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摘要

本研究主要目的為以系統生命週期與鑽石模式為基礎探討行動商務在每一個階段

採用之關鍵因素為何，並建構企業採用行動商務關鍵成功因素參考模型。本研究採用

Gowin’s Vee（1981）的學習概念工具，透過紮根理論整理出21項採用關鍵因素，並將此
21個因素歸類至Leavitt（1964）所提出的鑽石模式四大構面。配合Sathish et al.（2004）
六階段的專案生命週期模式，透過德爾菲專家問卷統計資料分析，用以建立採用行動商

務初步的架構。最後進行個案研究，以驗證本研究所建立之「企業採用行動商務關鍵成

功因素參考模型」之適用性。本研究有以下發現：(1)在鑽石模型的四大構面中，前十名
重要的關鍵成功因素大多集中在技術與任務兩構面；(2)系統供應商和系統使用者對採用
因素重要性的看法上，有5個因素在系統生命週期不同階段統計上有顯著的差異；(3)在
採用因素的重要性（整體）而言以資訊廠商的支援能力最為重要，其餘依例為高階主管

支持與承諾、專案小組的能力、各部門目標溝通以及任務目標的明確化。

關鍵字：��行動商務（Mobile  Commerce）、採用因素（Adoption Factors）、
鑽石模式（Diamond Model）、系統生命週期（System Life  Cycle）
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Abstract
This research aims to identify the critical successful factors of mobile commerce adoption 

in each stage of system life cycle, and further to build a reference model for businesses’ 

consultation toward a successful mobile commerce adoption. We initially identified 21 critical 

factors based on Gowin’s Vee (1981) conceptual learning framework and grounded theory 

method. These factors were further arranged into a model that was developed from combining 

the four aspects in Leavitt’s (1964) diamond model and the six stages in Sathish et al’s (2004) 

system life cycle. A Delphi questionnaire was carried out to revise the model, and a case study 

was finally used for verifying the model’s applicability. The results led to several major findings. 

First, more factors from the top ten critical successful factors were categorized as technology 

and task aspects. Second, system providers and users had significantly diversified views on the 

importance of five factors scattered in different stages of system life cycle. Third, in overall, 

the most important factor for mobile commerce adoption is support capabilities of IT vender, 

and followed by the factors of senior management support and commitment, capabilities of the 
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project team, the communication of departments’ objectives, and clear task goals accordingly. 

It is believed that the findings can help businesses develop an effective adoption plan on mobile 

commerce.

Key words : �Mobile Commerce, Adopting Factors, Diamond Model, System Life Cycle
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壹、緒論

近年來國內企業與員工對行動商務應用需求日益提昇，成為企業提昇競爭力的新趨

勢。Siau et al.（2001）指出行動商務延伸自目前網際網路之銷售通路，其行動環境更加
立即及個人化，並且以其無線特性的商機，提供給往日難以接觸（hard-to-reach）到之顧
客許多額外的加值，因而徹底改革了商業世界。

根據國際數據資訊（2006）對亞太地區10個國家和地區的調查，企業在行動方面的
花費2005年已經達到135億美元，到2010年將達到250億美元，說明了在亞太地區範圍
內，企業行動辦公的開展方興未艾。此外根據資策會（2006）的研究計畫結果顯示，近
年來我國整體產業在各項內部或對外的連網基礎建設上是維持成長的趨勢，在各項基礎

網路應用中，以無線區域網路（Wireless Local Area Network, WLAN）普及率成長最為顯
著，在2005年時達19.8%，到2006年成長至23.4%。可見企業有從有線網路轉向無線網路
的趨勢，無線區域網路未來具有十足的發展潛力。此外行動商務的成型使得實體組織的

概念也開始消失，資策會（2005）的研究計畫結果亦顯示，我國有23%的公司其員工可
以在公司以外的場所遠端接取員工所需資料。因為行動商務可以大幅提昇企業溝通與作

業效率，吸引了許多企業的重視，成為許多企業下一波E化的重點。許多軟硬體資訊大
廠的投入，包括康柏、惠普、IBM、微軟及許多的軟體系統整合公司，都相繼宣佈投入
行動商務服務的行列，宣告了行動商務的時代已經到來。

行動商務能提供許多效益，但對國內企業而言，是否因為這些預期效益就提升採用

行動商務的意願？有那些關鍵成功因素會影響企業的採用？Anckar & D'Incau（2002）對
行動商務的導入提出了看法，認為行動商務服務業者通常存在一個盲點，也就是在系統

建置及投資的策略上總是以技術的觀點為主忽略了顧客導向的重要性以及其他會影響顧

客採購的因素，這是許多相關專案失敗的原因。因此，國內企業要避免盲目的投資資訊

科技，企業及系統供應商在對行動商務的採用上，就必須清楚關鍵成功因素，尤其應對

採用因素進行分類，以了解系統生命週期各個實施階段應該注重的關鍵成功因素，才能

幫助企業集中資源以避免浪費。

然而學術界對於行動商務之於企業組織管理衝擊方面文獻尚不多見，因此本研究選

擇國內採用行動商務的現況及其影響採用之因素，對行動商務的應用與發展作一系統性

的研究，並提供給實務上與學術上的參考。本研究的主要研究目的包括：

●  探討行動商務生命週期每一個階段採用之關鍵成功因素為何、並以Leavitt's 鑽石模
式觀點對關鍵成功因素進行分類。

●  歸納行動商務系統生命週期各階段與Leavitt's鑽石模式每個構面的關鍵成功因素重要
程度，使企業資源有所聚焦。

●  建構企業採用行動商務關鍵成功因素參考模型。 
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貳、文獻探討

本節針對前述的研究主題，蒐集並彙整國內外學者的相關文獻。主要分成三個部分

討論有關企業行動化的相關問題：第一部份，行動商務的定義及其所面臨問題與採用因

素；第二部份，資訊系統生命週期，第三部份， Leavitt's鑽石模式。

一、行動商務與導入關鍵成功因素

行動商務（m-commerce）是一個新的概念與應用，Frolick & Chen（2004）定義其為
利用行動通訊來與顧客或與企業員工進行任何形式的溝通，而且溝通的資訊也可以是各

