
今年在東海大學開授的

TPS課程，受到企業積極招募

TPS人才影響，選修人數達33

人，創歷史新高，學生分10組

到合作企業實作。加工是工具

機精度的基礎，為了強化加工

流程的精實實踐，今年合作廠

商集中在機械加工廠，共計7

家。

合作廠商的現場顯示，多

樣少量已經是工具機企業下單

的常態，只有接受客製型多樣

少量的訂單挑戰，台灣工具機

產業才能繼續生存。然而，我

們進一步的追蹤卻發現，並不

是所有的客製型多樣少量產品

都能賣到好價格。能夠賣出好

價格的「顧客價值創造」型工

具機，在台灣工具機業界仍然

非常稀少。

本文用Solution Business

稱呼這種讓顧客滿意、具備顧

客價值，同時讓企業本身與協

力廠取得高獲利的事業發展模

式。

使用價值的形成與售價

本文用一家擁有台灣資本

的日本小商社案例，說明工具

機的使用價值如何形成？如何

影響售價？基於保密承諾，我

們稱之為J公司。J公司成立於

2008年，主要業務是進行台灣

製工具機的改裝、銷售及服

務。創立初期即遇上全球金融

風暴，日本國內市場不振，重

點放在學習台灣合作企業的產

品特性。

J公司現任社長曾任日本

工具機企業營業主管，認為熟

知台灣工具機的特質，是為日

本顧客創造價值的基礎。特別

是在原服務企業未生產的綜合

加工中心機方面，銷售成果日

漸顯著。2013年接單達23台，

比2012年成長了一倍以上。究

竟他們如何在日本銷售台灣產

品，引起我的高度興趣。

這位社長對我說，看起來

外型、性能相近的工具機，每

台的售價都可能不一樣，因為

它在顧客生產線的「使用價

值」不同。他舉台灣廠商公認

平均售價約1,200萬日幣的綜合

加工中心機為例，最近賣給一

家日本企業售價卻達到2,000萬

日幣。更重要的是取代了原先

2,400萬日幣的日本製工具機。

日本顧客的評價是「同樣能夠

解決我們生產線上的問題，服

務卻比日本廠商更好！」

顧客價值是指顧客願意

支付的價格(WTP：willingness 

to pay)與實際支付價格(P：

price)的差距，差距愈大，顧

客價值愈高。企業利潤則為

實際支付價格減去成本 (C：

cos t)，差額愈大代表利潤愈

高，這是商社與製造商可分配

的獲利金額。

如果用數學式表達，這個

能夠同時確保「顧客滿意」

與「企業獲利」的S o l u t i o n 

B u s i n e s s，其交易的總價值

(V：value)就是顧客價值與企

業利潤的總和，亦即：

V = (WTP-P) + (P-C)

共創三贏的關鍵因素

J公司顯然是最大贏家。

台灣企業能將產品賣進日本，

又能取得合理利潤，覺得辛苦

獲得回報。同時，日本顧客也

因此獲得高性價比的產品。我
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們從訪談發現，這個名副其實

的共創三贏局面，來自下列三

個關鍵因素。

第一，J公司現任社長為既有

銷售網絡，提供了互補型機

種。基於長期接觸既有客戶的

現場流程，理解其工具機需

求，進入障礙非常低。

第二，深入顧客使用現場，創

造顧客價值。只有深入使用現

場，才能理解日本企業為甚麼

願意花一倍的價格購買日本製

設備。以這台綜合加工機為

例，日本機不僅在加工後不需

額外做修邊處理，投料搭配機

器手臂更讓流程恰好能夠結合

節拍時間。

檢視交易流程，J公司首

先從開規格與小幅修改設計著

手，讓台灣機台達到加工一次

到位的現場使用要求。並在製

造過程嚴加把關，力求達成這

個客製要求目標。在此過程，

因為產品能夠進入世界第一嚴

苛的日本市場，製造商的生技

與現場部門在跌撞中維持了士

氣，獲得了學習效果。其次，

運到日本之後，在日本追加了

自動上料的功能模組。正因為

機台功能與日本機完全一樣，

受到顧客的喜愛。社長說「公

司設立迄今，幾乎不曾直接銷

售台灣標準規格的機台」，間

接說明了顧客價值創造的意

義。

第三，滿足顧客使用需求，設

定合理價格。正因為J公司了

解使用台灣機器可能造成的額

外成本，因此能計算出解決問

題後的機器價值。就筆者理

解，價格設定決策包括「顧客

的實際使用價值」及「問題的

解決方案價值」。因此，價格

設定將因不同案子而迥異，這

正是Solution Business價值創造

的本質。

迎接Solut ion Bus iness

的挑戰

經長年累月，許多日本工

具機使用了台灣的零組件，甚

至一部分日本知名製造商的工

具機長時間委託台灣O E M製

造。儘管如此，台灣的MC或

車床要銷售至日本仍然困難重

重。J公司聯手台灣廠商的成

功，說明了台日企業合作的附

加價值創造潛力。

總結本文分析，Solut ion 

B u s i n e s s是指不單是銷售產

品，同時解決顧客面臨問題，

取得高利潤的事業模式。其關

鍵在於深入顧客使用現場，解

決顧客切身之痛；從顧客價值

決定售價，追求雙贏。就我個

人對台灣工具機企業的理解，

要發展Solution Business至少要

面臨三項挑戰。

第一，塑造危機意識，進行典

範變革。其困難在於否定現

狀，也就是積極採用顧客價值

典範，取代過去的性價比(cost 

performance)思維。

第二，深入顧客現場流程，創

造範例。特別是透過理解與解

決顧客生產上的實際困擾，創

造協助顧客產品差異化、與顧

客共創價值的範例。

第三，發展Solution Business

的管理機制。「不追求高性價

比，致力於對顧客高貢獻度」

信念，不應只是口號，更重要

的是行動。值得發展的管理機

制包括：要求營業暨售服人員

進行有效的顧客現場記錄回

報、逐步建立內部解決方案共

享，以及摸索跨企業橫向展開

之流程與方法。
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