
 

 

 

 ERP對企業產銷互動價值性產出之影響       183

ERP 對企業產銷互動價值性產出之影響 

ERP Effects on Added Value -Outcome for 
Interaction between Manufacturing and 

Marketing 
 

許麗玲 副教授  
Li-Ling Hsu Associate Professor 
國立高雄第一科技大學資管系所 

Department of Information Management 
National Kaohsiung First University of Science and Technoloy 

karenhsu@ccms.nkfust.edu.tw 
 

王曉梅  
Hsiao-Mei Wang 
資訊工業策進會 

Institute for Information Industry 
mei-wang@iii.org.tw 

 
 

摘要 
過去研究產銷互動方面的相關文獻，主要係針對企業的「情境因素」對企業的產銷互動進行探

討；然而，ERP 觀念的興起與系統的誕生，近年來，許多企業紛紛對資訊科技投入大筆的資金、人力

與時間，希望可以透過 ERP 以提升企業產銷的互動績效。本研究以「情境理論」與「社科理論」作為

理論基礎，以四家資訊／電子產業的實例驗証「情境理論」與「社科理論」之命題主張，亦即，企業

之內、外在「情境因素」都將影響到其產銷「資源分享程度之差距」程度。另外，藉由「ERP 無形效

益」之協助亦能改善「資源分享程度之差距」與「價值性產出」之關係。由於本研究係屬於此跨學域

的研究，亦即將 ERP 系統與產銷學域作相當程度的連結，因此，本研究將有助於累積 MIS 學域的豐富

性。 

 

關鍵字：情境因素、資源分享程度之差距、價值性產出 
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Much of prior research on manufacturing and marketing interaction mainly emphases on 
organizational situational variables effect on the interaction process and performance within two 
departments. However, recently years with the popular and flourishing of ERP that many 
organizations engage in IT investment for what the ultimate end is expect to use ERP may 
integrate primary business process thus may be positive impact on manufacturing and marketing 
interaction. 

This study cites both contingency theory and sociotectnical theory to develop our model and 
uses multiple case study as our research method. In our research, we choose four cases of 
information/electronic Industry that have implemented ERP system. The study would like to 
realize how situational variables will influence the gap between manufacturing and marketing 
interaction, and how ERP will improve the performance Between manufacturing and marketing 
interaction. The four cases data gathered will yield the rich result of interdisciplinary and will 
continue to enhance the cumulative tradition in MIS field. 

 
Keywords：Situational Variables, Resource Sharing, Valuable-Outcome 
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壹、導論 

在十倍速的時代下，多元化的市場需求

與激烈的競爭環境等外部因素影響下，間接

縮短了產品生命週期。為保持在激烈競爭下

的優勢地位，企業必須藉助整體性的研發與

創新，以因應市場變化的趨勢；也由於相互

競爭的壓力使企業把生產盡量推近市場，以

避免產品因為運輸途中，價值隨著產品生命

週期結束而逐漸降低。由此可知，不論市場

需求如何改變，產銷部門之間互動等相關議

題，一直是學界持續探討之焦點（Lawrence 

& Lorsch, 1967; Shapiro, 1977; Wheelwright  
& Hayes, 1984; Ruekert & Walker, 1987; St. 
John & Rue, 1991; Crittenden et al., 1992; 
Kahn, 1994; Parente, 1996; Achrol, 1997; 
Berry & Cooper, 1999; Monahan & Smunt, 
1999; Kumar, 2000）。 

相關研究結果顯示，產銷部門為企業部

門中互動最為頻繁的兩個部門，其互動之良

否，與企業的績效／競爭力有密切的關係。

Porter &Millar（1985）指出，企業價值鍵包
括兩項主體活動，分別是「主要活動」

（primary activities）與「支援活動」（support 
activities）。所謂企業的「主要活動」意旨
與產銷相關的活動（activities），彼此之間
應該是互為相依（interdependency）的系
統。亦即此系統中產銷部門間為唇齒相關，

缺一不可的環節。由此可見，產銷部門間之

互動對於企業經營上之重要性。 

IT 在現今企業活動中扮演極為重要的
觸煤角色（Tapscott & Caston, 1993; Mandel 
et al., 1994; Gill, 1996），亦是促使企業在結
構、營運及管理上產生變革的催化劑

（Dertouzos, 1997）。在企業面臨瞬息萬變

的市場環境、顧客需求和競爭態勢時，IT 已
成為一項甚為重要的競爭必備工具。

Malone等人（1987）認為在要求快速反應
顧客的需求下，產業組織的架構必需要進行

變革以及從事大量的客製化產品，是故，企

業內部整體資訊系統密切配合甚為重要（王

立志，1999），亦即，組織必須整合企業流

程（Business Process）、組織、科技、製程
及產品等各類營運活動與資源，並以達到資

源有效利用與提昇企業的整體競爭力為目

標。而能達成此目標的企業資源整合系統，

也即為一般人所稱的企業資源規劃系統

（Enterprise Resource Planning, ERP），亦日
益受到企業界的重視。又許多的相關研究亦

指出 ERP 能為企業帶來許多效益（Mike, 

1993; Roberto, 1998; Gupta, 2000; Mabert, 
2000; Poston & Grabski, 2001），而這些效益
正是產銷部門間極欲達成的目標，由此可

