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摘要

近幾年來，供應鏈管理已成為企業一個很重要的議題，透過供應鏈的整合及建構一

種嶄新的企業模式，才能提昇競爭力，並保持其競爭優勢。過去許多企業提到供應鏈管

理大都以供應商為探討主軸，但在現今愈趨複雜的商業環境中，所謂的供應鏈所涉及的

範圍已不侷限於原料供應者到生產者端，而是同時涵蓋到生產者到顧客端的整體運作過

程，若要更為緊密地整合供應鏈，只有從價值鏈的觀點來整合企業間各活動之流程。因

此，價值鏈管理在企業間也越來越普及，每個企業間之競爭因產業間之價值鏈活動不同

而異，價值鏈之間的差異形成競爭優勢的重要來源，對所有的企業來說，相同的是進一

步整合價值鏈，以大幅改變現狀，提高市場適應能力。本研究提供一建構價值鏈及評估

之模式，以平衡計分卡為依據，企業依平衡計分卡之四個構面擬定策略目標來達成企業

之願景，將企業價值鏈內相關的活動內容作為具體的行動方案，並藉由價值鏈管理的準

則對該企業之價值鏈進行評估，其評估結果可供企業調整其價值鏈的策略目標與架構之

參考依據。本研究將所提出之建構價值鏈及評估模式應用在真實的案例上，藉由個案訪

談之結果來探討其可行性及合理性；並依據此架構，實際建置一E化價值鏈評估之雛形
系統。

關鍵字：供應鏈管理、價值鏈管理、平衡計分卡、流程
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Abstract
In recent years, supply chain management has become a major issue in many industries. 

It is widely acknowledged that speed, agility and value creation are the most critical elements 
of modern competitiveness in the era of the Internet. The concept of value chain management 
is becoming quite prevalent in industry. In effectively, managing the supply chain is to create 
value to the end consumer in terms of products and services. For the trend of the internet and 
information technology development, the firms  ́information technology capabilities impact the 
flexibility and agility of value chain, and that value chain agility impacts business performance. 
By integrating the value chain of enterprises, which is in an E-based environment IT integration 
can sustain competitive advantages. This paper, through a review of the literatures of value chain 
and supply chain, proposes a method for establishing and evaluating the value chain, which is 
based on the theory of balanced scorecards. The proposed methodology is validated by a real-
world case. Based on the proposed framework, we tried to build up an efficient E-evaluation 
management system.

Key words: �Supply chain management, value chain management, balanced scorecards, 
process
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壹、緒論

在現今21世紀企業的環境裡，企業的競爭優勢在於是否能將產品研發、生產與銷
售、運送、售後服務等多項活動流程，進行全面化的整合與重組，拉出一條不同於供應

鏈關係，而是講求附加價值的價值鏈。價值鏈為何重要？價值鏈是消費者心目中的價值

基礎，若想要提昇企業的競爭力就必須滿足顧客。然而過去文獻在提到價值鏈大都透過

Porter (1985)所提出之價值鏈模式來分析企業競爭優勢與策略(Evans & Berman 2001)，
或是對價值鏈建構提出一個概括性的模式(Dumond 2000；Craighead & Shaw 2003)，並
未發展出一個具體的建構價值鏈之流程。而平衡計分卡的特色在於使企業將策略轉化為

具體可行的行動，並將評估的重點從財務轉為顧客、流程、學習與成長等指標納入評估

重點。本研究採用價值鏈的相關文獻，以及過去學者所提出建構企業間供應流程的方法

為基礎，再加上以平衡計分卡為依據，提出一個建構企業價值鏈及評估模式的方法，來

協助企業進行自我價值鏈之評估，進而擬定現階段之組織策略和工作目標來完成企業願

景，並且將無形的策略轉化成為具體的價值鏈活動。為了探討本研究所提出架構的可行

性與合理性，將透過利用個案訪談及雛形系統建立，來說明企業如何實際地透過此架構

來協助該公司進行價值鏈之建構與評估。具體而言，本研究主要之目的如下：

（一）提出一建構價值鏈及評估之模式，使企業所建立之價值鏈與評估因素分

析能不斷進行回饋，促使企業競爭力能不斷地往上提升。

（二）透過個案研究，使得本研究之模組架構更加可行與合理。

本研究首先界定出探討之問題方向，再針對研究主題進行相關文獻蒐集與探討；其

後根據相關文獻探討，提出一價值鏈之建構與評估模式。將此架構，應用在真實案例

上，透過個案訪談之結果，得到該個案之價值鏈建構與評估情形，並實際建置一E化價
值鏈評估之雛形系統；最後提出結論與建議。然而，本研究之限制為：本研究提出之價

值鏈建構與評估模式，主要是針對一般性的企業，由於為實證研究，所以僅侷限於單一

個案。該個案為汽、機車零件業，是該產業中具有代表性的個案。因此，本研究是以此

個案為對象及深入訪談，做為本研究之案例並驗證本研究論文架構之可行性。

貳、文獻探討

ㄧ、價值鏈

價值鏈最早為美國學者Michael Porter於1985年提出的觀念(Porter 1985)，作為分析企
業競爭優勢與建構競爭策略的分析工具。所謂的價值鏈是指一種高層次的物流模式，企