種形式。本研究以實際應用方式的觀點來定義行動商務，認為行動商務是提供使用者在

任何時間、任何地點使用無線裝置，連結企業的網路系統完成交易作業或任何資料交換

的作業。

如同導入其它新興的科技一樣，當企業在實施行動商務時，仍會面臨許多瓶頸，

例如：(1)電池之壽命、持續力；(2)網路連接仍存在不可靠因素；(3)不同存取通路之標
準各異；(4)存取點不一；(5)資料流失之風險；(6)裝置的攜帶性；(7)地點找尋之正確性
（Wiberg & Ljungberg 1999）。由於有一定的困難性，公司在了解採用關鍵成功因素方面
就相當重要。Rockart（1979）將關鍵成功因素定義為：「在組織中所存在的一些特定因
素，關係著組織的成功與否，倘若與這些因素相關的目標未被達成，組織將會失敗，甚

至導致災難」。Shank et al.（1985）認為，資訊系統建置之關鍵成功因素的方法可以用來
衡量資訊管理系統的成功與否。Liang & Wei（2004）的研究指出，行動商務的成功除了與
無線科技本身的能力有關之外，還端視企業如何運用該科技而定，且企業必須確認出影響

行動商務應用的成功因素，以便發展相關的配套策略來幫助企業順利地導入行動商務。

過去有學者（Premkumar & Roberts 1999；Thong 1999）已進行了與資訊系統導入
的關鍵成功因素相關研究，結果發現，企業導入資訊系統的經驗、資源和技術基礎，

對採用新資訊科技有正面的影響。Mueller-Veerse（2000）則認為，由於行動商務在其
「行動」的特性上是傳統電子商務所沒有的，因此善用其易於進行個人化服務以及可識

別地點在任何時間和地點提供服務及商務的獨特特質，將會是行動商務成功的關鍵因

素之一。Keen & Mackintosh（2001）認為行動商務的服務內容若重視「顧客價值」、
「消費者導向」等因素，將較易導致成功。Xu & Gutierrez（2006）的研究結果指出四
個導入行動商務的關鍵因素，包含(1)方便性（Convenience）：在任何地方任何地點存
取正確的服務；(2)容易使用（Ease of Use）：支援簡單的操作及彈性的服務；(3)唯一性
（Ubiquity）：可任何的場所存取即時的資訊；(4)信賴性（Trust）：發展及取得客戶的
信賴。雖然以上的研究與行動商務導入相關，也提供了一些實務建議，但有系統性的及

全面性的分析導入的關鍵成功因素相關研究仍然缺乏。

二、 資訊系統生命週期

文獻中對於資訊系統的導入生命週期有許多不同的模式與步驟。Kwon & Zmud 
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（1987）提出ERP的導入可分為六個階段：起始（Initiation）、採用（Adoption）、調適
（Adaptation）、接受（Acceptance）、例行（Rountinization）、以及融合（Infusion）。
Markus & Tanis（2000）建立了一個架構，稱為企業系統經驗週期（Enterprise System 
Experience Cycle），研究中將企業系統導入專案的生命週期分為四個階段：專案許
可（Project chartering）：確認個案定義與方案的限制;專案進行（設定與建置, Project 
configure and rollout）：建置系統與使用者上線;適應階段（Shakedown）：除錯與穩定系
統至正常作業;向前與向上發展（Onward and upward）：系統維護, 支援使用者與更新。
SAP（1999）則將ERP專案週期分為五個階段：專案準備階段（Project preparation）：成
立專案小組, 新硬體需求確認與完成高階專案計劃; 企業藍圖階段（Business blueprint）：
完成企業藍圖來了解企業的目標與決定流程來達到目標; 建置階段（Realization）：專案
小組與顧問一起配製藍圖中所提到的流程，並尋求使用者的意見; 最後準備階段（Final 
preparation）：完成最後測試, 訓練使用者與取得上線的同意; 以及上線與支援（Go live 
and support）：系統的評估改進以確認可以支援企業的環境。

Lorenzo et al.（2008）對Kwon & Zmud（1987）提出的ERP導入模式質疑，認為其應
用於其他企業系統（Enterprise Systems）時，這些階段的區分並不明顯而且也不完全，
再者，這模式中的階段是依序向前的，然而許多資訊系統的導入卻需要前後階段交互輪

替且持續的運行，因此彈性較差。相較之下，Markus & Tanis（2000）的四個階段的理
論架構與ASAP五階段的實務模型則彈性較大，較能反應出企業系統導入流程階段間的
反覆性。然而，Sathish et al.（2004）亦指出這兩個模式用於分析企業系統（Enterprise 
Systems, ES）建置分析上仍有其不足之處。Markus & Tanis（2000）的理論模型未能清楚
的區分在專案階段中關係人在各個階段的活動；而在ASAP的模型中，則缺乏了建置後階
段，對於組織與供應商之間的關係只說明到上線作業。

有鑒於上述之缺點，Sathish et al.（2004）結合與修正了Markus & Tanis（2000）與
ASAP的模式，提出了一套六步驟的ES專案生命週期模式（Six-Step ES Project Life Cycle 
Model），如表1所示。

表1：六步驟ES專案生命週期模式
（資料來源：Sathish et al., 2004）

ES系統專案生命週期 工作項目

專案準備階段
進行可行性研究、確認專案經理、組成專案小組、核准預算與時程、準備及
回顧與啟動高階專案計畫

企業藍圖階段 專案小組訓練、蒐集需求、產生、回顧與完成企業藍圖

建置階段 產生設計規格、設定企業流程、測試企業流程、程式客製、 上線前檢查

最後準備階段
最後測試、準備實際應用環境、資料移轉、使用者訓練、核准系統及組織準
備好可上線、制定上線策略

上線與支援階段 錯誤修正、系統績效調整、再訓練、處理暫時性的無效率

建置後階段 持續改善、增加使用者技能、技術升級

由於是結合了Markus & Tanis（2000）與ASAP的模式，這六個階段（表1）對導入流
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程的範圍訂定是一致的，但Sathish et al.（2004）的模式能將Markus & Tanis（2000）模式
中的專案進行階段更細分成企業藍圖、建置與最後準備階段，雖然ASAP的模式也同樣分
成這些階段，但卻缺少建置後階段。因此，Sathish et al.（2004）的專案生命週期模式較
其他模式能更完善與詳細的描述企業系統導入時的流程。本研究將採用此六步驟ES專案
生命週期模式來導出與分類企業採用行動商務關鍵成功因素並建立採用行動商務模型的

