
© 1994-2010 China Academic Journal Electronic Publishing House. All rights reserved.    http://www.cnki.net

第 20卷 第 1期
V o l. 20 N o. 1

　控　制　与　决　策
　Con trol and D ecision　

2005年 1月
　 Jan. 2005

　　文章编号: 100120920 (2005) 0120087204

基于顾客价值的核心刚性量化分析
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摘　要: 研究核心刚性的本质及其量化分析问题. 首先从价值的角度将核心刚性界定为核心能力价值非有效性的程

度;然后通过对核心能力价值与顾客价值之间的偏离程度的计算,准确描述和分析核心刚性;最后通过对核心刚性产

生原因的分析,探讨避免和克服核心刚性的途径和方法.
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Abstract: T he natu re and the quan tita t ive analysis p rob lem s of co re rigidit ies of en terp rise are investigated. F irst ly,

co re rigidit ies are defined as the degree of non2efficiency of the co re capab ility value from the value angle. T hen, by

calcu la t ing the degree that co re capab ility value deviates from the custom er value, the degree of the co re rigidit ies of

en terp rise is described and analyzed exactly. F inally, an app roach of avert ing and surmounting the co re rigidit ies is

p ropo sed based on analyzing the facto rs.
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1　引　　言
　　在当今激烈的市场竞争中,许多企业都认识到

核心能力是获得或维持竞争优势的重要条件. 但也

有许多学者注意到,作为核心能力的消极方面,核心

能力刚性化是一种普遍存在的现象,也是一个严重

危害企业生存和发展的问题. 那么, 什么是核心刚

性? 如何衡量核心刚性? 如何避免或克服核心刚性?

本文对其进行分析,并探讨了避免和克服核心刚性

的途径和方法.

2　核心刚性及其本质
　　20 世纪 90 年代以来,随着对核心能力理论研

究的日益广泛和深入,许多研究者注意到核心能力

会演变为核心刚性[1～ 4 ]. 文献[ 1 ]从技术创新和产品

开发的角度,文献[ 2 ]则是从组织学习的角度,研究

了成功企业过去所形成的能力阻碍企业进一步发

展, 使企业不能适应环境变化的问题, 巴顿称之为

“核心刚性”,莱文索尔和马奇称之为“能力陷阱”. 文

献 [ 4 ]认为,“核心能力与核心刚性是一枚硬币的两

面”,并将核心刚性定义为“不适宜的知识体系”. 所

谓不适宜的知识体系,换言之就是降低或失去了价

值的知识体系. 文献[ 2 ]则认为,能力陷阱是指当环

境变化而需要组织发展新的能力时,有关旧有能力

的知识以及对旧有能力的使用会妨碍为改变能力而

付出的努力.

因为核心能力的形成需要一个过程,而外部环

境的变化相对较快,因此核心刚性问题所隐含的实

质是如何使核心能力与行业竞争优势的源泉保持持

续的一致[5 ]. 可见,企业能力理论中的核心刚性有两

层含义: 一是能力 (知识体系)有效价值的降低或丧

失,二是能力的不易变化. 本文认为,能力的不易变

化,是能力价值降低或丧失的原因[6 ]. 鉴于此,本文

认为,核心刚性实质上就是企业核心能力价值非有

效性的程度,而核心能力的有效价值降低或丧失的

过程,就是核心能力的刚性化.
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3　顾客价值与企业核心能力价值
　　既然核心刚性是核心能力价值非有效性的程

度,那么首先要明确什么是核心能力的价值,如何衡

量核心能力的价值. 在现有的企业能力理论相关文

献中,对于核心能力的价值存在两种不同的观点:一

种观点认为,能力的价值是指能力对企业的价值[7 ];

另一种观点则认为,能力的价值是指能力对顾客的

价值[8 ]. 本文认为,后一种观点更为合理,因为一种

能力只有为顾客创造了价值,才能实现企业自身的

价值,也才有其存在的意义. 因此,核心能力的价值

就是企业的核心能力可以为顾客创造的价值,衡量

核心能力的价值,也就必须以顾客价值为基点.

