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第一章  緒論 

資訊時代的今天，企業經營環境比從前更變化莫測，策略也比從

前複雜得多，為能提供企業決策者能更有效率的掌握營運決策能力，

企業需導入更有效率的的管理方法及資訊技術來達成營運目標。本研

究針對國內物流業之企業流程及設計平衡計分卡之關連性作深入之

研究，以作為未來企業以企業流程為導向設計平衡計分卡的基礎。 

 

第一節  研究背景 

資訊時代的企業投資建立新方案、行動計畫、變革管理流程

之際，傳統財務模式既不能發揮激勵作用，亦無法在短期內衡量

組織的成敗，往往僅著重結果而不重視過程，忽略外部環境變化

所造成企業經營複雜化的衝擊，因此不能評估企業前瞻性的投資。 

 

大勢所趨之下，企業不得不培養長期的競爭能力，而策略性

的績效衡量方式亦勢在必行；以往策略制定是高高在上、深不可

測且含糊不清，造成企業內部呈現多頭馬車之亂象，究其根本源

頭乃在於績效衡量評估未能與策略結合在一起。 

 

過去的企業績效指標發展，不是指標本身過於複雜不合實用，就

是訂出了太多指標造成資訊凌亂，與企業決策無關。針對過去指標系

統之缺點以及近年來主管資訊系統與決策支援系統的成長，Kaplan & 

Norton於1992年所提出之平衡計分卡已成功的應用於美國的許多企

業中，改善了過去績效指標的缺點。 
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此外，企業流程已成為新的管理典範，企業流程模型的建立，有

助於瞭解企業內部作業、發展各類型資訊系統、改造企業流程、形成

企業內人員溝通橋樑。因此，透過企業流程界定相關指標，不僅指標

具體，且具有因果關係，易掌握企業的整體發展狀況。 

第二節  研究動機 

Kaplan & Norton於1992年所提出的衡量方式─平衡計分卡，

其均衡的架構，強調企業財務與非財務、內部與外部、長期與短期、

領先與落後指標間的平衡，提供高階管理者一個快速且全面審視企業

經營方式，不論在國內外皆受到企業界相當程度的注意。 

 

平衡計分卡是一個非常先進而困難的績效指標系統，困難點在於

設立指標間之因果關係，它需要企業先做到流程整合管理與作業基礎

管理，才能去落實。因此本研究在績效指標研究之方向，期以實際訪

談企業流程與決策需要來訂出指標，以促進企業實施平衡計分卡的成

效。 

 

在產業選擇方面，本研究擬選擇國際物流業中之貨櫃公司為研究

對象，這一方面是因為高科技產業競爭力的高低，除了與產業本身運

作的良窳相關外，也與整體的後勤支援能力有高度的關係。因此國際

物流業中之貨櫃公司所提供的全球性商務整合性物流服務，對我國產

業國際競爭力的高低，具有很高的重要性。本研究是以平衡計分卡的

機制，根據實際之企業流程，發展企業共通性競爭力關鍵性指標，以

利於企業整體平衡發展、永續營運與發展優勢。 
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第三節  研究方向與目的 

本研究所要研究的方向與目的，主要可分為以下幾方面： 

 

1. 平衡計分卡之探討 

平衡計分卡在美國已有不少企業實施，並因此改善了企業體

質。就我國而言，實施及運用此制度的企業並不多，但對此制度

有興趣者卻不少；企業想要了解他們對平衡計分卡之效益及實施

之可能，除了要先明瞭平衡計分卡的精義外，還需明白確定企業

本身未來之願景，任務和使命，以發展符合自己之競爭策略，優

點，缺點，及目前需求之平衡計分卡。 

因此藉由整理平衡計分卡之理論、構面、實行方法、規劃重

點等文獻，掌握平衡計分卡實施之相關議題，以作為企業實施平

衡計分卡之基礎。 

 

2. 企業流程之探討 

企業流程是一些結構化工作活動的集合，詳細指引企業提供

產出給客戶；當企業面臨外部環境變動時，傳統的企業流程已經

無法讓企業獲得更佳的競爭優勢，因此整合內外部流程與改善流

程成為企業當務之急。由此可知，企業流程已成為企業新的管理

典範。 

因此藉由整理企業流程之理論面、技術面、應用面等相關文

獻，以作為企業流程導向設計平衡計分卡之基礎。 

 

3. 企業實施平衡計分卡之探討 
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藉由整理企業實施平衡計分卡的過去情形、目前情況及未來

發展等相關個案，以及學者專家所研究的相關文獻，以期說明平

衡計分卡應用在不同企業所遇到的不同狀況，及平衡計分卡對企

業平衡發展之重要性。 
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第四節  研究程序 

本論文主要研究企業如何以企業流程導向來設計平衡計分卡，及對企

業的影響，研究的流程如圖1-1所示： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖1-1  研究流程圖 

資料來源：本研究整理 

確定研究動機與研究方向 

平衡計分卡之探討 

企業流程之探討 

企業與平衡計分卡關係之探討

建立研究架構 

實例探討分析 

各種資料之統合(結論建議之提出) 
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1. 確定研究動機與研究方向 

本研究首先確定研究動機及範圍，探討以企業流程導向所設

計企業的平衡計分卡對企業整體平衡發展的重要性。 

 

2. 文獻探討 

2.1 平衡計分卡之探討 

整理平衡計分卡相關文獻，掌握平衡計分卡設計之相關

議題，以瞭解平衡計分卡對於企業之重要性。 

2.2 企業流程之探討 

整理企業流程相關文獻，透過相關資料的分析，可以瞭

解企業流程對企業的重要性。 

2.3 企業與平衡計分卡關係之探討 

整理企業實施平衡計分卡的相關議題，以期說明平衡計

分卡對企業平衡整體發展之重要性。 

 

3. 建立研究架構 

描述本研究之研究架構、採用的研究方法，以及為何採用該

研究方法，並且詳細說明研究過程。 

 

4. 實例探討分析 

說明個案企業背景及分析個案訪談資料，詳細說明個案企業

以企業流程導向設計平衡計分卡之過程與結果。 

 

5. 各種資料之統合(結論建議之提出) 

透過前述各章節之分析與探討，提出本研究結論，提供企業

設計平衡計分卡參考與後續研究建議。 
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第五節  預期研究成果 

本研究之預期成果可分為對實務業者及學術研究兩方面： 

1. 在實務業者方面 

藉由企業導向所設計之平衡計分卡，有助於企業選擇與建立

策略時，應注意與思考的方向與重點等議題，並建構出合宜的績

效衡量指標，經由此策略與績效指標徹底結合，確保策略能夠予

以徹底實踐，以確保企業實施平衡計分卡之成效。 

 

2. 在學術研究方面 

藉由本次研究之進行，使學術界更了解平衡計分卡及企業流

程之觀念、建立平衡計分卡所需要注意到的重點及了解企業流程

對於企業的重要性，希望未來對學術界研究平衡計分卡時有所助

益。 

 