見，產銷部門間的互動與 ERP 的效益應具
有直接之關係。 

一、研究動機 

本研究之動機有二：（一）資訊管理

學域與產銷相關學域尚未發展成整合性
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研究－企業引進資訊科技，無非希望能

改善其企業環境，而產銷流程正是企業

流程中的主要流程，因此，本研究試圖

結合成熟的產銷學域與新興的MIS學
域，希冀得以累積MIS學域的豐富性；
（二）資訊／電子產業中產銷互動與 ERP

的運用現況值得探討－本研究樣本係以台

灣的資訊／電子產業為主，而此產業競爭相

較於其它產業遽烈，且其國外廠商紛紛施壓

要求國內 OEM廠商導入 ERP 系統，因此，

企業在花費大量人力、物力與財力後，其所

導入的 ERP 系統是否能對產銷互動有所助

益，是一項值得探討之課題。 

二、研究目的 

本研究之目的可分為：（一）檢驗企業

產銷部門間各項內、外在「情境因素」與「資

源分享程度之差距」間的關係；（二）檢驗

產銷部門間「資源分享程度之差距」與「價

值性產出」之間的關係；（三）瞭解不同企

業的產銷部門間，「ERP 效益」是否能改善
「資源分享程度之差距」與「價值性產出」

之關係。 

貳、文獻探討 

本研究茲就產銷互動與 ERP無形效益
之相關文獻逐一做探討。 

一、產銷互動之本質 

Geser（1992）以「組織群體間互動」

的觀點解釋組織任務的相依性，如同分子理

論中質子的從屬性角色以及任務本質的衝

突性角色。例如，行銷部門著重的是迎合顧

客的需求，而製造部門則是著重在生產線上

成本的控制。是故，企業產銷互動的相依性

乃是導致產銷任務衝突之來源。 

二、情境因素 vs. 資源分享程度之差距 

在產銷相關研究中指出，部門間的互動

關係受到部門間組織結構、部門間任務結

構、生產結構、部門間的目標等內在環境以

及外在環境的直接影響（Perrow, 1970;  

Ruekert & Walker, 1987; Kahn, 1994; Parente,  
1996）。Ruekert & Walker（1987）的研究指
出，「社科理論」（Sociotechnical Theory）與
「情境理論」（Contingency Theory）可以解
釋部門間的「互動」與「合作」成效係受到

企業的部門間組織結構、部門間任務結構、

部門間專業導向（occupational 
orientation）、部門間的目標、技術程序法則
（technical process）等內在環境，以及部門
間主管位階與外在情境之不同而產生部門

間不同的互動與合作的過程與結果（Kahn, 
1994）。根據上述論點，企業產銷部門間相

關互動等相關議題係主要根據組織理論中

的「社科理論」與「情境理論」演化而來的。 

（一）組織結構 vs. 資源分享程度之差距 

Barclay（1991）指出組織環境中的
「組織結構」包括正式化程度、集權化
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程度、專業化程度以及規模大小等四項

變數，但「規模大小」未獲得實徵性結

果成立。本研究根據過去實徵性研究結

果發現，「組織結構」中的「正式化程

度」、「集權化程度」與「專業化程度」

等三個變數與部門間「資源分享程度之

差距」具有相關性（許麗玲，民 89 年; 

Barclay, 1991; Kahn, 1994; Parente, 
1996）。 

（二）組織氣候 vs. 資源分享程度之差距 

「組織氣候」被視為組織成員間感

受到工作環境的氣氛，即與組織士氣、

績效息息相關（Wilkins & Ouchi, 
1983）。由實徵性研究結果得知，部門
間或群體間存在正面的組織文化，有助

於協議的達成，遂對其「資源分享程度

之差距」具有較正向的影響，反之亦然

（Barclay, 1991）。然而，亦有學者根據
「互動衝突管理觀點」（Robbins, 1990）
提出相反之看法，認為欲有效降低產銷

間「資源分享程度之差距」的程度，則

產銷部門間應維持一定程度的衝突（許

麗玲，民 89 年）。 

（三）市場變動性 vs. 資源分享程度之差

距 

過去產銷相關文獻中指出，當「市

場變動性」越高，則企業所處之環境中

的資訊也就越具高度不確定性，因而會

阻礙產銷兩部門間的互動關係（Kahn, 
1994）。Parente（1996）進一步指出，
由於資訊具有高度不確定性，促使產銷

部門間更需要

在彼此的資訊、資源與顧客價值貢

獻度的活動上進行交流，以因應快速變

化的市場需求，也因在產銷部門間的高

度配合下，故能使其在「資源分享程度

之差距」獲得降低，是故，「市場變動

性」與「資源分享程度之差距」係呈反

向之影響關係，但該實徵研究結果僅卻

未証實此論點。因此，另有學者持相反

之看法，認為當企業感受到「市場變動

性」越高時，產銷兩部門對於資源、資

訊與對顧客的貢獻度即具有越高之需

求，因此，其「資源分享程度之差距」

得以獲得降低（許麗玲，民 89 年）。 

（四）技術變動性 vs. 資源分享程度之差

距 

「技術變動性」係指組織對於「關

鍵技術的掌握」、「物料材質的改善」、

「製程技術的突破」以及「量產技術的

突破」等四項變數之感受度，當企業感

受到「技術變動性」越高時，則產銷部

門間對資源、資訊的需求將因而增加，

是故其會加強彼此於資源、資訊上的分

享程度以及增加對顧客價值的貢獻，而

使得「資源分享程度之差距」也越低（許

麗玲，民 89 年）。 



 