業創造有價值的產品或服務給予顧客，內容由最初始的原物料作為投入資產開始，直至

為原物料透過各種不同的過程售予顧客為止，當中作出所有的增值活動都可包括在價值
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鏈中組成部分。於Ketchen與Hult (2007)的研究中發現，在傳統的供應鏈觀點中，主要是
將焦點僅集中於速度或是成本等單一要素上，而新一代的價值鏈焦點，則是將成本、品

質、速度和彈性都視為必須。近年來，學者對價值鏈的定義彙總如表1。

　表1：價值鏈的定義

學者 價值鏈定義

Luis et al. (2005)
供應鏈為處理從適合的供應商將原物料、資訊流、財務金融、知
識流等流動到最終顧客手上的生命週期，而加上服務此一項目，
則是所謂的價值鏈。

Taylor (2005)
價值鏈是透過瞭解顧客的需求，來傳遞最大價值的產品或服務，
並整合所有價值鏈的活動流程，藉此檢視產品流或資訊流是否能
產生價值給予顧客端。

Pil & Holweg (2006)
原物料透過各式各樣的方式從組再造，最後形成一項產品，而可
以透過分散、出售以及服務等方式到達顧客手中，且通常這樣子
的過程活動，是跨越多個組織。

Finne (2006)

價值鏈是指創造價值給予顧客，從物料來源端到顧客端是否能產
生和傳送價值給顧客，讓顧客可以接收到產品或服務的價值。透
過瞭解客戶的需求，來從新定義價值鏈各成員之間的合作關係，
以符合顧客的需求和期望。

價值鏈管理在於改進資訊的透明度、決策品質及作業協調，提升整個價值鏈的反應

速度、敏捷度與運作彈性，從而降低並管理市場上的變動性與複雜性。在價值鏈管理的

過程中，資訊的透明度越高、敏捷度和反應速度越快、運作彈性越高，價值鏈就愈能替

企業創造更大的競爭優勢。而Al-Mudimigh et al. (2004)利用相關文獻和現有企業的經驗準
則，及價值鏈管理，提出了一個價值鏈管理的模式，指出價值鏈管理必須含有四個主要

要素，並強調速度和敏捷度的重要性。其要素敘述如下：1、價值鏈管理的願景和策略。
2、流程管理。3、合作關係的方法。4、資訊科技整合的架構。5、速度和敏捷度。
因應經濟全球化，商業競爭已從企業對企業的競爭，轉變成價值鏈對價值鏈的競

爭，如何緊密結合價值鏈上下游，有效改善營運流程，成為企業運作的核心議題，近年

來有許多學者在價值鏈多有研究。有關過去學者對於價值鏈相關的研究，包括產業價值

鏈分析、價值鏈與競爭優勢、價值鏈模式……等，表2為近年來價值鏈的相關研究。

表2：價值鏈相關研究

類別/學者 價值鏈相關研究

價值鏈分析/ Pant et al. (2003)
本篇研究主要可以根據各種不同供應鏈需求來進行
整合，並實際建構在二家具有電子化供應鏈的公
司，來進行分析與探討。

價值鏈分析/ Dekker (2003)
本研究堤出一個以活動為基底的成本模型，透過一
間英國大型零售商店以及它的供應商來找出適合支
援他們的供應鏈管理方式。
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類別/學者 價值鏈相關研究

競爭優勢/ Craighead & Shaw (2003)

本研究提出一個以公司資源為出發點的整合式電子
商務模式，而此商業模式亦可證明在供應鏈中使用
資訊技術，不管是在直接或間接的影響下，皆會為
消費者增加價值。

價值鏈分析/ Taylor (2005)

本篇論文主要研究目的是發展一個創新的方法，透
過價值鏈來完成食品產業從原物料端到顧客端的供
應鏈。透過價值鏈分析來改善此供應鏈的績效、收
益和成員間合作關係。

競爭優勢/ Grunert et al. (2005)
本研究主要透過四個個案的價值鏈，發現每個階層
的市場導向價值鏈皆和最終顧客及成員間的合作關
係有決定性的影響。

價值鏈分析/ Pil & Holweg (2006)

本篇研究主要著重在價值鏈模式分析，首先針對汽
車工業價值鏈策略探討來進行分析研究，接著朝向
電信產業進行價值鏈分析與研究，最後則是將此研
究範圍延伸至其他領域。透過這樣子的研究分析，
提出價值鏈將逐漸朝向價值網來發展。

價值鏈模式/ Swafford et al. (2006)

本篇試圖尋找一價值鏈敏捷的架構，並發展有關價
值鏈敏捷的構成要素。透過此架構，發現價值鏈的
敏捷度和其彈性有其決定性的關係，且資訊科技的
能力會影響價值鏈的彈性和敏捷度。

價值鏈模式/ JÃÃttner et al. (2007)

本研究主提出一個創新的價值鏈模式，藉此提升整
體價值鏈的競爭優勢。其設計概念包含：(1)整合供
應與需求、(2)結合內部流程與客戶之間的架構、(3)
管理銷售與供應鏈管理之間的關係。

