
二、文獻探討  

 隨著資訊應用的成本不斷的降低及全球經濟的自由化及競爭加

劇，導致企業整體資訊系統在應用上不斷的提昇，但也由於經濟的不

景氣，導致企業內部也開始重視企業整體資訊系統的價值，對資訊系

統之重大投資是否具有成本效益提出質疑。本章針對於相關文獻做一

探討，以做為本研究之理論基礎。  

2.1 智慧資本  (Intellectual Capital) 的定義與組成  

早於 1969年，經濟學者  Galbrai th (Feiwal ,  1975) 首創智慧資本的觀

念，嘗試去解釋市場價值與帳面價值的差距。Galbrai th 形容智慧資本

是指需要運用腦力的行為以創造公司差異性優勢的來源。  

 在 1997年，根據  Edvinsson & Malone 針對  Skandia 公司的研

究報告指出，智慧資分成人力資本 (Human Capita l )及結構資本

(Structural  Capi ta l)，而結構資本又可分為組織資本及顧客資本

(Customer Capi ta l)，而組織資本又可拆解為創新資本  ( Innovat ion Capi ta l)  

及流程資本  (Process Capi ta l)，其架構如圖 2.1.1 所示：  

 

 人力資本 (Human Capi ta l)  

公司所有員工與管理者的個人能力、知識、技術、以及經驗，都

包括在「人力資本」項下，這些人力資本必須能夠掌握企業在變動頻

仍的競爭環境中的動態。例如：員工和管理者是否持續的提高自己的

技能，而且還能增加新的技能？  



 

 

 結構資本 (Structural  Capi ta l)  

結構資本為人力資本的具體化及支援性的基礎結構。這是一種組

織化的能力。其要素包括：資訊技術系統的品質和範圍、公司形象、

專利資料庫、資料系統、特許權、組織化概念、文件、專利、商標及

版權等等。結構資本尚可細分作組織資本、創新資本及流程資本。  

 組織資本 (Organizat ional  Capita l)  

公司針對系統、工具、增加知識在組織內流通速度，以及

知識供給與散佈之管道的投資。這是一種組織的系統化、組

合與整理的能力，也是加強產能的系統。  

 創新資本 ( Innovat ion Capi ta l)  

革新能力、商業權利之保護、智慧財產，以及其他用來開

發並加速新產品與新服務上市的無形資產。  

 流程資本 (Process Capi ta l)  

圖  2.1.1 Skandia Market Value Scheme (資料來源： Edvinsson & 
Malone, 1997) 



工作的過程、特殊方法 (比方 ISO 9000)，以及擴大並加強

產品製造或服務效率的員工計劃。這是一種運用在連續性價

值創造的實用知識。  

 顧客資本 (Customer Capi ta l)  

原始的斯堪地亞模型，把顧客關係的價值收在結構資本，而後來

新發展出來的智慧資本模型將顧客資本獨立出來，與結構和人力資本

並列。顧客資本表示一家公司與顧客間的關係。企業可以利用這種關

係的強度和忠誠度來衡量顧客資本。其衡量之項目包括滿意度、持久

性、價格敏感度，及長期顧客的財務狀況。  

 