 

 

資管評論 第十三期 民國九十三年十二月 

 

188 

三、資源分享程度之差距 vs. 價值性產出 

過去文獻對於衡量產銷「互動績效」的

衡量指標，係為衡量產銷部門於「目標」與

「活動」上的互動績效，其中衡量「活動」

的指標中，包括顧客忠誠度、可靠度、產銷

部門對彼此關係認知的有效性與衝突的感

受度等（Ruekert & Walker, 1987; Hill, 1989;  

Kohli & Jaworski, 1990; St. John, 1991; St. 
John & Hall, 1991; Jaworski & Kohli, 1993; 
Pinto et al., 1993; Rho et al., 1994; Parente, 
1996;Kahn & McDonough, 1997）。由上述可
知，此類績效指標恰與產銷部門於「資源分

享程度之差距」上的活動頗為類似，亦即，

「價值性產出」係用以衡量產銷部門於實體

資源分享、資訊分享、知識分享等五種作

業、戰略規劃層次活動之互動，是故，本研

究採用「價值性產出」以衡量產銷「資源分

享程度之差距」的互動成果。 

四、ERP 效益之相關文獻 

表 1：ERP無形效益彙整表（本研究整理） 
ERP無形效益 

協助企業整體資源配置、促進部門間的

溝通、促進部門間的溝通、協助資訊流

的整合、改善資訊的能見度、提升資訊

的流通性、協助掌握即時的營運資訊、

提供正確且即時的資訊、達成快速回應

客戶需求、降低訂單的反應時間、提升

即時回應的成效、提升服務品質、提高

顧客滿意度、提高顧客採購成長率 

本研究將學術研究將與產銷部門於「資

源分享程度之差距」相關之「ERP無形效
益」彙整成表 1（Appleton, 1997; Davenport, 

1998; Mirani & Leaderer, 1998; Jeanne, 1999; 
Jeson & Johnson, 1999; SAP INFO, 1999; 
BCG, 2000; Davenport, 2000; Poston & 
Grabski, 2001）。 

參、研究方法 

過去產銷互動相關議題主要係以「情境

理論」與「社科理論」為理論基礎。本研究

模型可分為兩大部份（如下圖 1所示）。第
一部份為一操作化層次模型，即「情境因素」

（包括「組織結構」、「組織氣候」、「市場變

動性」、「技術變動性」）與「資源分享程度

之差距」之間的關係，此部分模型主要係根

據過去實徵性研究結果歸納所得（許麗玲，

民 89 年; Woodward, 1965; Thompson, 1967; 

Perrow, 1970; Shapiro, 1977; Ruekert & 
Walker, 1987; Barclay, 1991; Robbins, 1991; 
Kahn, 1994; Rho et al., 1994; Parente, 
1996）；而「資源分享程度之差距」、「價值

性產出」與「ERP 效益」之間的關係則為概
念化層次模型，係根據ERP 相關文獻推導
成型（Powers et al., 1988; Rho et al., 1994; 
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Berry, 1991; Pearce & Robinson, 1991; 
Crittenden 1992; Crittenden  et al., 1993; 
Bragg, 1997; Davenport, 1998; Connolly, 
1999; Jeson & Johnson, 1999; Jeanne, 1999; 

Piturro, 1999; Tom, 1999; SAP INFO, 1999; 
BCG, 2000; Deloitte Consulting, 2000; 
Davenport, 2000; Poston & Grabski, 2001）。
據此，本研究欲探討的模型共有兩個。

圖 1：本研究模型 
 

由於「情境理論」與「社科理論」已成

為近年來探討企業產銷部門間的互動等相

關議題的理論基礎，而指兩理論指出不同部

門間的特性與差異，都將會影響其「互動」

行為與妨礙彼此間「合作」的成效，亦即，

部門間互動關係受部門間彼此的「部門結

構」、「任務結構」、「專業化導向」、「生產結

構」、「部門目標」等內、外在情境因素所影

響（許麗玲，民89年; Ruekert & Walker, 1987; 
Kahn, 1994; Parente, 1996）。故本研究亦採
用此兩個理論作為推衍理論上的基礎根

據，並據以發展與推導相關之研究命題。 

P1：當企業「組織結構」越高時，則產銷
間「資源分享程度之差距」越低。 

本研究在整理產銷互動的相關文獻後

發現，「組織結構」常以「正式化程度」、「集

權化程度」與「專業化程度」三項變數來衡

量（許麗玲，民 89 年; Barclay, 1991; Robbins, 
1991; Kahn, 1994; Parente, 1996）。 

「正式化程度」為組織中工作標準化的

程度。在正式化程度較高的組織，產銷部門

的互動必需遵循既定的管理程序，是故，產

銷間即時性的互動機會因而減少，亦即，「正

式化程度」與「資源分享程度之差距」係呈

正向之影響關係，然而，此主張並未獲得實

徵性研究之支持（Kahn, 1994; Parente, 
1996）。是故，另有學者指出，現今市場多
變的環境下，正式化的規章制度有助於抑制

「資源分享程度之差距」，亦即組織的「正

式化程度」與「資源分享程度之差距」呈反

向影響關係，且此論點亦獲得該實徵性研究

驗証成立（許麗玲，民 89 年）。「集權化程

度」意指互動僅發生在管理階層，因此當部

門間的互動大多發生在高階管理階層（策略
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層次）時，其在中、低管理階層（亦即戰略、