二、價值鏈之建構模式與方法

整合價值才能創造商機掌握利潤，至於要如何整合產業以挽回逐漸流失的顧客並進

而提升利潤，其策略所在即為「價值鏈」的建立。而要如何建構一個價值鏈呢？以下為

過去學者所提出之價值鏈之建構方法與程序：

（一） Dumond (2000)根據價值鏈相關文獻的探討分析及對企業營運作業的觀察，提出一
個價值管理的基本理論架構。企業首先定義出企業組織的任務與策略規畫，接著

透過企業內部的訓練、工作流程的設計、關係的連結、績效測量系統和資訊系統

等訓練，下一階段，則是利用流程管理的過程產出特有的企業文化和持續不斷的

改善，來達到成功滿足顧客的需求。

（二） Evans與Berman (2001)將價值鏈的建構分為6個步驟，包括：1、探討企業市場價
值。2、定義價值鏈。3、規劃價值鏈和價值交付鏈。4、發展和擴充價值鏈。5、
連結價值鏈的要素。6、尋找潛在的價值鏈要素。

（三） Craighead與Shaw (2003)以資源基礎觀點來看企業的供應鏈能力和產品或服務的價
值，提出一個新的電子商務的經營模式。在此電子商務模式中，企業透過結合企

業本身的能力與合作夥伴間的能力，盡量創造出滿足顧客所需的價值，在此價值
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創造過程中，每個因素皆有相互影響的能力，當創造出來的價值累積到一定成果

時，若所創造出來的價值是符合顧客的需求，則可以視為供應鏈的績效。在運作

執行能力上，不管是供應鏈成員或是企業本身，皆大致可以區分為傳統製造作業

的能力與使用資訊科技的能力，其中資訊科技對於製造作業能力具有影響因素。

（四） Taylor (2005)利用價值鏈的方式來完成一食品產業從原物料端到顧客端的供應鏈。
而此研究是以美國ㄧ家食品產業為個案，透過價值鏈分析來改善此供應鏈的績

效、收益和成員間合作關係。此價值鏈主要可分為7個步驟，其步驟如下：1、尋
找或假設企業本身的關鍵成功要素。2、發展全面性的供應鏈架構計畫以及篩選出
目標價值鏈。3、根據供應鏈的成員進行個別分析。4、發展整體價值鏈的當前架
構。5、根據此價值鏈進行相關議題與機會的分析。6、發展整體價值鏈未來架構
以及提出適當建議。7、針對此價值鏈改善提出一個容易接受的組織化方法。

（五） JÃÃttner et al. (2007)提出以結合行銷效力和需求供應鏈管理為基底之價值鏈模
式，藉此提升整體價值鏈的競爭優勢。在此設計概念之下，首先必須要能夠完全

瞭解目標市場的資訊，並且能夠有效的針對各種不同客戶需求進行提供；而此價

值鏈模式主要是以整合供需之間的流程、管理銷售和供應鏈間的相互影響以及提

出一個整合企業內部流程與客戶關係的架構等三大部分做整合。而企業組織在此

價值鏈模式之影響下，可以透過瞭解顧客的需求情況，針對不同需求來搭配提供

不同的銷售方式和不同供應鏈協調模式來滿足顧客要求，就此創造一個高等級的

客戶價值。

綜合上述，我們以價值鏈管理模式(Al-Mudimigh et al. 2004)，來探討此五位學者方
法的優缺點(如表3)，可以發現大部分過去學者是依據企業的願景和策略，來建立一個流
程導向的企業價值鏈，並提供顧客更具有價值的產品或服務，以較低的成本，讓企業的

運作更有彈性。然而由於資訊科技和網際網路的發達，過去學者所提出的方法中，在價

值鏈構成要素的合作關係方法、資訊科技整合、速度與敏捷度就略顯不足。因此，為了

改善此缺點，並加強價值鏈資訊科技整合的能力、具有更快的速度與高敏捷度，本研究

將在下一章提出一個整合性的價值鏈建構與評估模式。

　表3：各學者提出之價值鏈模式比較表

Dumond (2000) Evans & Berman 
(2001)

Craighead & 
Shaw(2003) Taylor (2005) JÃÃttner et al. 

(2007)

願景與策略 ◎ ◎ X ◎ ◎
流程管理 ◎ ◎ ◎ ◎ ◎
合作關係方法 X ◎ ◎ ◎ ◎
資訊科技整合 X X ◎ X X

速度與敏捷度 X X X ◎ ◎
符號表示：◎具有此特性    X不具有此特性
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三、平衡計分卡

平衡計分卡起源於1990年KPMG的研究機構，主要是有學者認為當管理者在制定決
策時，不但要衡量財務面，非財務面相關資訊也應該需要被重視，故在此計分卡內的資

訊，必須要是仔細且平衡的模式來呈現各種廣泛的資訊，以提供公司決策者作為協助

(Braam & Nijssen 2004)。近年來隨著相關研究成果發表及書冊出版，引起美國學者及實
務界的興趣且進而實地參與，平衡計分卡逐漸開始與策略連結，藉以將公司策略轉換為

營運行動，於是平衡計分卡不再僅是績效衡量系統，也成為一項策略性管理系統。平衡

計分卡已逐漸成為一項管理組織績效，發展組織策略相當受歡迎的工具，為一將策略轉

換成實際行動的一項策略管理工具，其構成內容包括四個管理流程構面：財務面、顧客

面、企業內部流程面、學習與成長面(Ralph 1999；Hilton et al. 2000)。平衡計分卡的目
標主要在於將策略落實到日常營運中，並且進行策略驗證，其目的是希望透過平衡計分