2.2 企業營運流程  

流程與企業的個性、文化等因素息息相關，因為每家企業有其獨

特的習性，是其他公司無法輕易學習或模仿的，所以現在的企業莫不

尋求在流程上的差異以加強企業的競爭力。  

2.2.1 企業流程的定義  

所謂企業流程是為了一個特定的企業結果所設計的一組具有相

關邏輯性的工作呈現，且因為流程是指組織為了替顧客創造價值而必

須使用的方法，故流程的方法隱含了以顧客為焦點的觀點 (  Davenport ,  

1990 )。同樣是注重於創造顧客價值的觀點，企業流程再造的始祖  

Hammer 將企業流程定義為一系列的相互有關聯的工作，且此一系列

工作組合可以創造出顧客想得到的價值，例如訂單交貨的流程中，包

括由接單、輸入電腦、查詢顧客信用、檢視存貨清單、提貨、包裝、

運送等，而此類的過程缺一不可 (  Hammer,  1993)。也有學者提出所有

和顧客有關的活動，可視為一組互有關聯的企業流程，也就是說一個



企業流程試企業為了滿足內外部顧客需要的一連串活動 (  Harr ison & 

Prat t ,  1993 )。  

總之，流程是企業的核心，也是企業用來創造對企業有價值的利

器。如果流程中的某一程序上耗費了相當多的時間，很多時候是由於

作業流程設計上不完善，而非執行不善所造成。這也會進而導致各作

業銜接上有很大的不便，讓企業的表現不加。因此，如果企業能在作

業流程的設計由根本重新思考，則不僅能對症下藥，並且還能達到想

要的結果 (  Hammer,  1993 )。  

2.2.2 企業標準作業程序 (Standard Operat ion Procedure,  SOP) 

管理者及工作人員所共同發展的一個完整的標準作業程序，

應包括作業的程序、規範、方式、前後順序、品質要求、原料、

設備、人工、成本等資料，以處理發生的各種清況，強調流程間

標準化及及時反應的重要性。將企業作業程序標準化，主要可以

產生以下優點：  

(1) . 降低服務品質差異 ( reduce service di fference) 

(2) . 穩定服務品質 (stabi l ize service qual i ty)  

(3) . 提供品質衡量的基礎 (provide measurement cr i ter ia)  

(4) . 降 低 新 進 人 員 面 對 新 工 作 程 序 及 流 程 上 的 不 安 與 恐 懼

( reduce novices fear of  new operat ion procedure) 

(5) . 可作為訓練新進人員的教材 (become teaching mater ia ls for  

t ra in ing) 

 



2.3 價值鏈  (Value Chain) 

Porter (Porter,1985)認為競爭優勢無法以「將整個企業視為一體」

的角度來理解，因此提出「價值鏈」 (value chain)的觀念。價值鏈係將

企業之策略性活動加以個別分析，藉以了解企業的成本特性及現有及

潛在的差異化來源，以作為分析企業競爭優勢與建構競爭策略的分析

工具。 Porter 認為企業的競爭優勢源自於「能為客戶創造的價值」，

並且此創造之客戶價值高於其創造的成本，而「價值」也就是客戶願

意付出的價格。  

Porter  將企業為客戶創造價值的所有活動，進一步歸納為「主要

活動」和「輔助活動」兩大類。主要活動涉及產品實體的生產、銷售、

運輸、及售後服務等方面的活動。輔助活動則是指採購、技術、人力

資源、及各式提供整體功能之支援性活動。價值鏈之內容如圖  2.3.1

所示。  

 

圖  2.3.1 企業價值鏈  (資料來源： Porter ,1985) 



 

價值鏈之活動可分為：  

 主要活動：  (1) .內向後勤 ( Inbound Logist ics)：主要包括收料及儲料

之存貨管理活動。  

(2) .營運 (Operat ions)：主要包括生產及分裝活動。  

(3) .外向後勤 (Outbound Logist ics)：主要包括配送活

動。  

(4) .行銷及銷售 (Market ing & Sales)：主要包括廣告

和銷售活動。  

(5) .服務 (Serv ice)：主要包括提供顧客之售後服務

活動。  

 支援活動：  (1) .企業基礎建設 (Firm infrastructure)：包括財務、會計

及一般管理活動。  

(2) .人力資源 (Human resources)：包括人事之聘任、訓

練及訂定職工獎酬、福利等人力資源管理活動。 

(3) .科技發展 (Technology)：包括研究發展、IT 投資、

產品設計等活動。  

(4) .採購 (Purchasing)：包括原、物料、營運資產之

採購活動。  

 分離價值活動是建構競爭活動的基石，但並不表示各作業活動之

間是彼此獨立的，而是藉由價值鏈內的連絡管道而相互依存。價值鏈

內的連絡管道是競爭優勢的關鏈，但卻也是微妙而不易辨識的。連絡



管道的應用通常需要資訊流來協調及最佳化各項價值活動。此外，連

絡管道亦不僅存於企業內部，也存在於企業與供應商、通路商或消費

者之間。由此可知，企業整體資訊系統固然重要，但企業內、外部間

的連絡管道是否順暢，更是企業能否取得競爭優勢的關鍵因素。  

 