架構，來幫助企業了解在何導入階段時該注意哪些關鍵成功因素。

三、Leavitt's 鑽石模式

Leavitt（1964）提出鑽石模式（圖1），用以解釋企業組織引進新的系統或有變動
變革時，企業內部所產生的影響。模式中認為組織可以分成四個構面，分別是：任務、

人力、技術及組織。學者林東清（2002）進一步解釋：(1)任務：包含企業內部各種的專
案計畫或作業流程。一般而言，專案計畫是較具獨特性，而作業流程是指一般的平行步

驟所組成；(2)人力：負責執行上述的任務，這些人力必須擁有執行任務的知識、能力與
觀念，並且需要互相協調與合作；(3)組織：提供能支持上述任務與人力的環境，並包
括管理制度、組織結構與文化；(4)技術：泛指能夠支援上述任務、人力與組織的一切軟
硬體，並包含一些作業技術。根據此模式，企業組織在引進新的系統或有變動變革時，

這四個企業內部構面會互相影響並彼此牽動的。例如：當技術的發生改變時，會影響原

本任務的執行方式；當組織分工或決策結構發生改變時，會影響技術的應用採用；若人

員的素質發生改變，會牽動組織的文化；若任務發生改變，則需要員工觀念和行為的配

合。

圖1：鑽石模型圖

Scott (1987)建議對Leavitt的鑽石模式架構有兩大方式的應用。第一，用來歸類與整
理從文獻中發現的知識，尤其是針對幫助管理人員解決導入新科技時所遇到的問題，此

時可藉由討論這四大構面與相互關係得到有幫助的知識。第二，這模式可當成一個檢視

企業問題與選擇適切切入點進行企業變革的指南。Bostrom & Heinen (1977)使用Leavitt鑽
石模式來回顧及探討組織行為的文獻，結果發現此模式有能力發現與分析組織及科技相

關的問題。
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由於本研究的目的是發現與探討影響企業採用行動商務之關鍵成功因素，因此，本

研究將以鑽石模型四個構面作為本研究的構面基礎，從企業內部不同的角度與資訊科技

等方面來歸類與整理從資料蒐集得來的企業採用行動商務關鍵成功因素並建立採用行動

商務模型的架構，也藉此來尋求相關導入行動商務時所需要的知識。

參、研究方法與設計

本研究應用Gowin's Vee架構（Gowin 1981）建構本研究的研究流程（圖2），以獲得
理論與實務相互印證的研究成果。

 

Theoretical（文獻端） Methodological（實證端）
研究問題
與目的

行動商務文獻（整體概念） 實證經驗（知識宣稱）

個案研究（解釋）

問卷結果分析（轉譯）

問卷調查（資料蒐集）

德爾菲問卷、個案研究

理論探討（理論）

歸納（原理原則）

形成概念（概念）

紮根理論

雛形建構

比較與修正

圖2：研究流程圖

在Vee架構中，左方是與研究相關的理論與概念；中間是研究的對象，以用來回答研
究問題；右方是一連串的流程來分析對研究對象研究所得的資料，以期產出最後有價值

的知識。由於Vee架構的基本前提是建立在知識並非絕對的，而是根據我們所用的概念、
理論與方法來看這世界而來的（Gowin 1981）。因此，本研究將以紮根理論來系統性的
歸納與分析現有的相關文獻當中與本研究相關的理論與概念，產出一個「企業採用行動

商務關鍵成功因素參考模型」的雛形來回答研究問題。Hammersley（1989）指出紮根理
論是遵循科學原則（歸納與演繹並用的過程）、比較的原則、假設驗証與理論之建立的

方法，故非常適合本研究來執行左方文獻端的流程。而這流程也滿足了Vee架構的前提當
中所提到，我們用何概念、理論與方法來看這世界。

雛形建構出後，本研究再透過德爾菲專家問卷與個案研究的方法來實證及修正雛

形，這樣可提昇本研究所建構之「企業採用行動商務關鍵成功因素參考模型」的可用性

亦可達到理論與實務相互印證的研究成果。而這流程也滿足了Vee架構的前提當中所提
到，我們研究的最重要目的是要尋求這世界的知識，而非單純的回顧以往的知識。
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肆、企業採用行動商務關鍵成功因素參考模型之建構

一、紮根理論之進行方式與結果

進行紮根理論前，必須先蒐集相關文獻進行詳讀，本研究的資料來源包含英文及中

文的期刊論文，期間為1999-2006年。由於本研究主要探討“影響企業採用行動商務之
關鍵成功因素＂，因此在搜尋英文文獻時，設定的條件為文獻標題或摘要存有“Mobile 
Commerce＂、“M-commerce＂以及“Adoption Factor＂等關鍵字。搜尋的資料庫主要為
ProQuest及SDOS資料庫。中文文獻搜尋的設定條件為文章標題或摘要存有“行動商務"
以及“採用因素＂等關鍵字，並以全國博碩士論文網及國家圖書館等資料庫為主。本研

究最後共搜集了23篇符合條件的文獻，並對文獻中所提及的採用因素進行譯碼。
本研究首先針對符合條件的文獻所提及的內容進行開放性編碼。依據本研究的目

的「探討企業導入行動商務的之採用因素」，所以只要文章中凡是與資訊科技相關

的段落或是明顯指出相關資訊科技的採用因素者，都予以節錄並加以編碼。例如在

Buellingen and Woerter（2004）的調查發現“行動商務採用因素在於傳輸速率、資料
保護、完整訊息、傳輸的安全及信賴、使用者適合性、個人化＂。從此段敘述中，可

