
1

客戶關係管理之研究－以晶圓代工產業為例
The Study of Customer Relationship Management for IC Foundry

計畫編號：NSC 89-2213-E-009-162
執行期限：2000年 8月 1日至 2001年 7月 31日

主持人：彭德保 教授       國立交通大學工業工程與管理學系
計畫參與人員：黃怡評、黃世仁、高明江   國立交通大學工業工程與管理學系
一.中文摘要

晶圓代工產業正面臨各方積極投
入的激烈競爭環境，本文即在研究一
晶圓代工廠如何在這種環境下提供客
戶更好的生產資訊服務，以圖生存與
拓展。本研究從探討晶圓代工產業的
客戶關係管理入手，認為晶圓代工產
業的客戶關係管理與客戶聯結系統必
須具有量身訂製性，且除了核心產品
－晶圓的製造－外，更應拓展延伸性
服務，連結下游廠商，整合供應鏈，
此外，作為一個晶圓製造程序管理者
應認知到本身的角色，增加與客戶的
互動機會，適時提供輔助設計服務與
生產資訊，且利用每個與客戶互動接
觸的機會，掌握客戶知識，評估客戶，
以制定更適當的合作策略。
虛擬晶圓廠的理念和上述的客戶
聯結系統相當符合，惟缺少明確宣示
的客戶資訊收集、整理、與利用的動
作，推展到量身訂製性這方面也未多
注重，但仍是發展晶圓代工廠客戶聯
結系統最適當之基礎。本研究乃由虛
擬晶圓廠架構輔以客戶關係管理的理
念，發展出一適合晶圓代工廠客戶聯
結系統的基礎架構。
本研究另就架構中「資訊提供」
互動接觸程序的部分，以 ASP配合下
層之 PROMIS 製造執行系統與 Oracle
資料庫實作一網路批量追蹤系統，該
系統可以提供客戶最新的晶圓即時批
量資訊，讓客戶得以隨時掌握委託生
產產品之生產狀況與進度，此外，為
了達到「量身訂製」的目的，吾人亦
利用 XML與 XSL將實作系統設計成
可以根據客戶設定來顯示表格欄位，
客戶可自行修改顯示欄位，每一次登

入查詢，系統都會依照客戶的設定來
顯示，可以滿足不同客戶的不同資訊
需求。關鍵字：客戶關係管理、虛擬
晶圓廠、XML。
Abstract

A lot of companies of different 
countries are willing to enter the keen 
competition of IC foundry industry. This 
Paper studies how an IC foundry is to 
provide customers better production 
information service to survive and 
broaden business scope. Our study 
begins from probing into the customer 
relationship management（CRM）of IC 
foundries. We consider that the 
customer connection system of a 
foundry should be customizable. Except 
the kernel product－wafer founding, IC 
foundries should extend their services 
by combining their downstream 
factories and integrating the supply 
chain. Besides, the IC foundry should 
increase its interaction with customers. 
More production services should be 
provided at the right moment and every 
opportunity should be grasped to collect 
more information from customers. By 
mastering customer knowledge, the IC 
foundries are able to assess customers 
and make appropriate collaboration 
strategies. 

The virtual fab. concept is highly 
consistent with the customer connection 
system except that it lacks the action of 
collecting and making use of customer 
information explicitly and that it does 
not emphasize on customizability. 
Although it is deficient, it is the most 
proper foundation to develop the 
connection system between IC foundry 
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and its customers. Stepping on the 
groundwork of virtual fab. and CRM 
concept, we develop an infrastructure of 
customer connection system that is 
suitable for IC foundry industry.

In this study, we also implement a 
web-based lot tracking system for the 
“information service interaction 
procedure” in our infrastructure. Using 
ASP to connect PROMIS MES and 
Oracle database, customers could use 
the system to get real-time information 
about their lots, including the 
in-progress schedule and lot status etc. 
In order to meet customizability, we use 
XML and XSL to make the system 
display the data fields according to the 
customer’s specification. Customers 
may customize the fields they want. 
Each time they login the system, they 
will just get the designated fields. 
Therefore, the system is able to satisfy 
different information needs of all 
customers.
Keywords：Customer Relationship 
Management, Virtual Fab., XML
二. 緣由與目的