2.4 會計交易循環  

在  Account ing Informat ion Systems: Transact ion Processing and 

Controls (Boockholdt ,  1993) 一書中提到，企業的營運通常由一連串的

經濟事件所組成，而會計資訊系統用以辨認交易事件，並將它加以記

錄、彙總及報導。這些活動構成了資料和資訊的流程。而組織內部和

外部使用者皆可接受到此資訊，並以此作為管理和投資決策之依據。

而此資訊的流程分為兩個方向，一個是由上而下之流程，此源於發生

在組織中高層管理階層之事件。而系統記錄這些事件並彙統之，且向

低層之員工說明，如預算流程；當事件發生在較低階層時，則這些事

件被記錄、彙總，並向高層管理當局報告，如責任報告系統。  

而這些事件即組成企業活動之循環，而這些循環乃用來說明所有

會計個體如何運作。而使用會計循環將有下列好處：  

(1) . 會計是連續的  

交易循環強調所有商業和會計過程的連續本質。  

(2) . 循環強調關係  

交易循環展示出交易循環早期的事件如何影響到交

易循環後期的事件。  

(3) . 循環使工作變的簡單  

現在的組織利用會計資訊系統處理資料庫的記錄，而



運用交易循環來分析這些過程，將使我們更易瞭解其對系

統上的會計資料所造成的影響。  

 一般企業運作機制可依功能及交易導向區分為兩大類。一般依功

能區分可分成，生產、  行銷、人事、財務、會計及研發等，而對應

這些功能，企業則會有相對應之部門。若將企業之經營活動依交易性

質作為區分，則可分為四大交易循環、五大交易循環及七大交易循環

等三種，如表 2.4.1。若能掌握此七大交易，則可明瞭企業經營程序。 

 

表 2.4.1企業交易循環分類表  

項次  四大交易循環  五大交易循環  七大交易循環  

1 收入  行銷  銷售及收入  

2 支出  採購  採購及支出  

3 生產  生產  

4 

生產  

(生產人事薪資 )  人事薪資  薪工  

5 融資  

6 固定資產  

7 

財務  財務  

投資  

 

依証管會「公開發行公司建立內部控制與內部稽核制度實施要

點」，製造業以交易類型區分，分成以下七大循環。  

(1) .  銷售及收入循環：包括爭取客戶訂單、信用管理、運送貨品、

請

購

付

款

訂

購

驗

收

供應商

請款  
審核

入帳  
開立

支票  

圖 2.4.1 典型之銷售及收入循環圖  



開立銷貨發票、記錄收入及應收帳款、開出帳單及處理和記

錄現金收入等作業程序，如圖 2.4.1。  

 

(2) .  採購及支出循環：包括請購、進貨或採購原料、物料、資產

和勞務、處理採購單、經收貨品、品質檢驗、填寫驗收報告

書或退貨處理、記錄供應商負債、核准付款，及執行和記錄

現金付款等作業程序，如圖 2.4.2。  

(3) .  生產循環：包括生產計劃、用料清單、儲存材料、將材料投

入生產、計算存貨之生產成本等作業程序。  

(4) .  薪工循環：包括僱用、請 (休 )假、加班、辭退、訓練、退休

以及決定薪資率、計時、計算薪津總額、薪資稅及各項代扣

款、設置薪資記錄，以及編製和分發付薪支票等作業程序。  

(5) .  融資循環：包括涉及股東權益暨銀行借款、保證、承兌、租

賃、發行公司債等資金融通交易事項之授權、執行和記錄等

作業程序。  

(6) .  固定資產循環：包括固定資產等重大資本材之增添、處分、

維護、保管與記錄等作業程序。  

(7) .  投資循環：包括長 (短 )期投資買賣、保管與記錄等作業程序。 

 

 本研究為了能達到淺顯易懂、為高階管理者所接受，尤其更希望

在未來能有效與財務報表結合，以提供未來財會人員在評估企業資訊

爭取客

戶訂單  
收款控

制入帳  
核準

銷貨  
出

貨

記錄收入

及帳款  
請

款

收

現

圖 2.4.2 典型之採購及支出循環圖  



系統價值之參考，故選擇會計交易循環來作為本研究之資訊流程分析

架構。而在會計交易循環之中，選出其中代表企業主要活動的收入循

環、生產循環及支出循環做為本研究之分析目標。  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


