸檔困難

8D報表答覆不規範

時效性差

影響客戶滿意度

客訴問題處理始終在救火

沒有找到深層原因並跟進
改善措施閉環

客訴問題定責不清

管理者無法實時掌握
客訴實時進度

客訴管理沒有打通財
務指標

異常頻發,不痛不癢

03/問題處理落後

客訴綜合分析

客訴報表查詢

橫向實現客訴的業務處理閉環流程雙鏈
閉環

回訪調研

客訴處理閉環流程

客訴關閉

分類應答 分析處理

措施跟進客訴申報

彙
報

監
管

彙
報

監
管

縱
向
搭
建
客
訴
的
綜
合
管
理
平
台

作者：任敏   帆軟資料應用研究院製造業專家

客訴閉環管理體系
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分析 結果

對所有的客訴資料
進 行 存 檔 記 錄，便
於進行歷史資料分
析 、類 似 客 訴 處 理
建 議 、客 訴 工 程 師
管理經驗指導等；

橫向業務設計⸺數位化客訴閉環管理流程三、

客訴歸檔
原因歸檔
措施歸檔

經
驗
庫

原因追溯
損失成本
定位責任

分
析
庫

分
析

結
果

反
饋

指
導

目標制定

戰略拆解
歷史資料對比

確定責任人

客訴處理

指派人員處理
客訴初步分析
8D報表答覆

滿意度調研
客訴率監控

指標監控

客訴應答

客訴行動端填報
線上派送與應答

管理決策

異常批次處理
確定改善措施
客訴管理門戶

問題關閉

措施固化形成標準
績效總結評價
修訂質量計劃

經驗歸檔賦能

實現對客訴處理進
度的實時監控與逾
期 預 警 、對 改 善 措
施的落地跟進與關
閉 應 答，並 反 饋 提
升下一階段客訴績
效指標；

管理閉環提升

實現客訴處理線上
化 與 8 D 報 表 自 動
化，確 定 客 訴 處 理
高 效 率 、客 訴 答 覆
及 時 性 、客 訴 查 詢
實時性。

流程效率提升

對客訴的原因進行
多 維 度 分 析，便 於
原 因 定 位 、責 任 追
蹤、輔助決策，提高
管理者對質量成本
損失的重視度。

完善分析體系

歸檔 指導

歸檔 指導

縱向管理落地⸺1+3+4的客訴綜合管理平台四、

戰略層

指標層

分析層

應用層

支撐層

降低客訴成本

客訴成本

提高客訴處理效率

客訴響應時間

提高客戶滿意度

客訴率 客訴處理時長

客訴關閉率

客戶滿意度

管理看板

客訴戰情室

客訴分析

客訴原因追溯

客訴報表

風險預警看板 歷史資料分析

客訴進度監控

8D報表

技術

線上填報

方法

專案管理方法

工具

數倉建模 資料營運官

FineReport

FineMobile

時間

客戶

分析維度

因果分析

直方圖

聯動分析

對比分析

分析方法

2H響應

4H圍堵

3天答覆

1個月關閉

24831客訴管理體系

客訴閉環處理平台

客訴經驗庫

客訴閉環管理PDCA

提質 增效降本根 據 TO C 制 約 理
論 制 定 戰 略 優 先
內容

基 於 B S C 建 立 指
標體系

資料分析三要素：
指標、維度、方法

基 於 金 字 塔 理 論
模 型 實 現 多 層 級
管理報表

從 管 理 、技 術 、方
法、工具四個層面
支撐平台落地

客訴類別

產品線
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作者：宋權   帆軟資料應用研究院製造業專家

透過FineReport填報功能實現8D報表的線上化，實現報表填寫便捷性、傳遞及時性、審計快速化、歷史可
存檔等。

應用場景⸺無紙化8D報表五、

場景價值⸺實現客訴管理的三提一降六、

 