卡此策略管理系統讓公司策略可以更加清晰，進而協助企業將策略轉化為具體可行的活

動 (Braam & Nijssen 2004)。平衡計分卡之四大構面圍繞著策略與願景，從四個相關的
構面提升了績效的調查和組織策略的發展，近年來平衡計分卡已應用於各領域，例如：

在2005年時，有學者將平衡計分卡應用於評估、管理波蘭的一間鋼鐵製造業的企業績效
(Michalska 2005)，同年，亦有學者利用平衡計分卡的評估架構來衡量判斷資訊系統對企
業組織的策略影響程度(Chand et al. 2005)，而在2006年的研究中更是發現到英國的中小
企業採用平衡計分卡於策略評估上，可大幅提升決策品質與企業競爭力(Fernandes et al. 
2006)；除此之外，在管理會計領域上，Davis與Albright (2004)探討平衡計分卡應用於銀
行業中來判斷關鍵金融議題上的績效成績，也有學者將平衡計分卡與採購策略相互結合

來提升公司的整體競爭力與降低營運成本(Wagner & Kaufmann 2004)，Chen (2005)則將平
衡計分卡與策略地圖結合成一種新型態的決策模型，以用來提升企業核心價值，故從以

上相關文獻中可得知，平衡計分卡已被廣泛使用作為協助管理者作出即時、有效、正確

的決策。

參、價值鏈之建構與評估模式

ㄧ、平衡計分卡應用於企業價值鏈

本研究透過平衡計分卡將評估的重點從財務轉為顧客、流程、學習與成長等指標納

入評估重點。企業以平衡計分卡之四個構面為基礎，去擬定策略和目標來達成企業之願

景，將策略轉化成具體的價值鏈活動，並對企業之價值鏈進行評估。本研究依平衡計分

卡之特性，將建構企業價值鏈之策略依平衡計分卡四構面之目標策略，整理如表4所示。
並依據平衡計分卡之方法，提出一建構價值鏈之整體效益模式(如圖1所示)：
（一） 財務構面：由股東之觀點考量，其策略訂定受到營收成長與組合、成本 下降及生

產力提高、以及資產利用和投資策略等三個主題驅使。

（二） 顧客構面：此為企業管理階層在確立事業單位所競逐的顧客和區隔市 場。顧客構
面的五大核心成果量度包括：顧客滿意度、顧客爭取率、顧客延續率、顧客獲利
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率、以及在目標區隔中的市場和客戶佔有率。

（三） 企業內部流程構面：在企業制定內部流程的評估標準時，管理階層必須掌握組織
表現卓越的重大內部流程，平衡計分卡在建立時，需先界定內部流程之價值鏈包

括：發展新解決方案來滿足顧客需求的創新流程、提供既有產品和服務給既有顧

客的營運流程、在銷售後提供服務給顧客以增加顧客從公司產品和服務中獲得價

值的售後服務流程三部份。

（四） 學習與成長構面：以員工、系統、與組織程序三方面為基礎，以員工的技術能
力、資訊系統的處理能力、激勵授權與配合度能力為三個主要範疇，以員工滿意

度、員工延續率、及員工生產力為員工評估標準核心。同時以科技為基礎、塑造

行動氣候、改善員工的技術，進行組織的變革與評估，促進企業整體目標之達成。

　表4：建構價值鏈之目標策略

平衡計分卡四大構面 建構企業價值鏈之目標策略 參考文獻

財務構面

●提高獲利率                    ●提高產品/服務利潤
●降低營運成本                ●降低庫存成本
●降低交易成本

Kaplan & Norton
 (2000)

Kaplan & Norton
 (2001)

顧客構面
●隨時掌握顧客需求        ●提高顧客滿意度
●提高合作夥伴滿意度    ●提升企業競爭優勢

內部流程構面

●價值鏈最佳化
●企業流程管理
●�提高價值鏈反應速度、敏捷度與運作彈性
●協同商務運作

學習與成長構面
●資訊科技整合能力        ●資訊分享能力
●人力資源管理                ●跨功能團隊合作

圖1：建構企業價值鏈之效益模式
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二、以平衡計分卡為基底之價值鏈建構與評估

由2.2節之文獻探討，整合上述平衡計分卡，本研究認為要建構一個企業價值鏈的步
驟如下(如圖2)：
（一） 企業價值分析：探討企業市場價值，從顧客的觀點來看企業的市場價值，釐清並