顾客价值是 20世纪 90年代以来引起理论界和

实业界广泛关注的一个概念. 目前关于顾客价值的

定义并不统一,许多学者倾向于从多个侧面反映顾

客价值[9～ 11 ]. 文献 [ 11 ]从效用价值论的角度提出,

价值包括自然属性的“有用性”,心理属性的主观“需

要”和社会属性的“稀缺性”3 方面属性. 自然属性

的“有用性”体现了产品或服务的功能满足顾客需要

的程度,心理属性的主观“需要”反映了产品或服务

对顾客心理需要的满足程度, 而社会属性的“稀缺

性”则更多地反映了产品或服务在经济方面满足顾

客需要的程度. 基于这种认识,可以认为顾客价值是

由经济价值、功能价值和心理价值 3 个维度构成的

一个整体. 由于顾客价值的这 3 个维度反映了顾客

需求的不同方面,给顾客带来不同的感受,而且某一

个维度的价值的高或低并不意味着其他两个维度的

价值也高或低. 例如,某产品或服务的经济价值高并

不意味着其功能价值和心理价值也高. 因此,可假设

3 者之间并不存在线性相关关系,从而可以将顾客

价值CV 理解为一个由经济价值 x ,功能价值 y 和心

图 1　顾客价值矢量

图 2　核心能力价值矢量

理价值 z 所组成的 3 维价值空间中的矢量 (见图

1) [12 ]. 其矢量函数可表示为

CV = OB
—→

= (x , y , z ). (1)

　　按照本文的界定,核心能力的价值是核心能力

对顾客的价值,而顾客价值是经济价值、功能价值和

心理价值三维价值空间上的矢量. 因此,核心能力的

价值 (V c) 也可以看成是由经济价值、功能价值和心

理价值构成的三维价值空间中的矢量 (见图 2). 其

矢量函数可表示为

V c = OA
—→

= (v e, v f , vm ). (2)

式中: v e, v f , vm 分别表示核心能力价值中的经济价

值分量、功能价值分量和心理价值分量.

4　基于顾客价值的核心刚性定量分析
　　一般而言,核心能力价值与顾客价值之间总会

有一定程度的偏离. 换言之,核心能力价值中只有一

部分转化为顾客价值. 按照本文的界定,核心刚性是

核心能力价值非有效性的程度, 它反映了核心能力

价值中没有对顾客价值作出贡献的部分在整个核心

能力价值中所占的比重. 如果用核心刚性系数 Λ表
示核心刚性的程度,则有

Λ =
‖V c‖ - ‖V c‖co s5
‖V c‖

= 1 - co s5 ,

0°≤ 5 ≤ 180°. (3)

　　根据三维空间中向量夹角的定义[13 ] ,有

co s5 =
V cC v

‖V c‖‖C v‖
=

v ex + v f y + vm z

v 2
e + v 2

f + v 2
m x 2 + y 2 + z 2

. (4)

　　式 (3) 和 (4) 中: 5 为核心能力价值向量与顾客
价值向量之间的夹角,‖V c‖为核心能力价值矢量

的模长度,‖C v‖为顾客价值矢量的模长度. 显然,

0≤ Λ≤ 2. 夹角 5 越大,核心能力价值与顾客价值

的偏离程度越高,核心能力价值的有效性越低,从而

导致更高程度的核心刚性. 若 5 = 0°,则核心能力的

价值与顾客价值方向一致, 其价值全部转化为顾客

价值,此时Λ= 0;若 0°< 5 < 90°,则说明核心能力

的价值只有部分转化为顾客价值,此时 0 < Λ< 1;

图 3　核心能力与顾客价值的偏离示意图
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若 5 = 90°, 则核心能力的价值既未转化为顾客价

值, 也未抵消顾客价值, 此时 Λ = 1; 若 90°< 5 <

180°,则核心能力的价值已经成为抵消顾客价值的

力量,此时 1 < Λ< 2;若 5 = 180°,则核心能力价值

与顾客价值矢量方向完全相反, 核心能力的价值阻

碍了顾客价值的实现,此时 Λ= 2.