以加以概念化並編碼為「135：傳輸速率；136：資料保護；137：完整訊息；138：傳
輸的安全及信賴」。依此方法類推，本研究總共發現164項概念化的結果。其次，本研
究將概念化（譯碼）的結果，轉化為範疇的過程。例如在164個概念化的過程中，編號
3;6;12;19;29;38;82;94;102;133的敘述，都是在說明企業在投資資訊預算上，無論是硬體設
備的投資或是日後的維護人力與經費，都顯得不足，甚至是沒有編列，因此將之歸類在

同一範疇之下並命名該範疇內容為「成本負擔」。由上述說明，可以同理類推其餘因素

的歸納過程。本研究經分解、檢視、比較、概念化和範疇化相關採用因素後，將164項概
念化結果形成21個有關採用行動商務之關鍵因素。
最後，本研究執行主軸譯碼時，以Leavitt（1964）所提出的鑽石模型的四個構面：

任務（Task）、人力（Agent）、技術(Technology）、以及組織（Organization）作為主
軸譯碼的分類構面，透過詳細分析與歸納後，發掘出這21項關鍵因素可以進一步歸類至
此四大構面，關鍵因素列為任務構面則以A標號表示；關鍵因素列為人力構面則以B標
號表示；關鍵因素列為組織構面則以C標號表示；關鍵因素列為技術構面則以D標號表
示。主軸譯碼之結果如表2所示。從表2可發現大多數學者認為在任務構面中，「A1：導
入成本」比其他因素更值得被注意；而在組織構面中的「C1：高階主管支持與承諾」、
「C3：資訊廠商的支援能力」以及在人力構面中「B3：員工對系統需求的認同感及了解
與接受度」，相較於其它因素，顯得重要的多；在技術構面中的「D5：資訊系統的整合
能力」遠高於此範疇內的其它因素。此外亦可發現在鑽石模型的四大構面中，關鍵成功

因素大多集中在組織與技術兩構面，組織構面佔全部因素的35.71%，而技術構面佔全部
構面的27.68%。
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二、德爾菲專家問卷執行結果

德爾菲專家問卷主要根據紮根理論以及整理國內外文獻而得。依紮根理論歸納出四

個構面21個影響企業採用行動商務之因素，本研究將主軸譯碼結果所產生的21個因素用
來設計成德爾菲專家問卷。並配合Sathish et al.（2004）六階段的生命週期，以探討各構
面各生命週期的影響採用因素。本研究問卷的實施方式5點李克特（Likert）尺度加以衡
量。代表企業在導入行動商務時的重要考量程度，分別從(1)『非常不重要』到(5)『非常
重要』。本研究德爾菲專家問卷如附錄A所示。專家問卷發放對象的選取原則包括：(1) 
在資訊管理相關領域享有盛名或服務多年；(2)曾擔任ERP或行動商務系統導入專案的重
要職位者。本研究共選取36位專家，並進行兩回合的德爾菲專家問卷調查。專家第一回
合有回覆者共28人，第二回合共26人。參與專家的背景資料如表3所示。

表3：德爾菲問卷參與專家背景資料

工作職稱
系
統
商

使
用
者

%
累積
百分比

(%)

有導入行動商務經驗 行業別（人數）

系
統
商

使
用
者

%
累積
百分
比(%)

資
訊
業

電
信
業

流
通
業

食
品
業

製
造
業

經副理、處長以上 7 7 53.85 53.85 7 4 42.31 42.31 5 2 2 2 3

股長、課長 2 2 15.38 69.23 2 2 15.38 57.69 0 2 0 0 2

顧問、資深工程師 1 3 15.38 84.62 1 3 15.38 73.08 1 0 0 0 3

工程師、專員 1 3 15.39 100 1 3 15.38 88.46 0 1 0 0 3

本研究採共進行二回合專家問卷，第一回合採料開放式問卷的方式。邀請各專家將

對各問項之重要程度填答於問卷量表上，並將相關補充意見填入「其他看法或建議」欄

位，以做為其他專家第二回合專家問卷的參考。第二回合則採封閉式問卷的方式，邀請

所有受訪專家在參考所有專家第一回合的意見後，重新評估各題項之重要程度。問卷回

收後採用Holden & Wedman（1993）所提出的四分位差及標準差資料及其建議的標準來
評定專家意見的一致性程度。第二回合專家問卷結果標準差大多在1.00之內，四分位差
在0.6之內，代表參與的專家意見已達高度共識，因此不再進行第三回合專家問卷。表4
列出整體構面評估量表的信度，結果顯示所有構面的 值都超過0.7以上，因此，可以推
估整個樣本具有高度的信度。

表4：整體評估量表的信度

衡量構面 Cronbach's 值 衡量構面 Cronbach's 值

任務 0.91 組織 0.902

人力 0.801 技術 0.906
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本研究除了探討企業在採用行動商務系統生命週期各個階段分別應重視哪些關鍵因

素外，更進一步分析系統供應商與行動商務系統使用者兩者所重視的因素是否有所差

異。因此本文將專家依照是否在系統供應商處服務進行區隔，將專家區分為系統使用者

及系統供應商兩組。然後進行獨立樣本T檢定，以了解兩者的認知是否有顯著性差異。
結果發現共有5個因素在系統生命週期不同階段，系統使用者及系統供應商認知上有顯著
的差異（p值<0.05），如表5所示。此外系統供應商對此5個因素的平均分數皆大於使用
者，顯示系統供應商比系統使用者在生命週期的不同階段更重視這5個採用因素。各關鍵
因素平均得分如附錄B所示。

表5：有顯著差異的採用因素

構面 採用因素—系統生命週期
平均數

t檢定P值
全體 供應商 使用者

任務 選擇適當的專案團隊—建置階段 4.46 4.82 4.20 0.01

人力

員工對系統需求的認同感及了解與接受度—企業藍圖 3.50 3.82 3.27 0.01

員工對系統需求的認同感及了解與接受度—建置 3.88 4.27 3.60 0.00

員工對系統需求的認同感及了解與接受度—最後準備 4.12 4.45 3.87 0.02

顧問的支援能力—企業藍圖 4.04 4.45 3.73 0.03

組織

公司的財務結構—最後準備 3.54 4.00 3.20 0.00

公司的財務結構—上線支援 3.42 3.82 3.13 0.03

企業所面臨競爭環境評估—專案準備 4.19 4.55 3.93 0.03

科技 兩者間沒有差異的因素

分析所有26位專家的意見，依系統生命週期每一個階段所重視採用關鍵因素的排行
如表6，排列方式依系統生命週期及每個採用因素的平權分數由上到下排列。例如專案準
備階段依其重要性為「C1高階主管的支持與承諾」；「A3選擇適當的專業團隊成員」、
企業藍圖階段依其重要性為「C1高階主管的支持與承諾」；「C4各部門目標溝通」。
接著我們加入Leavitt's 鑽石模型的四個構面：任務、人力、組織、以及技術，以探