作業層次）於執行面的互動機會降低，進而

降低部門間溝通的效果（Hage et al., 
1971）。是故，「集權化程度」與「資源分享

程度之差距」係呈正向之影響關係（Kahn, 
1994; Parente, 1996），但此兩個實徵性研究

結果皆未驗証此論點。然而，過度分權化的

企業，將導致缺乏一套管制的指揮鏈而部門

間互動易流於散漫（Weber & Pliski, 1996；
Robbins, 1991），因此，許麗玲（民 89 年）

的研究指出，當兩部門的「集權化程度」越

高度時，則助於降低其產銷「資源分享程度

之差距」，但該實徵研究結果僅驗証「集權

化程度」與「資源分享程度之差距」呈現反

向之影響關係。「專業化程度」係指部門與

任務特殊化相關的概念。過去相關研究指

出，當公司員工的「專業化程度」越高時，

部門間的界線會較為分明，進而減少部門間

的互動機會，是故會提高產銷「資源分享程

度之差距」程度，但此類論點皆未獲得實徵

研究結果所驗証（Barclay,  1991; Kahn, 
1994; Parente, 1996）。因此，許麗玲（民 89
年）的研究持相反主張，認為當兩部門間「專

業化程度」越低度時，則對其部門間「資源

分享程度之差距」就越高，亦即，「專業化

程度」與產銷「資源分享程度之差距」應呈

反向之影響關係，但該實徵性研究結果亦未

能驗証此論點。雖然過去文獻呈現分歧觀點

均未經驗証成立，但本研究認為，現今企業

在講求「企業智產」（Business Intelligence, 
BI）的時代下，產銷部門間的專業知識係為

組織的重要智產之一，因此，產銷兩部門的

專業知識必需藉由加強彼此的互動，方能使

得產銷部門間知識獲得管理、累積與傳承，

因此，產銷部門在積極追求互動的情況下，

其「資源分享程度之差距」將得以獲得降

低。本研究綜合上述推導後，認為在當面對

瞬息變化的市場環境時，企業更需要較高度

的「組織結構」來降低產銷「資源分享程度

之差距」。 

P2：當企業「組織氣候」越衝突，則產銷
間「資源分享程度之差距」越低。 

過去相關文獻對於「組織氣候」並未有

一致的定義，其所代表之意涵端賴研究者的

觀點而定（Facione et al., 1987）。由於「組
織氣候」涉及組織中的領導風格、工作變

化、工作自主性與組織認同感等因素的影響

（Tyagi, 1985），是故，「組織氣候」被視為
組織成員間感受到工作環境的氣氛。

Barclay（1991）指出，部門間或群體間存
在正面的組織文化有助於協議的達成，遂對

其「資源分享程度之差距」具有較正面的影

響。由於「衝突」係為「組織氣候」之反向

概念，因此，「衝突管理」與「組織氣候」

息息相關，又「衝突管理」之「互動的衝突

觀」（interactionist view of conflict），指出「衝
突」不僅具有正面的功能，更極力主張某些

「衝突」對提升組織績效是絕對需要的，而

相關研究結果亦証實中、低層度的衝突對團

體的績效有正面之影響，因此，學者運用此

觀點加以探討「組織氣候」與「資源分享程
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度之差距」之影響關係（許麗玲，民 89 年），

該研究根據台積電的衝突管理文化（莊素

玉、張玉文，2000），推論「組織氣候」越

衝突，將有助於降低產銷「資源分享程度之

差距」，亦即，此兩者應呈正向之影響關係。 

P3：當企業對「市場變動性」感受度越高，

則產銷間「資源分享程度之差距」越

低。 

「市場變動性」係指顧客基礎之穩定性

與環境迅速變動性、市場預測之程度以及顧

客對產品偏好的變動頻率。在現今高度劇烈

變動的市場中，當企業對「市場變動性」的

感受越高度時，產銷兩部門對於資源、資訊

與對顧客的貢獻度即具有越高之需求，使其

「資源分享程度之差距」程度得以越低，亦

即，此兩者係呈反向影響關係（許麗玲，民

89 年）。 

P4：當企業對「技術變動性」感受度越高，

則產銷間「資源分享程度之差距」越

低。 

雖然過去相關文獻甚少提到「技術變動

性」，但由於現今顧客對於新產品技術的需

求越來越高，是故「技術變動性」已成為一

項不容忽視的情境變項。「技術變動性」係

指組織對於「關鍵技術的掌握」、「物料材質

的改善」、「製程技術的突破」以及「量產技

術的突破」等四項變數之感受度，當企業感

受到「技術變動性」越高時，則產銷部門間

對資源、資訊的需求將因而增加，是故，產

銷部門在會加強在資源、資訊上的分享以及

增加對顧客價值的貢獻，使得「資源分享程

度之差距」也越低，亦即此兩者係呈反向影

響關係（許麗玲，民 89 年）。 

P5：當「資源分享程度之差距」越低時，

則產銷間「價值性產出」會越高。 

過去產銷相關文獻指出，產銷間的衝突

會降低其部門間的績效（Dutton & Walton, 

1966; Souder, 1981; Weinrauch & Anderson, 
1982; Powers et al., 1988; Berry, 1991; 
Pearce & Robinson, 1991; Crittenden, 1992; 
Crittenden et al., 1993; Bondra & Davis, 1996; 
Karmarkar, 1996; Parente, 1996; Kahn & 
McDonough, 1997; St. John et al., 1999; 
Natua & Sanders, 2000），亦即良好的產銷互