5　避免或克服核心刚性的途径
　　从上述分析可以看出,核心刚性主要源于核心

能力价值与顾客价值的不匹配. 因此,企业必须对企

业核心能力的价值和顾客价值进行动态比较, 及时

寻找差距,了解核心刚性及刚性化的程度;然后采取

措施,降低或避免核心刚性. 解决核心刚性问题, 实

际上就是要提高核心能力价值的有效性. 为此,可从

以下两方面考虑: 一是让核心能力价值与顾客价值

相匹配;二是使顾客价值与核心能力价值相匹配 (见

图 4).

图 4　核心刚性及其对策示意图

途径 1　调整核心能力价值, 使其与顾客价值

相匹配.

在一个已存在的市场,假定顾客价值是一定的,

则可通过调整核心能力价值中经济价值、功能价值

和心理价值的结构, 提高核心能力对顾客价值的贡

献率,减少核心能力刚性化的程度. 改变核心能力的

基本原则是保持其与顾客价值的匹配, 因此这种改

变必须以顾客价值为基准. 具体说,可按以下步骤进

行:

1) 分析、监测顾客需求的特点及其变化趋势.

了解顾客需求的目的是为了满足顾客需求, 从而为

顾客创造价值打下基础. 只有对顾客需求有充分的

了解,才能知道如何为顾客创造更高的经济价值、功

能价值和心理价值, 从而降低核心能力的刚性化程

度. 对顾客需求的了解,既包括对顾客的现实需求的

了解,也包括对顾客的潜在需求的分析和挖掘.

2) 按照顾客价值的要求,调整企业能力建设的

投资结构, 使企业核心能力与顾客价值保持高度的

匹配. 企业核心刚性的程度,在很大程度上取决于核

心能力价值与顾客价值向量之间的夹角 5. 当顾客

价值向量一定时,夹角 5 主要取决于核心能力价值
矢量中的经济价值、功能价值和心理价值. 通过改变

企业能力建设的投资结构,改变 v e, v f 和 vm ,可以降

低企业核心能力的刚性化程度.

途径 2　改变顾客价值, 充分发挥核心能力的

作用.

按照大部分学者的观点,企业核心能力的建立,

是一个“累积的”过程[8 ] ,核心能力的改变过程也是

一个缓慢的过程. 当由于某种原因而导致顾客价值

发生突然的、巨大的变化时,企业原有的核心能力与

变化后的顾客价值之间可能出现巨大的偏差, 企业

核心能力便会严重地刚性化. 在这种情况下,企业面

临两种选择:一是开发新的核心能力,适应变化了的

顾客价值; 二是为现有的核心能力寻找新的市场空

间,充分利用现有的核心能力. 例如为产品寻找新的

用途、开发新的市场、利用现有核心能力开发新的产

品或服务等. 利用核心能力开辟新的市场空间,可以

改变顾客对企业产品的价值定位, 使顾客价值向量

发生变化, 从而保持核心能力与顾客价值之间的匹

配. 许多企业在这方面积累了非常成功的经验. 例如

本田公司在开发生产摩托车的过程中形成了小型发

动机设计和制造的独特核心能力, 为充分利用这一

核心能力,本田将其扩展到汽车、割草机等多个新的

领域,创造了新的顾客价值.

应当注意,避免和降低核心能力刚性化的程度,

是一项复杂的系统工程,在具体的实施过程中,可能

会面临很多障碍, 如企业心智模式的僵化问题和组

织惰性问题等. 如何克服这些障碍,需要进行更加广

泛深入的研究.

6　结　　论
　　本文从顾客价值的角度对核心刚性问题进行了

量化分析,认为核心能力价值与顾客价值都是由经

济价值、功能价值和心理价值构成的三维价值空间

中的矢量. 由于核心能力价值与顾客价值之间往往

存在一定程度的偏离,导致了核心能力价值的非有

效性. 核心刚性就是核心能力价值非有效性的程度,

降低或消除核心刚性,就是要提高核心能力价值的

有效性,即降低顾客价值与核心能力价值之间的偏

离程度. 要作到这一点有两条基本途径:改变顾客价

值, 使其与核心能力价值相匹配; 改变核心能力价

值,使其与顾客价值相匹配.
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