討在各構面不同生命週期階段，各專家所重視的採用因素為何，結果如表7所示。縱軸
為各構面的採用因素，橫軸為系統生週期各階段所重視的採用因素。例如任務構面，

「A5：專案小組的能力」，依系統生命週期各階段的重要性程度依序為建置、專案準
備、企業藍圖、最後準備、上線支援、建置後。而就任務構面而言，全體專家認為採用

因素的考量（代號）依序為：A5、A6、A3、A2、A4、A1。
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表6：系統生命週期行動商務採用關鍵因素排行

排名 專案準備 企業藍圖 建置 最後準備 上線與支援 建置後

1 *C1 *C1 *A5 *C3 *B3 *D2
2 *A3 *C4 *A2 *D6 *B2 *D1
3 *A1 *A1 *C3 *A5 *D1 *B3
4 *A5 *A6 *A3 *D1 *C3 *C3
5 *C2 *A2 *C1 *D2 *D2 *B2
6 *A6 *A3 *D3 *B2 *D6 *D4
7 *C4 *C5 *B4 *B3 A5 B1
8 *B4 *A5 *A6 *C4 C1 D6
9 *C3 *C2 *C2 *D3 B1 C1
10 *D3 *A4 *C4 A2 C4 D3
11 *A2 *B4 *D1 C1 A6 D5
12 *C5 D3 *D2 D1 D3 C4
13 *A4 C3 *A4 D4 D5 A5
14 D2 B3 A1 A3 D4 A6
15 D5 B1 B3 A6 B4 A4
16 B1 D1 B1 B4 A3 C2
17 B3 D2 D4 C2 A4 B4
18 D1 D5 C5 A4 C2 A2
19 D4 D4 D6 D5 A2 C5
20 D6 B2 D5 A1 A1 A3
21 B2 D6 B2 C5 C5 A1

*表專家意見的平均分數大於4分；採用因素代碼請參照表2

表7：構面及系統生命週期關鍵因素排序

構
面

採用
因素
代碼

專案準備 企業藍圖 建置 最後準備 上線支援 建置後 採用因素排名

排名 平均
分數 排名 平均

分數 排名 平均
分數 排名 平均

分數 排名 平均
分數 排名 平均

分數 排名 平均
分數

任
務

A5 2 4.58 3 4.38 1 4.81 4 4.23 5 3.92 6 3.58 4.25 3
A6 2 4.54 1 4.58 3 4.23 4 3.69 5 3.65 6 3.42 4.02 5
A3 1 4.77 3 4.42 2 4.46 4 3.69 5 3.46 6 3.08 3.98 7
A2 3 4.27 2 4.46 1 4.65 4 3.85 5 3.38 6 3.15 3.96 11
A4 3 4.04 1 4.27 2 4.15 4 3.50 5 3.46 6 3.35 3.80 14
A1 1 4.69 2 4.58 3 3.96 4 3.27 5 3.04 6 2.54 3.68 15

人
力

B3 6 3.38 5 3.50 4 3.88 3 4.12 1 4.58 2 4.35 3.97 9
B4 1 4.42 3 4.04 2 4.31 4 3.54 5 3.50 6 3.23 3.84 13
B1 5 3.38 6 3.27 1 3.85 3 3.73 2 3.81 3 3.73 3.63 16
B2 5 2.65 5 2.65 4 3.23 3 4.12 1 4.54 2 4.08 3.55 17

組
織

C3 4 4.35 6 3.85 1 4.58 3 4.42 2 4.50 4 4.35 4.34 1
C1 1 4.92 2 4.85 3 4.38 5 3.85 4 3.92 6 3.65 4.26 2
C4 2 4.46 1 4.65 3 4.19 4 4.12 5 3.77 6 3.62 4.14 4
C2 1 4.58 2 4.38 3 4.19 4 3.54 5 3.42 6 3.31 3.90 12
C5 2 4.19 1 4.42 3 3.65 5 3.04 6 2.85 4 3.12 3.55 17

技
術

D1 5 3.35 6 3.23 3 4.19 3 4.19 1 4.54 2 4.42 3.99 6
D3 2 4.31 4 3.92 1 4.35 3 4.00 6 3.62 5 3.65 3.98 7
D2 5 3.42 6 3.23 3 4.19 4 4.15 2 4.38 1 4.46 3.97 9
D4 5 3.31 6 2.88 2 3.73 2 3.73 4 3.54 1 4.04 3.54 19
D6 5 2.68 6 2.62 4 3.62 1 4.38 2 4.23 3 3.73 3.54 19
D5 4 3.42 6 3.19 5 3.38 3 3.46 2 3.58 1 3.65 3.45 21

採用因素代碼請參照表2
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本研究最後取為系統生命週期各階段的重要因素。由德爾菲問卷結果得知（如表

6），各因素得分平均數大於4分以上（含4分）者，在系統生命週期的「專案準備」階
段有13個、「企業藍圖」階段有11個、「建置」階段有13個、「最後準備」階段有9個、
「上線與支援」階段有6個、「建置後」階段有6個。此外由表7可以發現，在鑽石模型的
四個構面中，任務構面及組織構面，平均數大於4分以上者，大都集中在前三階段，顯示
專家對此兩構面較重視系統生命週期的前三個階段。相對於人力構面及技術構面，平均

數大於4分以上者，大都集中在後三階段。在採用因素的重要性（整體）前五名方面，則
以資訊廠商的支援能力最為重要（C3），其餘依例為高階主管支持與承諾（C1）、專案
小組的能力（A5）、各部門目標溝通（C4）以及任務目標的明確化（A6）。
經由前述的分析結果，本研究建構出企業採用行動商務成功關鍵因素參考模型，此