定位企業在市場的角色與所提供的主要功能，即找出企業核心流程。

（二） 建立/確立企業的願景：主要為企業未來的發展方向及發展目標，並將其轉成為企
業使命與未來願景。

（三） 擬定建構企業價值鏈之策略目標：以企業市場價值與未來願景規劃為基礎，根據
企業價值鏈活動的需求及核心流程的發展方向，擬定建構企業價值鏈之策略。為

了將抽象的願景與策略轉化成明確之工作目標與計劃，透過平衡計分卡之四大構

面，以財務、顧客、內部流程、學習與成長為基礎，將企業之願景轉化成具體的

項目。

（四） 將建構價值鏈之策略轉換成平衡計分卡之行動計劃：為了達成企業所設立之目標
與策略，必須將策略轉化成具體的價值鏈活動，定義價值鏈活動有那些，並能替

企業帶來的效益為何。

（五）規劃與設計企業價值鏈：將企業價值鏈活動作規劃與設計。

（六） 企業價值鏈特性分析：評估該企業價值鏈對企業與供應商、企業與顧客彼此之間
的價值是否為正向的。

（七） 價值鏈之發展與擴充：加入企業與供應商和顧客價值因素後，價值鏈的發展與擴
充是必然的結果，其中顧客價值將是決定企業價值鏈的關鍵要素，因為企業的主

要獲利來源便是顧客的消費，所以顧客價值的評估是相當重要的。

（八） 建構E化之企業價值鏈：以企業發展策略和所規劃出之價值鏈活動為依據，建構
一個E化環境整合之資訊科技的價值鏈。

（九） 價值鏈活動流程管理：透過流程管理來持續提升企業的活動流程管理、及產品和
服務的價值，使企業內部活動流程的管理能夠更穩定。

（十） 依建構企業價值鏈之因素研擬衡量指標：(a)衡量準則：需確保與企業的願景與策
略連結、可以量化、容易了解的特性等。本研究評分方式以價值鏈管理企業應具

備之要素逐一評分，其內容乃歸納自相關文獻，而評估係依據評量要項內容的建

置程度給予量化，其分數為 0~100分(如表5及表6)。(b)權重：依據企業對建構價
值鏈之構面，依企業的目標或期望來自我設定其權重，所評量之結果為該企業檢

討修正之參考依據。

（十一） 企業價值鏈評估：此一階段係探討各構面依細部內容與評估要項進行評估，主
要的目的是使所建構的價值鏈能經由平衡計分卡的精神；落實每個行動方案實

踐價值鏈管理的準則，亦可以經由評估了解到所建構的價值鏈符合價值鏈管理

準則的程度，並經由每個細部內容逐一評量。評分的方式是依據建構價值鏈的

因素評量要項，每一個細部內容逐一評量(如表6所示)。經由細部評估並客觀的
給予適當的分數；再經由表5的細部權重即可計算出企業價值鏈構成要素的比例
分配及最後評估的結果(如表7)。
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（十二） 動態調整價值鏈：企業價值鏈評估的意義與修正，所得到之結果有兩者意義。
(a)總分之意義：表示經由日常價值鏈活動流程的管理與改善，使得所建立之企
業價值鏈與評估因素分析能不斷地進行回饋，促使企業不斷地往因素分析上推

進，其衡量的結果表示評估目標的完成度。(b)細項之意義：表示經由細部的評
估結果，來修正較差的評估值，以利企業調整該企業之價值鏈的參考依據。

在Dumond (2000)的方法並未把價值鏈合作關係方法、資訊科技整合、速度和敏捷度
等要素，納入其價值鏈管理的架構，因此，在本篇所整理的方法步驟(六)、(七)、(八)和
(十二)皆有將Dumond (2000)在這些要素的不足來做改善。而Evans與Berman (2001)所提出
的方法，尚未建構一個E化環境的價值鏈，且無法隨時滿足快速變動的顧客需求，然而
在步驟(八)和(十二)也針對這方面的缺失加以改善。而Craighead與Shaw (2003)所提出的電
子商務經營模式，對於價值鏈建構做一個概括性的描述，但並未明確地指出建構的步驟

和程序。最後，Taylor (2005)及JÃÃttner et al. (2007)則未將資訊科技整合在步驟內。而本
研究所整理之價值鏈建構方法，不但具有Al-Mudimigh et al. (2004)所提出價值鏈管理模
式的特性，更整合平衡計分卡，並對過去方法的缺失做更進一步地改善。

圖2：企業價值鏈建構程序與評估模式
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表5：企業價值鏈因素權重表

構成要素 權重(%) 細部內容 細部權重(%) 參考文獻

願景與策略

全球化
Porter (1985)

Norris et al. (2000)
Vickery et al.(2003)
Closs et al. (2004)

虛擬組織

協同式交易

成本最小化

顧客價值最大化

流程管理

顧客導向供應鏈

Executive report (2001)
Closs et al. (2004)

有效率的配送

需求導向的銷售規劃

精緻的製造

與供應商成為夥伴關係

整合性供應鏈管理

合作關係方法

價格

Beamon (1999)
Gordon (2005)

品質

交期

合作關係

技術能力

過去績效

資訊科技整合
整合性資訊系統 Executive report (2001)

Al-Mudimigh et al. (2004)新資訊技術

速度與敏捷度

資訊透明度

Norris et al. (2000)
Vickery et al.(2003)

Al-Mudimigh et al. (2004)