D1建立團隊 D2問題描述

D7預防措施

D3臨時措施 D4根本原因

D8團隊表彰 D6實現措施

透過大客戶客訴監控、客訴預
警、客訴處理流程改善、滿意
度及時調研等提高客戶滿意
度；

D5糾正措施

透過客訴損失成本核算和透
明提高對客訴的重視程度，
利用KPI指標進行監管達到
降本目的；

透過建立完善的24831客訴
線上處理流程，提高客訴從提
報、響應、圍堵、分析、答覆、跟
蹤到關閉的全過程效率；

管理與資訊化工具相結合，實
現客訴管理的閉環、透明、高
效，提升企業的數位化管理水
平。

降低客訴成本

客訴閉環
管理平台 提高數位化管理水平提高客戶滿意度

提高客訴處理效率

8D報表流程

現狀分析⸺企業引入TPM的原因一、

TPM-全面生產維護

2 裝置管理效率低下，缺少實時裝置狀態

3 備品備件成本佔用資金多，長期佔用庫
存未使用

4 裝置維修成本高，運作效率低，無法做
到高效工作

裝置狀態缺乏資料支援，缺少裝置的有效
運作監控及其全生命週期的管理1

裝
置
維
護
的
痛
點
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（全員/全過程/全效率）

TPM主要內容⸺TPM的定義及特徵二、

TPM（Total productive maintenance）= 全面生產維護

從生產部門到職能部門
從裝置管理部門到裝置設計、使用部門

從CEO到部門主管到全體員工

從原材料到成品
從產品開發到產品銷售

從內部部門到外部供應商

生產效率
高品質

裝置效率/裝置壽命

全效率 目標

全流程 物件/範圍

全員 基礎

TPM主要內容⸺TPM活動內容三、

創造高效率生產系統
培養裝置專家級操作員工
保全員的專業化

八大支柱

兩大基石

現場的
體質改善

企業的
體質改善

人員的
體質改善

個
別
改
善

交
易
改
善

計
劃
保
全

自
主
保
全

品
質
保
全

初
期
管
理

教
育
訓
練

環
境
安
全

徹底的5S活動

改善活動

目標“零”化

保養、巡檢、維修 計劃
盤點

員工
培訓

5S
活動

重複性小組活動

零故障, 零不良,  零災害, 零廢棄

世界最高競爭力公司

TPM結合FR的落地思路四、

TPM的預期效果五、

計劃 執行 檢查 改善 獎勵

明確TPM關
鍵環節，構建
TPM考核指
標。

明 確 考 核 標
準，進行精細
化管理，保證

“有據可依”。

將 指 標 對 應
到 相 關 責 任
人，保 證“有
人可查”。

按 照 企 業 的
明 確 步 驟 規
範進行TPM
活動。

利 用 先 進 的
資 訊 技 術 有
效 進 行 資 料
獲 取 和 活 動
輔助。

全 員 參 與
TPM活動，定
期交流。

依 據 計 劃 制
定的TPM活
動 規 範 進 行
評分。

對TPM執行
結 果 和 操 作
過 程 都 要 進
行檢查，做到
精細化管理。

對 相 關 責 任
人打分。

全 員 參 與 改
善提案，改善
企 業 生 產 全
流程

對 提 案 進 行
有效評價，判
斷 其 合 理 性
和推廣成本。

根 據 提 案 制
定製度，改善
不合理環節。

晨 會 中 對
TPM執行過
程 和 結 果 進
行評價。

對 相 關 成 果
和 人 員 進 行
公示。

保 證 企 業 獎
懲到位。

TPM的效果範例 TPM的無形效果

P— 附加價值生產性 1.5 ~ 2倍
     *  突發故障件數 1/10 ~ 1/250
     *  裝置綜合效率 1.5 ~ 2倍
Q— 工程不良率 1/10，客戶投訴 1/10
C— 製造成本降低 50%
D—產品、半成品庫存降低一半
S— 零停產災害、零公害
M— 改善提案數量 5 ~ 10倍

自主管理的徹底實行，也就是不管上
級有沒有指示，同樣要有“自己的裝置
自己照顧”的認知。 

由於達到零故障、零不良，所以更具有
只要去做就可以成功的信心。

一改到處都是油污、灰塵的現場，建立
乾淨，明亮的現場。

給予訪客良好的印象，建立良好的企
業形象，增加營業定單。

49 50



採購審計現狀分析一、

採購審計監控

採購審計關鍵業務動作梳理二、

價格審計

綜合監控

採購預付款審計

採購合同執行審計

供應商審計 採購效率審計

採購及時率審計

採購審批效率審計

付款及時率審計

採購全鏈路打通

建議執行監控 合理化建議提交持續改善

全面審計

節點審計
計劃管理 需求分析 合同管理

訂單應答 供應商

庫存管理 結算管理質量管理

尋源管理

02/供應商評價機制缺失

03/採購效率低
採購效率低無法滿足生產的
正常進行

04/採購風險缺少有效監督
採購過程的風險項易造成企
業採購壞帳

採購計劃申請單
非
框
架
協
定
合
同

物料採購計劃

框架協定合同

議價定價

訂單應答

提供發票

付款

供應商發貨

收貨確認

入庫質檢

與歷史價比價結果審計

與市場價比價結果審計

供電供應商審計

新開發供應商審計

獨家供應商審計

風險供應商審計

風險審計

作者：宋權   帆軟資料應用研究院製造業專家
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01/採購價格缺少參照
採購審計價格時需要有有效
價格參照

對於供應商的管控缺少量化
、分型別管理機制



整體監控：高效採購審計會議

場景價值

場景展示

透過採購全鏈路打通和有
效審計，保證了審計部門
獲取資料的真實性、準確
性、高效性，完成對採購活
動的高效審計。

資料決策

對 採 購 活 動 進 行 有 效 審
計，保證採購價格低價和
時間高效，有效降低採購
成本。

有效降本

三、

透過對集團採購活動的全
面審計和有效建議，降低
採購活動過程中的風險，
提高企業抗風險能力。

四、

借鑑意義

業務背景

對於審計部門來說，關注的採購內容和指標都是確定的，將關注的指標的口徑、格式以及資
料來源明確，製作相關儀錶板

開啟儀錶板即可開始會議，每次彙報時資料自動獲取計算，無需PPT，真實、快捷、高效

全面審計採購部門工作內容和相關結果，對採購部門工作進行綜合分析

降低風險

審計部門每月需要花費大量時間精
力，用於採購資料整理，ppt製作，資
料及時率低

資料並非資訊系統直接提供，基本上
都是手工計算，資料真實性易產生懷
疑

ppt等型別的文稿資料很難進入資
料儲倉對後期資料統計分析對比價
值低
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帆軟智慧製造事業部標竿客戶
多領域企業管理數字化解決方案⸺覆蓋汽車，電子，化工，能源，裝備，金屬，家電等細分行業，

涉及產、供、銷、研、人、財、物等業務領域； 

2500+家成功客戶案例，製造業top100客戶佔有率60% 

京元電子

南俊國際全康精密工業

成霖集團台灣保來得

中部汽車

六角國際

瑞耘科技

裕鐵企業

美律實業 中磊電子

一德金屬

優你康光學
老牛皮國際

石梅化學

錼創顯示

訊凱國際

耐嘉企業

精浚科技



聯絡我們

掃描諮詢場景方案

台灣總部/ 302 新竹縣竹北市高鐵七路65號8樓之8

官方網站/ www.finereport.com/tw

CONTACT US

讓數據成為生產力！