模型僅包含系統生命週期平均數大於4以上的重要採用因素，如圖3所示。模型以四大構
面為核心，構面外之菱形部分是系統生命週期各階段，最外圍部份則是各構面第二回合

德爾菲專家問卷平均分數大於四分之重要採用因素。任務及技術構面採用因素的重要

性，是依第二回合德爾菲專家問卷平均分數大於四分者由上到下排列。組織及人員構面

採用因素的重要性，則依第二回合德爾菲專家問卷平均分數大於四分由左至右排列。例

如任務構面的採用因素，依其重要性的高低依序排列分別為「A5專案小組的能力」、
「A6任務目標的明確化」、「A3選擇適當的專案團隊成員」、「A2檢視流程的合理
性」、「A4企業流程再造與變革」、「A1導入成本」。若各構面的生命週期階段中並無
平均分數超過四分之因素者，則以「無」表示。

(A5) (C4) (A6)  

4 3

A5 A6
A3 A2 A4

A1
 

A1

A5

A6

A3

A2

A4

B3 B4 B1 B2

D1

D3

D2

D4

C1 C4 C2 C5C3

D6

D5

A3;A1;A5;
A6;A2

A1;A6;A2
A3;A5;A4

A5;A2;A3;
A6;A4

A5

C1;C2;C4;
C3;C5

C1;C4;C5;C2 C3;C1;C4;C2 C3;C4 C3 C3

B4 B4 B3;B2 B3;B2 B3;B2

D3;D1;D2

D6;D1;
D2;D3

D2;D1;D6

D2;D1;D4

3 ( 2) 

21 21
Sathish et al. (2004) 
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圖3：企業採用行動商務關鍵成功因素原始參考模型圖（採用因素代碼參照表2）
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伍、企業採用行動商務關鍵成功因素

參考模型之個案實證

本研究首先透過紮根理論整理出21項採用關鍵因素，並將此21項因素歸類至鑽石模
式的四個構面，其次加入Sathish et al.（2004）的六階段的系統生命週期。由於本研究所
發展的「企業採用行動商務關鍵成功因素參考模型」是基於理論發展而成，為了驗證此

一模型的可用性，進行德爾菲專家問卷，以了解各構面及各生命週期階段專家們所重視

的關鍵成功因素，並驗證與修正企業採用行動商務關鍵成功因素參考模型。本研究更近

一步尋找系統供應商公司及系統使用者公司各一家進行訪談，冀望能從兩者的觀點，來

修正並檢視本模型的實務可用性。本節首先說明個案研究的目的與方法，接著說明個案

公司的背景狀況，最後是個案訪談的分析與討論。

一、個案研究法

本研究所建構的「企業採用行動商務關鍵成功因素參考模型」是屬於概念式的指

標，缺乏具體的觀察依據與客觀的量化指標，因而較不適合定量的研究方法。況且每家

公司的產業環境均有其獨特性及不同的文化，因而採用個案研究方式較容易掌握過程或

動態現象，同時藉由實際訪談，更能取得接近事實的資料。故本研究採用社會科學研究

中由Yin（1994）所提出的較適合定性研究的個案研究法（Case Study）來驗證本研究所
建構模型之可用性。

二、個案公司簡介

本研究所選擇的個案公司，包括系統供應商以及台灣公開發行公司最近一年已經成

功導入或正在採用行動商務系統之公司各一家。前者個案公司稱為系統供應商公司，後

者稱為系統使用者公司。供應商個案公司為行動商務系統供應商，負責規劃使用者導入

行動商務系統。使用者個案公司為台灣某汽車製造商，該公司的行動商務系統目前主要

導入行動簽核與中華電信公司合作。受訪者的背景資料如表8所示。個案公司所有資料來
源是個案公司經兩次訪談時所取得的錄音資料與個案公司公開說明書彙整撰寫而成。

表8：受訪者背景資料

個案公司 訪談日期 人數 訪談對象 業界年資 總平均年資

系統供應商 2007/04/23 1 商務整合事業群電子設計事業部莊經理 17

11
系統使用者 2007/04/27 2

資訊部 陳工程師 6

資訊部 梁工程師 10
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（一）系統供應商公司

系統供應商公司成立於1982年，於2001年股票公開上市，2007年資本額己達新台幣
12億元，員工人數為1156人。系統供應商公司憑藉著「速度·價值·創新」的服務理念，
累積 20多年來客戶經驗，歷經16,000多家企業上線服務經驗，粹鍊出獨具與專精的服
務 Know-How。系統供應商公司第二事業群負責製藥、製造業、流通業單位選擇了在市
場M化有豐富成功經驗之行動智慧股份有限公司合作，共同開發適合原系統供應商公司
ERP後端系統使用客戶，以產品化、量化角度切入為原系統供應商公司客戶以最低預算
及最快速度導入M化目標， 打破了以往長時間高成本的專案開發慣例，為企業帶來更有
市場競爭力的作業模式。

（二）系統使用者公司

系統使用者公司成立於1953年，於1976股票公開上市，2007年資本額己達新台幣144
億，員工人數為1737人。系統使用者公司的經營理念為：「華人市場汽車移動價值鏈的
領導者」。公司發現消費者買車並非目的，移動才是消費者真正的目的。如果系統使用