動與部門間績效呈現正向的關係。因此，若

產銷部門於「資源分享程度之差距」的活動

配合度越高，則「價值性產出」就越好，換

言之，當產銷間的「資源分享程度之差距」

越小，則其「價值性產出」則越高，因此，

本研究推論，此兩者應呈反向影響關係。 

P6：「ERP無形效益」有助於改善「資源分
享程度之差距」對「價值性產出」的

關係。 

本研究整理過去文獻後，發現「ERP
無形效益」包括協助企業整體資源配置、促

進部門間的溝通、促進部門間的溝通、協助

資訊流的整合、改善資訊的能見度、提升資

訊的流通性、協助掌握即時的營運資訊、提

供正確且即時的資訊、達成快速回應客戶需

求、降低訂單的反應時間、提升即時回應的
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成效、提升服務品質、提高顧客滿意度、提

高顧客採購成長率等。而「資源分享程度之

差距」包括滿足客戶的需求與創造顧客的附

加價值等五種產銷活動（許麗玲，民 89 年; 
Rho et al., 1994; Parente, 1996），因此，本研
究認為「ERP無形效益」與產銷在「資源
分享程度之差距」的產銷活動息息相關。 

肆、個案命題分析 

前測個案研究能夠幫助研究者發展相

關的系列問題，甚至也能澄清一些研究設計

上的概念，因此，本研究決定進行前測個案

之分析以確保研究模型之可行性，並作為正

式個案進行之依據。 

本研究在初級資料的取得，是透過結構

化（操作化層次模型）與半構化（概念化層

次模型）的問卷進行現場深度訪談，以確實

掌握訪談重心。在訪談過程中錄音，以確保

後續資料分析的完整與可靠，並輔以產銷互

動、ERP相關議題文獻以及受訪企業所提
供之相關資料為次級資料，進行整理、歸

納。 

本研究之結構化問卷係歸納過去產銷

相關文獻所得，各問卷相關之信度詳見附表

1。 

一、前測個案之結果 

本研究於民國 91 年 1月取得兩家分屬

之資訊／電子產業與傳統產業的中小型企

業作為本研究的兩家前測對象，並分別與其

MIS主管進行約為時 3小時的訪談。 

但由前測結果發現，ERP對資訊／電
子產業在產銷互動的協助較傳統產業大，主

要係因資訊／電子產業的市場變化比傳統

產業更為迅速，因而導致其產銷互動更加頻

繁且對於 ERP的需求也更為迫切。換言

之，本研究認為，在外在環境的推力下，資

訊／電子產業為因應激烈競爭的市場變

化，其產銷間更需加強彼此的互動，因此，

導入 ERP系統為其首要任務。是故，本研
究進行正式個案訪談時，決定針對資訊／電

子產業做一深入之分析。 

又本研究認為，即使同為一資訊／電子

產業，由於大型公司的組織規模與流程複雜

度不同，其產銷部門間在互動頻率與績效、

對 ERP之需求與重視、ERP的投資建置和
操作技術以及 ERP所能展現之效益應會有
所不同，因此，本研究進一步決定，以資訊

／電子產業中的大型企業做為正式個案樣

本選擇的考量依據。 

二、正式訪談個案之簡介 

本研究與實務界廠商聯絡後，共取得四

家廠商的鼎力協助，並於民國 91 年 3 ~ 4
月期間與其MIS主管進行各約 3小時之正
式個案訪談。根據表 2可知，此四家個案分
別具有相似之背景條件（A公司 vs. B公司
與 C公司 vs. D公司），是故，在類似的比

較基礎下，進行個案運用 ERP的現況分
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析，方能使得分析結果更具意義。 

表 2：正式個案之背景資料彙整表（本研究） 
公司 

背景 
A公司 B公司 C公司 D公司 

成立年數 31 27 9 18 
員工總人數 3,501 – 4,000 3,501 – 4,000 2,001-2,500 2,001-2,500 
資本額 約 110億元 約 170億元 約 10億元以下 約 12億元以下 
營業額 約 100億元 約 100億元 約 10 - 50億 約 10 - 50億元 
產業性質 OEM OEM OEM OEM 
生產模式 BTO BTO BTO BTO 
主要產品 IC封裝 筆記型電腦 電源供應器 電腦週邊 
ERP系統 SAP/R3 SAP/R3 TIP TOP Oracle Applications 
投資金額 約 2 - 5億元 約 2 - 5億元 約 5千萬以內 約 5千萬以內 
導入時間 1997/12 1999/07 2000/05 2001/01 
導入單位 ERP小組 流程改造部 MIS MIS 
MIS人數 層級 30-40 1 70 1 2 3 9 1 
          