    近年來半導體產業受到電腦
普及化、網際網路、多媒體及各類 3C
家電的推波助瀾，成長非常快速。預
計未來在網際網路、無線通訊與資訊
家電所形成的「後 PC時代」，半導體
的需求仍會持續強勁，其成長將更為
可觀，估計 2002 年將會由 1999 年的
1550億美元成長到 2510億美元【17】。

在半導體產業中，晶圓代工
（foundry）是台灣首創的經營模式，
近年來已成為全球晶圓製造的主流之
一。在 1997 與 1998 年度，晶圓代工
的產值超過了我國半導體產業 50%的
比重，預計晶圓代工在全球之營業比
例也將由 1997 年的 8%，在未來幾年
內提升到 20%【1】。未來晶圓代工產
業的發展，由需求面來看，未擁有半
導體廠的 IC設計公司（Design House, 

Fabless Company）在下游晶圓代工業
者與封裝業者持續增進其製程技術、
產能和良率，以及成本、交期與產能
的確保等有利考量之下，委託國內下
游業者代工及封裝的比重將年年增
加，此外部分 IDM廠在考量成本及其
他條件下，亦逐年將製造訂單釋出，
交與下游代工廠與封裝業者，種種利
多狀況使得晶圓代工產業的遠景看
好；從供應面來看，由於晶圓代工產
業的需求看好，因此吸引了許多新的
競爭者加入，包括新成立的晶圓代工
廠、部分 IDM 廠（Integrated Device 
Manufacturer）轉型成晶圓代工廠，或
是由 IDM廠轉撥部分產能進行晶圓代
工業務。除了國內的競爭外，來自國
外的競爭更不可小覷，在全球晶圓代
工產業的動向中，吾人不難發現新加
坡政府經營晶圓代工的強烈企圖心；
南韓安南則在封裝方面表現優異而進
一步與 TI合資從事晶圓代工；中國大
陸也早在1989年成立上海先進從事晶
圓代工、1998年初華晶集團撥出兩條
生產線加入晶圓代工的行列以及 1999
年 2月完工的上海華虹NEC八吋廠也
將從事晶圓代工【12】，外資與有關單
位的大力支持，充分表現出中國大陸
進軍晶圓代工市場的決心與企圖。因
此，在我國半導體產業以黑馬之姿躍
居國際舞台之後，如何在瞬息萬變的
激烈競爭環境中，鞏固既有的生存空
間與開拓新的發展領域，將成為一項
重要的課題。

客 戶 關 係 管 理 （ Customer 
Relationship Management, CRM）是近
年來興起廣受注目的新概念。它強調
良好的客戶關係是創造企業價值的基
石，企業的利潤與收益最終的實質源
頭並非產品或任何形式的公司產出，
而是客戶。在客戶關係管理的概念之
下，如何利用適當的客戶聯結策略與
技術，有效地管理與經營客戶關係，
以維持良好的互動與接觸，是促進企
業發展與提昇企業競爭力的一大挑
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戰。晶圓代工產業本質上屬於「製造
業中的服務業」，因此在製程能力與產
品良率的提昇之外，如何改善服務品
質，增加客戶整體經驗的價值，遂成
為晶圓代工廠能否確保持續穩定成長
的重要關鍵，這也等同於如何選擇適
當的客戶聯結策略及技術，與客戶建
立更親密的關係。

民國八十五年，台灣積體電路公
司（TSMC）率先於全球晶圓代工市場
提出「虛擬晶圓廠（Virtual Fab, VF）」
概念，與客戶關係管理理念不謀而
合，可以說是晶圓代工產業客戶聯結
策略與技術的一種實現：透過自動化
與資訊科技，讓客戶得以隨時取得其
委製產品從生產到出貨的所有資訊，
給予客戶相當於擁有自己晶圓廠的便
利與好處，同時免除客戶自行設廠的
大筆投資及管理上的問題。藉著虛擬
晶圓廠理念的落實，客戶可以從中得
到更大的彈性與便利，和代工廠之
間，便能夠建立更加親近與密切的夥
伴關係【5】。

雖然如此，但虛擬晶圓廠概念的
初衷，並非以客戶關係管理為考量。
因此，由客戶關係管理的角度出發，
探討晶圓代工產業的客戶聯結策略與
技術的發展，並就虛擬晶圓廠概念，
加以討論，將是本研究的主要重點。
基於上述的研究動機與背景，茲
將本研究的目標列述於下：
1. 由客戶關係管理的角度出發，探討
晶圓代工產業的客戶聯結策略與
技術發展，並就虛擬晶圓廠概念一
併討論。