者公司可以將移動工具、移動過程、移動目的整合在一起，就能在策略上及管理上跟所

有的同業產生差異化。於是系統使用者公司將移動過程，移動目的，移動工具，合稱之

為「移動價值鏈」，並形成系統使用者公司的願景。系統使用者公司行動簽核導入動機

主要是因為公司汽車版圖逐漸擴大，系統使用者公司同仁不在辦公室辦公的機會日益增

多，同仁如何有效利用行動化設備即時資訊獲取、時程安排與重大決策推行為資管組的

重要目標之ㄧ。導入目的是希望能建立一個系統平台，可讓同仁隨時隨地透過手機進行

Email 、行事曆、待辦事項與行事曆即時收發更新以及簽呈簽核。

三、個案訪談結果

本研究訪談系統供應商個案公司莊經理以及系統使用者個案公司的陳工程師與梁工

程師，實地的操作本研究所建立的個案研究準則。系統使用者個案公司的訪談，經陳工

程師及梁工程師共同討論後得到系統使用者個案的結果。本研究藉由訪談系統供應商及

系統使用者兩種個案公司，以確認本研究所建構出來的行動商務採用模型確實具有其可

用性，訪談的內容如下：

問題一： 您認為在導入行動商務的生命週期各階段中所面臨的困難與阻礙為何？克服及
因應方式為何？各階段的關鍵成功因素？（以下敘述皆為受訪者的口述整理而

成）。

專案準備階段：系統供應商公司認為此關鍵成功因素為高階主管支持與承諾、任務

目標明確化；系統使用者公司認為此階段困難之處為技術能力需克服、資訊系統整合能

力。並認為此階段關鍵成功因素為高階主管支持與承諾、任務目標明確化、資訊廠商的

支援能力。

企業藍圖階段：系統供應商公司認為此階段最主要關鍵成功因素在於高階主管支持

與承諾、各部門目標的溝通、任務目標明確化。系統使用者公司認為此階段的關鍵成功
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因素依其重要性依序為：檢視流程合理性、任務目標明確化、導入成本、企業流程再造

與變革。

建置階段：系統供應商公司認為此階段所面臨的困難在於客製化需求不明確，所以

在客制化的需求單，需由該客戶專案負責人確認，並由顧問師開立規格確認書給客戶專

案負責人，作再一次確認需求。最主要關鍵成功因素為操作簡易性、使用者教育訓練、

此外需在模型上增加一項關鍵因素：系統測試時間的長短；系統使用者公司認為此階

段的困難在於畫面呈現的方式可能不是主管所需求的畫面（如電腦程現畫面解析度為

1024*768，PDA為200*200，可以利用模版（Template）的方式解決）。另一個困難在於
系統效能不足，解決方式為檢查程式合理性及增加系統效能。此階段最主要關鍵成功因

素為操作簡易性、資訊廠商的支援能力。

最後準備階段：系統供應商公司認為主要關鍵成功因素在於資訊廠商的支援能力、

系統測試時間的長短、專案小組的能力、傳輸品質的考量、使用者的教育訓練。系統使

用者公司認為此階段主要困難在於使用者提出需求變更，此變更若合理則會請系統供應

商評估變更複雜度，並請其報價再與使用者作確認。此階段主要關鍵成功因素為操作簡

易性、使用者的教育訓練。

上線與支援階段：系統供應商公司認為此階段的困難在於員工對系統可能有不了解

狀況，所以需藉由定期會議以及資訊廠商的支援速度上線等方式將問題解決。此階段關

鍵成功因素為員工對系統需求的認同感及了解與接受度、資訊廠商的支援能力；系統使

用者公司認為此階段困難在於使用者無法接受行動設備的操作，所以此階段需對操作便

利性的加強。此階段關鍵成功因素為員工對系統需求的認同感了解與接受度、使用者教

育訓練。

建置後階段：系統供應商公司認為此階段困難之處在於人員流動，必需建立教育訓

練計劃及使用者SOP。此階段關鍵成功因素認為資訊安全的考量、傳輸品質的考量、員
工對系統需求的認同感及了解與接受度、資訊廠商的支援能力、資訊安全的考量、系統

測試時間的長短；系統使用者公司認為此階段困難之處在於新技術出現後如何建置新舊

系統作整合，克服方式為尋找新的供應商作測試。關鍵成功因素依序為管理人員對系統

熟悉度、員工對系統需求的認同感了解與接受度。

問題二： 整體而言您對本研究所建構出的「企業採用行動商務關鍵成功因素參考模
型」，您覺得適合嗎？您的建議是什麼？有沒有需要改善的地方？

系統供應商公司及系統使用者公司皆認為本研究所建構出的「建構企業採用行動商

務關鍵成功因素參考模型」在企業上是可行的，且都建議可將關鍵成功因素加上此次訪

談內容。然而系統使用者公司亦認為若將此一模型用於小型專案時，有些關鍵因素可能

不太合適。

經由個案訪談的結果，依據受訪者的建議，本研究在原始模型中人員構面的建置階

段增加一個關鍵因素「Y1：管理人員對系統熟悉度」。修正後的模型中「專案準備」
階段有13個重要因素、「企業藍圖」階段有11個重要因素、「建置」階段有15個重要因
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素、「最後準備」階段有9個重要因素、「上線與支援」階段有6個重要因素、「建置
後」階段有6個重要因素。本研究修正後最終採用關鍵成功因素模型如圖4所示：
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( 1, 2, 4) (
3, 5, 7)

 

( )

 - 18 -

圖4：企業採用行動商務關鍵成功因素參考模型（採用因素代碼請參照表）

陸、結論與未來研究方向

本研究首先運用紮根理論針對文獻中所提及有關行動商務導入關鍵成功因素進行整

理編碼，初步結果發現164項概念化的因素，並將此164項概念性因素整合成21項關鍵因
素。其次依據Leavitt（1964）所提出的鑽石模型，將此21項因素歸納至任務、人力、技
術、以及組織四大構面。而後搭配Sathish et al.（2004）所提出的六階段系統專案生命週
期，經德爾菲專家問卷的結果建構出行動商務系統的「企業採用行動商務關鍵成功因素

參考模型」之雛型。最後藉由訪談系統供應商公司及系統使用者公司，以修正並檢視本

研究所建構出的「企業採用行動商務關鍵成功因素參考模型」運用於企業的可行性。本

研究有以下的發現：

首先在鑽石模型的四大構面中，本研究發現，在採用因素的排名，尤其是以前十名

來看，關鍵成功因素大多集中在組織（因素排名為1, 2, 4）與任務（因素排名為3, 5, 7）
兩構面。因此建議企業應將資源多投注於這兩個構面，才能集中企業的資源，獲得採用

行動商務系統最佳的績效。在導入行動商務系統的過程中，若能清楚的掌握每個階段之

關鍵成功因素，將會使得行動商務系統導入更為順利。

其次在採用因素的重要性（整體）而言以資訊廠商的支援能力最為重要，其餘依例
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為高階主管支持與承諾、專案小組的能力、各部門目標溝通以及任務目標的明確化。行