三、操作化層次模型命題之驗証 

本研究之問卷係採用Likert的七點量表

進行，以下茲將四家個案在「情境因素」與

「資源分享程度之差距」的問卷得分，本研

究進行操作化層次模型之P1 ~ P4的探討，
詳如下表 3。

表 3：四家個案之操作化層次模型命題驗証（本研究） 
 情境因素 資源分享程度之差距 結果 情境因素 資源分享程度之差距 結果

P1 A > B A < B V C > D C > D V 

P2 A < B A < B V C < D C < D V 

P3 A > B A < B V C > D C > D V 

P4 A > B A < B V C < D C < D X 
       

由上表可知，除 C、D 兩家個案在 P4
不成立外，其餘命題皆獲得成立，以下茲就

此驗証結果做進一步之探討。 

（一）P1之探討分析 

由表 3可知，在較高度的正式化組織

中，產銷部門間互動因有一套嚴格明定的管

理方式，因而使得部門間互動有一致性的規

則可循，因此，產銷間的「資源分享程度之
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差距」較小；在「集權化程度」較高的組織

中，因有一套良好的指揮鏈管制產銷間的互

動，致使其產銷「資源分享程度之差距」程

度較小；在追求「知識經濟」的目標下，知

識為組織的重要資產，所以，對於部門間所

擁有之專業知識必需予以妥善管理，換言

之，知識的累積與傳承是必需要靠彼此互動

方可達成，因此，產銷部門間的「資源分享

程度之差距」程度也隨之降低。是故，「組

織結構」與「資源分享程度之差距」係呈反

向之影響關係。 

（二）P2之探討分析 

由表 3可發現，企業的「組織氣候」越
具衝突性，將有助於產銷部門提升其在相關

活動的配合度，進而降低產銷部門在「資源

分享程度之差距」。此主要係因衝突的存在

有助於提供企業解決問題與化解緊張氣氛

的管道，進而降低產銷「資源分享程度之差

距」的程度，是故，「組織氣候」與「資源

分享程度之差距」係呈正向之影響關係。 

（三）P3之探討分析 

由表 3可知，在兩組個案中，A、C 兩

家公司分別在「市場變動性」之感受度，分

別相較其 B、D 兩家公家為高（即 A＞B與
C＞D），且其在「資源分享程度之差距」的

程度亦分別相較 B、D 兩家公司為低（即 A
＜B與 C＜D），是故，「市場變動性」與「資
源分享程度之差距」係呈反向之影響關係。 

（四）P4之探討分析 

由表 3可知， A公司對「技術變動性」
之感受度相較 B公司為高，且其在「資源
分享程度之差距」的程度亦相較低於 B公
司，因此，P4在 A、B 兩家個案中獲得成

立。 

而在 C、D 兩家個案中，C公司對「技
術變動性」之感受度相較 D公司為高，然
而其在「資源分享程度之差距」的程度亦高

於 D公司，是故，P4在 C、D 兩家個案中

並末獲得成立。本研究推論導致不成立的原

因，主要係由於 D公司尚在導入 ERP初
期，且所有產銷活動必需藉由 ERP系統進
行，因此，在產銷部門的人員對系統操作不

熟稔的情況下，極有可能提高其產銷「資源

分享程度之差距」的程度。 

四、概念化層次模型命題之驗証 

四家個案公司皆表示，其產銷「資源分

享程度之差距」相較 ERP系統導入前為
小；此外，其「價值性產出」亦相較導入

ERP前為高，因此，本研究之 P5獲得成立。 

而 P6命題方面，本研究綜合四家個案
對於 ERP在其「價值性產出」之提升滿意
程度做一客觀評析彙整如下表 4。
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表 4：四家個案對 ERP 於「價值性產出」之評估（本研究） 

資源分享程度之差距 A 公司 B 公司 C 公司 D 公司 

實體資源分享 高 高 低 無使用 

資訊分享 高 高 高 高 

知識分享 低 低 低 無使用 

滿足顧客需求 中 中 中 無使用 

價 

值 

性 

產 

出 

創造顧客的附加價值 中 中 中 無使用 

 

由表 4之分析結果可知，ERP在改善
產銷部門達成「資訊分享」活動的績效能力

頗高。此四家個案均表示，ERP最大的功
能在於資訊的整合與分享，因此，產銷活動

若能配合 ERP系統的標準流程，則產銷部

門間資訊流的整合、資訊能見度的改善、資

訊流通性的提升等目標皆能達成，透過 ERP 

 

將資訊做有效的整合，例如：行銷部門將訂

單資料輸入 ERP系統後，製造部門可以直
接取得相同資訊（即產銷部門亦可以同時得

到與分享具有一致性的資訊）。 

由上述可知，P6僅獲得部份成立，本

研究茲就概念化層次模型之命題驗証結果

彙整成表 5。

表 5：概念化層次模型命題驗証結果彙整表（本研究） 

個案 

研究命題 
A公司 B公司 C公司 D公司 

P5 
成立 成立 成立 成立 

P6 
部份成立 部份成立 部份成立 部份成立 
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伍、結論與建議 