資訊取得能力與即時性

客戶需求變動反應速度

回應市場的速度與靈活性

決策即時的落實

有效縮短流程

表6：細部評估原因

構成要素 細部內容 細部評估 評分

願景與策略

全球化

虛擬組織

協同式交易

成本最小化

顧客價值最大化

流程管理

顧客導向供應鏈

有效率的配送

需求導向的銷售規劃

精緻的製造

與供應商成為夥伴關係

整合性供應鏈管理
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構成要素 細部內容 細部評估 評分

合作關係方法

價格

品質

交期

合作關係

技術能力

過去績效

資訊科技整合
整合性資訊系統

新資訊技術

速度與敏捷度

資訊透明度

資訊取得能力與即時性

客戶需求變動反應速度

回應市場的速度與靈活性

決策即時的落實

有效縮短流程

表7：企業價值鏈評量結果

構面 策略 行動方案 評估原因 評量結果

財務
提高產品/財務利潤
降低營運成本
降低庫存成本

顧客

隨時掌握顧客需求
提高顧客滿意度
提高合作夥伴滿意度
提升企業競爭優勢

內部流程
企業流程管理
協同商務運作

學習與成長
資訊科技整合能力
資訊分享能力

肆、個案研究

本個案訪談為汽機車零件業，此為該產業中具有代表性的個案，訪談對象為負責規

劃該公司價值鏈之專案負責人。此專案負責人對於公司整體營運狀況具有全盤的瞭解及

掌握，並具有一定的溝通協調能力與公司所賦予之決策權力，因此對專案有完整的瞭

解。該公司成立於1988年，為台灣汽機車精密沖壓零件製造廠，主要產品為各種齒輪與
汽、機車零件包括精密沖件、剎車盤、汽車座椅後傾器及齒輪。本章節將藉由個案訪談

之結果來驗證本研究架構之可行性，本個案研究之目的，乃在於瞭解受訪的研究對象，

針對價值鏈建構與評估，或該事項的重要部分，來進行深入探究與分析。因此，我們將

可以透過個案研究的途徑，來協助瞭解此階段期間所產生的各種情況是否能有益於提升
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此方法之效益。

ㄧ、個案價值鏈之建構與評估

該個案公司價值鏈之專案負責人依據本研究架構的十二個步驟，建構該公司之價值

鏈與評估模式。此個案以成為亞洲第一大專業沖壓製造商為其使命願景，該企業主要的

核心流程活動包括客戶關係管理、供應鏈管理、產品研發能力、上游垂直整合、具競爭

力成本價格結構、彈性出貨交期、模具開發能力與縮短產品開發時間。因此，以個案公

司的市場價值與使命願景為基礎，根據個案公司的八個價值鏈活動及核心流程的發展方

向，擬定建構該企業價值鏈之策略。透過平衡計分卡之四大構面為基礎，將此個案期望

成為亞洲第一大專業沖壓製造商之願景轉化成具體的項目，再將其策略轉化成具體的價

值鏈活動。

接著依據第一個步驟所規劃出的價值鏈活動，將個案之價值鏈活動作規劃設計，包

括市場行銷定位，研發技術升級、客戶關係管理、知識分享管理、供應鏈管理、導入

ERP與定期訓練計畫。然而再評估該公司價值鏈對其公司與供應商、企業與顧客彼此之
間的價值為正向後，發展與擴充該公司之價值鏈，並建構出個案之E化價值鏈，並透過
流程管理來持續提升該公司的活動流程管理、及產品和服務的價值，使公司內部活動流

程的管理能夠更穩定。圖3為此個案建構價值鏈之衍生流程，經由本研究步驟一至步驟九
建構出該個案之E化價值鏈。

圖3：個案價值鏈衍生流程
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在完成個案價值鏈建構和定義清楚其價值鏈活動後，再對該公司之價值鏈作評估。

專案負責人依據價值鏈五大構成要素對此個案之重要性，來擬定企業價值鏈之五大構成

要素的權重百分比；依序為『願景與策略』：15%、『流程管理』：25%、『合作關係
方法』：25%、『資訊科技整合』：10%及『速度與敏捷度』：25%。設定完此五要素的
權重百分比後，再依五大構成要素之百分比去擬定其各構成要素內細部內容的權重百分

比。表8為該個案價值鏈之負責人設定其價值鏈之五大構面之權重，並依序設定其細部權
重。

設定完此個案之五大構成要素和細部內容的權重百分比後，專案負責人依據公司建

置每項價值鏈構成要素的程度，給予評分和原因。表9為該公司價值鏈負責人對於該個案
建構價值鏈評估的情形，做一個說明以及針對該公司價值鏈各細部項目的建構程度自我

評分。經由表9得知，該個案之評分中大於80分者有“全球化＂、“成本最小化＂、“顧
客導向供應鏈＂、“整合性供應鏈管理＂、“價格＂、“品質＂ 、“交期＂、“資訊
取得能力與即時性＂及“客戶需求反應速度＂等有較好的細部評分結果。依據該公司價

值鏈負責人之期望來看該網站表現較好的三項得分依序為“整合性供應鏈管理＂、“顧

客導向供應鏈＂、“品質＂等三個細部項目。運用本研究所提之評估方法計算該個案之

成績，可以得到該個案價值鏈建構之評量結果(如表10所示)。該個案之最後評量成績為
65.81分，為此個案的評估結果。

表8：個案價值鏈因素權重

構成要素 權重(%) 細部內容 細部權重(%)

願景與策略 15%

全球化 20%
虛擬組織 5%
協同式交易 20%
成本最小化 30%
顧客價值最大化 25%

流程管理 25%

顧客導向供應鏈 20%
有效率的配送 10%
需求導向的銷售規劃 10%
精簡的製造 30%
與供應商成為夥伴關係 20%
整合性供應鏈管理 10%

合作關係方法 25%

價格 20%
品質 20%
交期 20%
合作關係 10%
技術能力 20%
過去績效 10%

資訊科技整合 10%
整合性資訊系統 80%
新資訊技術 20%
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構成要素 權重(%) 細部內容 細部權重(%)