2. 結合以虛擬晶圓廠為基礎的資訊
架構，建構一套更周全的全面客戶
聯結系統架構，以期增加客戶的整
體經驗價值，有效提昇我國晶圓代
工產業的市場競爭力。

3. 以田氏【6】建構之生產資訊倉儲
雛形為基礎，利用 ASP與 XML等
資訊技術，實作一以網際網路為媒

介，且具有顧客自訂報表功能的批
量追蹤系統，滿足個別客戶（或同
一客戶之不同部門）的不同報表需
求，給予客戶更大的彈性與滿意
度。

三.結果與討論

全球的 IC需求持續看漲，帶動晶
圓代工起飛，造成多方投入的激烈競
爭景況，晶圓代工業者如何在這種環
境下提供客戶更好的生產資訊服務，
以圖生存與拓展，是本研究之初衷。
本研究從探討晶圓代工產業的客戶關
係管理入手，考慮影響客戶關係的四
個向度（客戶組合管理、價值定位、
附加價值角色、報酬與風險分享），認
為晶圓代工產業的客戶聯結系統必須
滿足：

1. 量身訂製性：與客戶互動的層級為
個別，保有每一個個別客戶的來往
資料，根據個別客戶提供適當的服
務，並且注重客戶的個別化需求與
偏好。

2. 價值定位：核心產品－晶圓的製造
－有賴於製程的不斷進步與品質
良率的提昇；延伸性服務則可適當
連結下游廠商，整合供應鏈，提供
更完善的全面服務。

3. 晶圓製造程序管理者：作為一個程
序管理者，要時時體認到本身的角
色，增加與客戶的互動機會，適時
提供輔助設計服務與生產資訊。

4. 報酬與風險分享基礎：掌握客戶知
識，從客戶知識中評估客戶的未來
潛力、產品附加價值、技術等報酬
與風險分享的基礎，以制定更適當
的合作策略。

虛擬晶圓廠的理念和上述的客戶
聯結系統相當符合，惟缺少明確宣示
的客戶資訊收集、整理、與利用的動
作，推展到量身訂製性這方面也未多
注重，但仍是發展晶圓代工廠客戶聯
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結系統最適當之基礎。本研究乃由虛
擬晶圓廠架構輔以客戶關係管理的理
念，發展出一適合晶圓代工廠客戶聯
結系統的基礎架構。這個架構可以作
為業界推展客戶關係管理時的參考。

本研究另就架構中「資訊提供」
互動接觸程序的部分，實作一網路批
量追蹤系統，該系統可以提供客戶最
新的晶圓即時批量資訊，讓客戶得以
隨時掌握委託生產產品之生產狀況與
進度，此外，為了達到「量身訂製」
的目的，吾人亦將實作系統設計成可
以根據客戶設定來顯示表格欄位，客
戶可自行修改顯示欄位，每一次登入
查詢，系統都會依照客戶的設定來顯
示，可以滿足不同客戶的不同資訊需
求。

整體而言，本研究的貢獻有三：

1. 探討晶圓代工產業的客戶關係管
理策略。

2. 建構一晶圓代工廠的客戶聯結系
統架構。

3. 實作一具客戶自訂報表功能的網
路批量追蹤系統。

四.計畫成果自評

本計畫對於晶圓代工產業的客戶
關係管理現況的探討，多為觀察與業
界訪談，缺乏較廣泛實際的數據資
料，有興趣之未來研究者應可以再蒐
集大量資料，以統計分析的方式，作
更詳細的研究與探討。而本研究中所
使用之 XML技術還相當年輕，目前各
軟體商普遍看好其發展，認為它會成
為未來文件資料傳輸的主流，尤其是
可以用在 B2B（Business to Business）
的電子商務上。在晶圓代工業界，XML
目前還見不到蹤影，本研究是一個先
趨，但它在對客戶關係以及供應鏈的
管理上，可以發揮多大的功效？這是
值得進一步探討與研究的問題。

本研究僅實作了網路批量追蹤的
部分，如訂單系統以及與模擬排程軟
體的銜接等等尚付之闕如，如能結合
一訂單處理機制，此系統將更為完善。
在此，我們願意將這些成果的相關技
術提供給產業界和學術界，供所需者
參考。
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