本研究根據個案研究之實徵結果，將研

究發現分述如下： 

一、操作化層次模型 

本研究綜合此四家個案之訪談內

容，並針對操作化層次模型之命題驗証

結果，逐一作彙整性的說明。 

（一）「組織結構」與「資源分享程度之差

距」呈反向之影響關係。 

本研究認為在現今市場多變的環境

下，正式化的規章制度有助於抑制產銷「資

源分享程度之差距」，而此分析結果與過去

實徵性研究結果相符（許麗玲，民 89 年）。

本研究個案結果顯示，當「正式化程度」越

高，則產銷部門於「資源分享程度之差距」

越低，亦即兩者係呈反向影響關係，換言

之，資訊／電子產業之產銷的「資源分享程

度之差距」程度，會受到企業的「正式化程

度」具有最直接影響，而此分析結果與過去

實徵性研究結果相符（許麗玲，民 89 年）。 

過去研究對「集權化程度」與「資源分

享程度之差距」的影響關係呈現分歧觀點，

而本研究係持反向影響關係之看法，且個案

結果顯示高度的集權化確實有助於提高產

銷部門之活動配合度，進而降低產銷「資源

分享程度之差距」。 

而在過去產銷相關文獻中，「專業化程

度」對「資源分享程度之差距」的影響關係

亦是各持分歧觀點。本研究係持反向影響關

係之看法，且於個案結果亦顯示高度的專業

化確實有助於提高產銷部門之活動配合

度，進而降低產銷「資源分享程度之差距」，

此即呼應了許麗玲（民 89 年）的研究結果。 

綜合上述可推論，「組織結構」與「資

源分享程度之差距」確實呈現反向之影響關

係。 

 （二）「組織氣候」與「資源分享程度之差

距」呈正向之影響關係。 

本研究發現過去探討「組織氣候」與「資

源分享程度之差距」的相關研究結果亦呈現

分歧觀點，而本研究係持與許麗玲（民 89
年）之相同主張，認為組織應鼓勵衝突文

化，以保持部門成員間的活力、自省能力與

創造力，方能有效降低產銷間「資源分享程

度之差距」程度。本研究於個案訪談結果發

現，企業「組織氣候」對於產銷「資源分享

程度之差距」具有正向之影響關係，亦即，

越具衝突性的「組織氣候」將有助於降低產

銷「資源分享程度之差距」程度，而此命題

驗証結果與台積電與聯電鼓勵衝突的管理

風格不謀而合。 

（三）「市場變動性」與「資源分享程度之

差距」呈反向之影響關係。 

現今企業在高度市場環境之遽烈變動

下，若能對「市場變動性」抱持高度的感受

力，將有助於抑制產銷「資源分享程度之差

距」的程度（許麗玲，民 89 年）。而本研究
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之個案分析結果亦顯示企業對「市場變動

性」的感受度越高時，則產銷部門彼此的配

合度越高，進而使得其「資源分享程度之差

距」程度較低，是故，此兩者確實呈現反向

之影響關係。 

（四）「技術變動性」與「資源分享程度之

差距」呈正向之影響關係。 

企業對「技術變動性」的感受度越高，

則產銷部門會更加謹慎地進行相關產銷活

動，因而使得「資源分享程度之差距」得以

降低（許麗玲，民 89 年）。本研究之 A、B
兩家個案亦顯示此兩者具有反向之影響關

係，但由於 C公司因處於導入 ERP初期，
而導致此命題在 C、D 兩家個案中不成立，

但就整體而言，由於「市場變動性」與「技

術變動性」兩者具有高度相關，因此，本研

究仍認定「技術變動性」與「資源分享程度

之差距」呈現反向之影響關係。 

二、概念化層次模型 

本研究綜合此四家個案之訪談內容，並

針對概念化層次模型之命題驗証結果，逐一

作彙整性的說明。 

（一）「資源分享程度之差距」與「價值性

產出」呈反向之影響關係。 

過去產銷相關文獻指出，產銷間的衝突

會降低其部門間的績效（Dutton & Walton, 

1966; Souder, 1981; Weinrauch & Anderson, 
1982; Powers et al., 1988; Berry, 1991; 
Pearce & Robinson, 1991; Crittenden, 1992; 

Crittenden et al., 1993; Bondra & Davis, 1996; 
Karmarkar, 1996; Parente, 1996; Kahn & 
McDonough, 1997; St. John et al., 1999; 
Natua & Sanders, 2000），是故，本研究認為
「資源分享程度之差距」與「價值性產出」

亦具有反向之影響關係。經由本研究訪談分

析結果發現，此四家個案在導入 ERP系統
後，產銷部門間的「資源分享程度之差距」

程度獲得降低，且其在「價值性產出」的績

效上亦獲得提升，因此，本研究所推斷此兩

者確實存在反向之影響關係。 

（二）「ERP無形效益」能改善「資源分享
程度之差距」對「價值性產出」的影響

關係。 

本研究於個案分析結果得知，ERP在

提升產銷部門達成資訊分享、滿足顧客需

求與創造顧客附加價值等活動上皆有不錯

的表現。換言之，「資源分享程度之差距」

對「價值性產出」之關係確實能藉由「ERP
無形效益」而提升，但績效提升幅度與 ERP
所能展現之無形效益的程度仍受限於組織

的內、外環境所影響（如 BTO生產模式、
OEM特性、作業流程的複雜度）。 

（三）業界對 ERP系統的績效指標之評估
甚不普遍。 

本研究於訪談內容發現，此四家個案公

司並未特別針對導入 ERP系統的績效制定
績效評估的制度。本研究推論主要係因導入

ERP係為一項浩大工程，需要投資許多的
人力、財力、物力與時間，因此，即使評估
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所得績效不彰，但在眾多考量因素（如經濟