速度與敏捷度 25%

資訊透明度 10%
資訊取得能力與即時性 20%
客戶需求變動反應速度 30%
回應市場的速度與靈活性 20%
決策即時的落實 10%
有效縮短流程 10%

表9：個案細部評估原因

構成要素 細部內容 細部評估原因 評分

願景與策略

全球化 成為亞洲第一專業沖壓製廠 85
虛擬組織 無 0
協同式交易 無 0

成本最小化
以量制價，求最低原料原本與製程加工
成本

80

顧客價值最大化 提供客戶整合性產品，增加客戶依賴度 75
顧客導向供應鏈 客戶關係管理 85

流程管理

有效率的配送 供應鏈管理、JIT看板系統 70
需求導向的銷售規劃 供應鏈管理 70
精簡的製造 技術研發以減少工序，精實管理 75
與供應商成為夥伴關係 供應鏈管理 75
整合性供應鏈管理 整合供應鏈系統，降低採購成本目標 90

合作關係方法

價格 市場最廣為接受的價格帶 90
品質 導入TPS，目標為OPPM 85
交期 交貨準時率須達98% 80
合作關係 供應商結盟策略 70
技術能力 與設備商開發新製程技術 75
過去績效 無 0

資訊科技整合
整合性資訊系統 ERP與EDI整合 70
新資訊技術 無 0

速度與敏捷度

資訊透明度 無 0

資訊取得能力與即時性
利用EDI與web server建立與客戶溝通的
平台

80

客戶需求變動反應速度 導入跨部門專案管理 80
回應市場的速度與靈活性 無 0
決策即時的落實 導入高階決策資訊系統 75
有效縮短流程 生產流程資訊化、透明化 70
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表10：個案價值鏈評量結果

構面 策略 具體行動方案 評估原因 評量結果

財務
每年增加30%
銷售額

每年至少增加兩家世界級第一線製造
商依據80/20理論，積極拓展現有前
20大客戶商機

如表11 65.81

顧客
創造顧客需求
提升客戶滿意度

研發新製程技術持續改善，為客戶創
造利潤重視成本、品質與交期的控管
接近客戶

內部流
程

整合上游供應鏈
提升組織反應速度

培植具有品質觀念，有潛力的供應商
依lean production精神，投資生產設
備切割組織架構，使單位組織更細分
專職導入跨部門專案管理

學習與
成長

組織與全球化接軌
企業E化

定期舉辦外語訓練課程並測驗導入
ERP&EDI系統

二、個案討論

經由個案之專案負責人對本研究之架構的看法均表示本研究之架構模組大致上是可

行及合理的。但有幾個問題是值得探討的，第一在經由與該個案之價值鏈負責人訪談；

了解到該專案負責人對於本研究所提評估方式之25個細部內容(表8)，均表示可行及肯
定。但有不同的意見及看法，如“虛擬組織＂、“協同式交易＂此二項，專案負責人認

為需要因企業價值鏈策略方向以及依企業不同的狀況而定；對此，本研究認為所提架構

適用於一般性的模組架構，非針對特定之產業，所以與在實際上是有所差異。

其次，經由本研究與個案之專案負責人分析討論表8的細部評估原因，該個案之“虛
擬組織＂、“協同式交易＂、“過去績效＂、“新資訊技術＂、“資訊透明度＂、“回

應市場的速度與靈活度＂等細項部份之權重；專案負責人認為建構價值鏈在這些項目有

相對的重要性，然而實際上在評估該個案之價值鏈分數時，這些項目分數為零；表示該

公司的價值鏈並未涵蓋這些項目。因此，也才會使得整體總分並不高。但整體而言，該

個案之專案負責人認為整體評估的結果與自己的期望分數相差不遠，雖然有少數的細項

表現不是很理想，應該是該個案公司組織能力並未能將這些細部內容之技術管理能力納

入企業價值鏈之ㄧ。評估完成後，除了可了解價值鏈的建構情形是否與自己規劃期望的

相符合，更可以做為後續管理與改善之參考依據。

就此個案之評估而言，該個案的評估結果為65.81分，雖然其成績的高低無法與其
他企業做絕對性之比較，然其反應的是個案企業現階段目標及執行之落差。因為企業目

標及本身現階段企業的需求會因環境時間而有所不同，所以細部評估原因和評估結果的

分數亦會因企業策略改變，或是因企業環境時間的改變而有所不同。因此企業自己評估

的總分高低只能視為該企業此時對自己價值鏈建構的一個看法；而細項的評估結果更可

以讓該企業了解仍需改進之處，以符合企業對該公司建構價值鏈的要求。而此次為專案

負責人對該個案公司進行的第一次評估，然而該公司可以透過總分與細項分數之評估結

果，來管理其價值鏈活動流程，藉由提出相關改善方案，來修正細部較差的構面。
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三、價值鏈評估系統建置實例

