1021 生產與作業管理
第一章 「作業與供應鏈策略」心得報告（第一組）
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生產與作業管理依社會環境及通訊科技的進步而改變。企業經營因而需要應用不同的管理工具。隨資訊科技的發展，全球產業型態從農業到製造業再轉為服務業，而生管的管理功能也由從單純的生產效率轉而重視效能及永續經營價值。整體環境轉向服務與創新的部分與生產管理的流程再造、服務創新息息相關。以傳統製造業為例，作業活動通常侷限於某部門；而服務業的作業活動分散於公司內外部環境中。
    隨著時序演進，服務業和製造業難以區別下，作業管理更將突現其重要性。以財富管理業務為例，由規劃新型態投資產品，遵循法源規定，到產品具體於各通路販售，及其後續支援資訊IT系統。可發現生產作業分別由不同部門員工專責完成，並作後續維護。而業務銷售於顧客的服務，除了產品的內容解說，更涵蓋了優質投資邏輯及投資組合分析架構的服務。在追求創新服務、生產效率、永續經營思維下，提供顧客更高的消費價值，並持續由顧客反應中修正，創造出雙贏局面。
    企業的作業流程攸關其維持收入與降低成本，是決定企業長期生存的基石，因此在規劃與設計上除了要兼具營運效率與效果、解決目標間的衝突外，更應創造顧客價值。自工業革命以來有許多學者陸續提出不同的管理理論及工具，例如:及時生產、精實製造、全面品質管理、企業流程再造、六個標準差品質、供應鏈管理與電子商務等，在營運與管理上皆有很大的貢獻。隨著科技的進步與商業模式的改變，企業倘能善用管理工具並強化自我的核心能力與資源，便能不斷提升競爭力以因應快速變遷的環境。
    現今企業體特別重視所投資營運標的是否可於”短期內”獲利？無論是投資於各部門的人力需求、軟硬體機械設備、廣告行銷活動等，均期望可立即見效，即刻彰顯在財報中，讓股東、董事會與員工均”有利可圖”並”持續”投資、經營與共同往同一目標努力的最重要的使命了!
而往往讓一家企業是否可往永續經營且正向獲利的目標前進，領導者的觀點是否與市場的變化有達到一個正向的平衡，甚至達到比市場預期還要好的產品與服務，亦趨重要。而作業供應鏈策略(operations and supply chain strategy)重點在於「作業效果的達成」從接受訂單、處理退貨、製造商品、網頁更新、出貨等企業功能。且企業的營運成本反應著作業效果的好壞，如品質保証與控制、重新設計流程、規劃與控制系統，以及科技投資等影響作業效果的策略，均可於短期內(一年至二年內)顯現活動的效果。
    作業與供應鏈策略和企業作業能力整合，此包含”流程設計”與”流程基礎建設”。
· 流程設計決策：選擇合適的科技，隨著時間調整流程的規模，決定流程中的庫存水準與流程的進行地點。
· 基礎建設設計：涵蓋發展規劃及控制系統的規劃、品質保証與管制方法、薪資結構，以及作業與供應鏈部門的組織結構等決策。
而現今國際市場供應鏈的環境中，單一產業單打獨鬥所能獲得的資源與利潤已無法負擔起營運成本的吞噬，除了企業體本身需具備內部生產製造作業整合能力之外，如何鏈結上、中、下游供應商，成功的整合且製造出對使用者、製造者與投資者均是最佳化的產品，已成為目前企業界最重要的課題!!
在企業競爭構面上，可從成本或價格、品質、交貨速度、交貨可靠度、因應需求的變化、彈性與新產品上市的速度、其他產品相關準則等方面去思考公司作業策略的核心，以及對作業焦點與競爭目標的抉擇。企業作業的所有活動間彼此相互關連，為提升活動的效率，公司必須在不影響現有顧客需求下，將活動的總成本降到最低，以獲取更大的利潤，在作業策略上不能憑空設計，除了必須與客戶垂直連結，也要水平整合其他的企業功能以滿足作業和企業資源彼此間的連結。在這競爭的社會裡，為降低更多生產成本，各家企業紛紛朝資源共享來合作甚至併購，在作業流程上也都採用機械化增加產能及不良率下降，用來維持或增加產品的品管作業，提升產品在市場上的競爭力。
    服務業蓬勃發展的狀況下，如何提升消費者來店消費次數是各企業所要面臨的功課，舉7-11便利商店而言，初期7-11僅是將傳統的柑仔店轉換成有較大較光亮又有開立發票的商店，當民眾越來越能接受7-11的銷售方式，又增加了繳費、訂各式門(車)票、宅急便、博客來書店取件據點等，近年來每家7-11積極更換更大店面，能讓路過客人稍作歇息，新增櫥窗用餐區、洗手間、停車場，提供免費Wi-Fi讓顧客使用等，7-11用以新增多項服務，提供顧客更多附加價值，增加來店率，創造更多的營業額。

   在這個全球競爭化的時代,所謂的高階管理者所需面對的問題遠比資訊網絡未發達前多很多,為了因應這個時代的需求,我認為~除了上述的幾點以外,公司還需要設立一個 “危機處理中心”畢竟計畫總是趕不上變化!!最近有兩個例子,一是胖達人事件,一是清玉危機,前者是因為商品原料出了問題而讓消費大眾產生疑慮,但此公司因行銷方式得宜,已經打開知名度,就此消失實屬可惜。後者則是公司策略為引導消費者儘量的購買”目玉”商品,但此公司的問題並非在商品本身,而在員工對外的應對態度上,若主位者有先見之明事先化解危機,則不會演變至現在的地步。
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