成本、與策略伙伴間的關係）下，ERP系
統仍是難以被放棄的，更無法回歸舊系統的

作業模式。是故，業界對 ERP系統的績效
指標之評估甚不普遍。 

本研究限制主要有四項，分別為：1．
個案研究概化程度有限－本研究結果僅顯

示此四家個案運用 ERP系統改善產銷間互
動之情況，並無法予以概化說明資訊／電子

產業的整體實際狀況，亦無法類推至其它產

業；2．本研究為橫斷面之研－在人力、時

間的限制下，本研究無法針對模型中的變項

關係進行長時間的觀察，然而若能以長時間

作為觀察區段，必能更加深入分析其相關

性；3．本研究訪談對象之限制－本研究之
議題與產銷部門與MIS（或負責導入 ERP）
部門有關，故受訪者若為產銷兩部門的主管

與MIS主管多重對象，應可提升本研究信
度，但由於此四家個案之產銷部門分散在台

灣、大陸各地，因此，在時間與人力的限制

下，本研究無法逐一進行訪談。 

三、理論之貢獻 

根據本研究結果顯示，本研究之個案對

於操作化層次模型之命題皆獲得驗証成

立，亦即，此四家個案之企業的四項「情境

因素」對於產銷的「資源分享程度之差距」

的影響關係皆符合本研究之推論。而在概念

化層次模型的命題，除了ERP在四家個案所
展現之效益程度不同外，使得相關命題獲得

部份成立外，其餘命題獲得全數成立。因

此，本研究之命題結果驗証了「社科理論」

與「情境理論」之主張。換言之，「社科理

論」與「情境理論」在探討產銷互動的探討

已成為理論引用的主要基礎。 

四、實務之建議 

本研究於理論上之貢獻主要有下列兩

點： 

(一)企業之「情境因素」與對產銷部門的「資
源分享程度之差距」確有影響。 

根據個案結果分析結果，本研究針對

「組織結構」提出三點建議：1．當組織的
「正式化程度」程度越高，產銷部門間的互

動因有一既定之準則可循，則其產銷「資源

分享程度之差距」較小，是故，本研究建議

企業應加以針對產銷部門間的互動制定一

套明確可行的規則；2．若組織的「集權化

程度」程度越高能有效抑制「資源分享程度

之差距」，是故，本研究建議企業在管理產

銷互動的議題時，應趨向採用集權化的方式

較為適當；3．若組織的「專業化程度」程

度越高，在追求「知識經濟」的時代下，產

銷間專業知識必需藉由此兩部門互動來累

積與傳承，進而降低「資源分享程度之差

距」。 

由於「互動的衝突觀」主張適度的衝突

有助於企業成員間的活力、自省以及創造力

之激盪，因此，衝突的「組織氣候」將有助

於降低產銷「資源分享程度之差距」的程
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度。是故，本研究建議實務界應採用「互動

的衝突觀」進行產銷衝突之管理，衝突並非

全然為破壞性質，建設性的衝突有助於產銷

彼此間的溝通、協調與及時解決問題，因此

將能降低「資源分享程度之差距」的程度。 

由於當企業對「市場變動性」、「技術變

動性」的感受度越高時，產銷部門會在相關

的活動會有較高的配合度，進而降低其「資

源分享程度之差距」的程度。因此，本研究

建議實務界不可輕忽市場上顧客對新產品

要求的速度與品質（亦即「市場變動性」的

需求），唯有當企業管理者時時警覺市場上

對「技術變動性」之高度需求時，方能有效

降低產銷部門間的「資源分享程度之差

距」。 

(二)ERP確實能協助產銷部門之互動，進而
提升其「價值性產出」。 

由四家個案之實際案可知，導入 ERP
確實使其產銷「資源分享程度之差距」程度

獲得縮小，且產銷「價值性產出」亦獲得提

升。因此，產銷「資源分享程度之差距」越

小，又 ERP在提升產銷部門達成資訊分

享、滿足顧客需求與創造顧客附加價值等

活動上皆有不錯的表現，因此，「ERP無形
效益」確實能改善產銷部門在「資源分享程

度之差距」對「價值性產出」的影響關係。

附表 1：本研究之各操作化來源問卷之信度（本研究整理） 

組織結構 資源分享 
程度之差距 研究構念 

相關文獻來源 
A1 A2 A3

組織

氣候

市場 
變動性

技術 
變動性 

產 銷 
Narver & Slater, 1990[註]     0.73 
Barclay, 1991 0.89 0.88 0.84 0.92    
Kahn, 1994 0.67 0.82 0.31  0.68  0.92 
Parente, 1996[註] － － －  0.79 0.61 
許麗玲，民 89 年[註] 0.61 0.69 0.75 0.60 0.57 0.73 － 
A1：正式化程度；A2：集權化程度；A3：專業化程度 
產：生產部門填答後的信度；銷：製造部門填答後的信度 
空白：表研究中並未包含該構念；－：表研究中並未說明構念信度 
[註]：為求資料呈現一致性，故本研究採用四採五入取至小數第二位。 
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