為了持續不斷改善公司之價值鏈，並定時評估並檢視總分結果，本研究依據所提出

價值鏈建構與評估之模式，來建置一E化價值鏈評估系統。為了說明本研究所提之價值
鏈評估模式如何實際地協助企業進行該公司價值鏈之評估，並驗證E化價值鏈評估模式
的可行性及完整性，依據本研究所提出建構價值鏈及評估之模式架構，實際建構一個價

值鏈評估之雛形系統。本系統開發時所採用的平台是Windows XP，網頁設計部分則是以 
Dreamweaver MX 2004及動態伺服網頁(Active Server Page; ASP) 來設計使用者端介面，
再加上少部分的動畫以Flash MX 2004來呈現簡單友善及動態的使用者介面；而伺服器端
的伺服器資料庫為Microsoft Access 2003，並以IIS 6.0作為網路的Web Server。
本系統是依據本研究提出價值鏈建構與評估模式架構中之步驟(十)及(十一)，來建置

價值鏈評估之雛形系統並由企業價值鏈專案團隊來進行評估。首先，管理者依照步驟先

設定評比人及其權重 (圖4)。接著，評比人進入價值鏈評估的主畫面並設定五大構面的權
重百分比(圖5)及針對每個構面的細部評估項目，給予權重百分比(圖6)。評比人接著給予
細部評估的原因和分數 (圖7)，系統再運用本研究所提之評估方法計算該評估之成績 (圖8
所示)。待所有評比人完成評估後，系統將計算出群體評估分數和權重，管理者可以得到
此次群體評估之評量結果(圖9)，並與上一期比較，進而改善其價值鏈活動流程。

        圖4：設定評比人及其權重

         圖5：設定五大構面權重                                 圖6：設定構面之細部權重
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               圖7：評估細部內容原因                             圖8：計算評估結果

圖9：群體評估結果

四、討論

供應鏈管理目前已成為企業所關注的一個議題，因為在現今激烈競爭環境中，唯有

透過供應鏈的整合及建構一種嶄新的企業模式，才能提昇競爭力，並保持其競爭優勢。

且在複雜的商業環境中，供應鏈所涉及的範圍已不侷限於原料供應者到生產者端，而是

同時涵蓋到生產者到顧客端的整體運作過程，若要更為緊密地整合供應鏈，只有從價值

鏈的觀點來整合企業間之流程。而所謂的企業價值鏈是指所有價值活動的表現，價值活

動則可以分為主要活動與支援活動二部分；主要活動係指產品由創造、銷售、送達買方

以及售後服務等，支援活動則可分為四類，分別為：採購、技術發展、人力資源管理、
 17

 17

 17
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企業基礎建設等。平衡計分卡在近年來亦已逐漸成為一項管理組織績效，發展組織策略

的工具，其目的在於透過四個構面：財務、顧客、企業內部流程、學習與成長來找出超

越傳統以財務會計量度為主的績效衡量模式，使企業組織的策略願景能夠轉變為實際行

動，將策略落實到日常營運中，並且進行策略驗證，藉此讓公司策略活動可以更加清晰

無誤。

本研究採用「以平衡計分卡為基底之價值鏈建構與評估」方法來協助企業，以平衡

計分卡為基礎，擬定組織策略目標並予以轉化成具體行動方案，以達成企業之未來願

景，進而於競爭激烈的時代中創造出自我的競爭優勢。而企業經營者透過平衡計分卡將

企業的組織目標不僅可評估財務度量，也可以延伸至衡量顧客、企業內部流程、學習與

成長等其他構面。藉此制定現階段所需之策略方案來達成企業之願景，同時可將其策略

方案與價值鏈內相關的活動內容轉化成具體的價值鏈活動，並對企業之價值鏈進行評

估，其評估結果可作為提供企業經營者調整其價值鏈的策略目標與架構之參考依據。在

本研究中，藉由個案研究之方式來佐證本研究所提出之方法確實能有效協助企業經營者

瞭解目前價值鏈的建構情形是否與自己規劃期望的相符合，更可以做為後續管理與改善

之參考依據。

伍、結論

具有可靠性、彈性、敏捷度、價值創造與快速反應是價值鏈與價值鏈間的競爭環境

中，創造競爭優勢的一環。以優勢的速度滿足顧客需求，以高彈性因應顧客需求，並以

高敏捷度來替顧客創造價值，才能在價值鏈全球競爭的時代裡脫穎而出。因此，價值鏈

成為近年來最為企業界所關注的議題，在企業間也越來越普及，相關的價值鏈建構方法

也不斷地創新，而本研究主要是以平衡計分卡和價值鏈的相關文獻為依據，來探討建構

一企業價值鏈的步驟和程序，如何替企業和顧客帶來更多價值，並提出一個企業價值鏈

評估的模式，提供企業進行評估整體價值鏈的發展策略，並將評估的結果供企業隨時調

整其價值鏈，以隨時掌握顧客瞬間變化的需求，提高企業競爭優勢。本研究提出之價

值鏈建構步驟與評估之模式，透過與個案深度訪談及實際建置一E化價值鏈評估雛形系
統，驗證了本研究之架構是可行且合理的。訪談之個案對於本研究之模組架構亦具有認

同度，表示可行；並透過實際建置之系統，來協助企業進行該公司價值鏈之評估，並驗

證了E化價值鏈評估模式是可行的。
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