動商務為一個新的資訊科技，眾多使用者認為在系統生命週期的任何一個階段都需資訊

廠商的支援與協助以及專案小組的能力的配合。此外在新系統建置的過程中，高階主管

的支持是必需的。高階主管的支持意謂著管理者擁護並提供適當的資源且致力於這個方

案（Parr & Shanks, 2000）.因為高階主管的支持， 公司才會投注資源與心力在導入系統
上，因而較易成功。如同導入其他新系統（例如ERP）一般，溝通是導入新系統的過程
中最大的挑戰及最困難的任務之一（Welti, 1999）。有效的溝通可幫助減低使用者的抗
拒，進而較易接受新系統。最後對導入行動商務而言，企業有清楚的任務目標是很重要

的。Cleland & King（1983）指出一個新IT方案的開始，公司需有概念化的目標以及達成
這些目標的方法，若目標不明確將使系統無法達成預期目標。

最後，系統供應商和系統使用者在對採用因素重要性的看法上，有5個因素在生命週
期的不同階段統計上有顯著的差異，分別是：選擇適當的專案團隊（建置階段），員工

對系統需求的認同感及了解與接受度（企業藍圖、建置、最後準備階段），顧問的支援

能力（企業藍圖階段），公司的財務結構（最後準備、上線支援階段），以及企業所面

臨競爭環境評估（專案準備階段）。本研究更進一步發現系統供應商對此5個因素在生命
週期不同階段的重視程度大於系統使用商，表示系統供應商與使用商對成功導入行動商

務重視的因素有差異，未來研究可以深入探討造成這差異的原因以及如何建立一有效機

制來降低雙方認知的差異，以提昇行動商務系統導入的成功率。

目前行動商務系統的相關研究與應用正日益增加，然而探討採用行動商務系統關鍵

成功因素的相關研究仍然缺乏，尤其是瞭解生命週期中各階段當中的因素。本研究所建

構出的模型，經由個案訪談的結果發現能符合個案公司的需求，相信本研究的模型不論

是對行動商務系統供應商或是使用者，在導入行動商務時必有所助益。從學術研究的角

度觀之，本研究之結果，可以提供給學術界對於業界採用行動商務系統階段性關鍵成功

因素相關的參考，更可提供後續研究者在未來比較各種不同資訊科技接受模式時之基礎

與指標方向。就實務面而言，在行動商務系統逐漸受到重視的時代，本研究所建構出的

系統生命週期每一階段之關鍵成功因素，可作為專案進行的參考架構，讓企業在避免造

成額外浪費及成本支出的前提之下，可以將行動商務系統的投資集中在能產生較為關鍵

因素的相關專案上，以提升系統導入的成功率，進而增加企業整體競爭力。另外，企業

也可參考本研究提出的模型來規劃未來導入行動商務系統的計劃，透過鑽石模式與專案

生命週期的驗證，不僅企業可以較有條理的分析本身在各構面底下的導入基礎如何，相

關系統供應商及顧問公司也可以針對生命週期的各階段，提供能幫助成功導入的適當協

助。

本研究的模型採用個案訪談的方式來驗證其可用性，但個案只包含一家系統供應商

及一家系統使用者，因此所建構的模型仍有改進的空間。建議未來的研究者，可採用本

文根據紮根理論所整理出的不同構面及生命週期不同階段的採用關鍵因素，針對不同產

業的特性進行研究與細部的修正，相信可更廣泛的了解各產業獨特的導入行動商務的關

鍵成功因素與加強各因素的解釋力。並且，未來也可以根據建構的模型來發展出客觀的
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量表，幫助政府或企業評估產業現況與制定未來推廣行動商務系統導入的相關政策。此

外，本研究只針對關鍵成功因素作完整的研究，建議後續研究者可針對導入行動商務的

「活動項目」、「困難與阻礙」、與「克服及因應方式」作更完整的探討。最後，由於

鑽石模型的四大構面是互相影響，未來研究可以針對在每個構面底下的因素與其他構面

下因素間的相互影響，來探討因素之間是否有加強或抵消的作用。
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附錄A 德菲法問卷內容（範例）

本研究主要目的是對於系統生命週期與鑽石模式探討影響企業採用行動商務之因素

研究。本研究整理國內外相關文獻，初步依照專案從規劃到上線維護的生命週期6個階
段，統整出21項各階段所採用因素。但有鑑於市場環境與資訊科技的改變，以前的文獻
可能不足以代表現今社會實況，因此，本研究擬採用德爾菲法方式進行調查，以彌補過

去文獻不足之處。德菲法又稱專家判斷法，其為「一種結構性的團體溝通過程，過程中

允許每位成員就某議題充分表達其意見並受到同等重視，以求得在該複雜議題上意見的

共識。」本問卷將會進行多回合的詢問，目的是希望能透過各位先進不斷的討論，而能

取得較完善的影響企業採用行動商務系統專案進行每個階段的關鍵因素。

第一部分：填答說明

1.  本研究論文題目為「以系統生命週期與鑽石模式探討影響企業採用行動商務之因
素研究」。

2. 本份問卷目的有下列兩點：
探討行動商務系統可能發生的採用因素。

那些採用因素在專案各個週期中可做適當的分類。

3.  問卷問項是整理國內外文獻而來，初步整理出21項採用因素作為問項，並依專案
生命週期模式（Sathish et al, 2004）歸類為「專案準備」、「企業藍圖」、「建
置」、「最後準備」、「上線與支援」及「建置後」六個階段。

4.  請您依據主觀認知，評量您在行動商務系統專案進行時，各階段所發生的採用因
素歸類是否適當？若有遺漏或分類不當之處，請您補充於「其它」欄中。
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4.
25

4.
33

4.
19

任
務
目
標
的
明
確
化

A
6

4.
54

4.
45

4.
60

4.
58

4.
45

4.
67

4.
23

4.
36

4.
13

3.
69

3.
91

3.
53

3.
65

3.
55

3.
73

3.
42

3.
36

3.
47

4.
02

4.
01

4.
02

人 力

導
入
前
員
工
電
腦
程
度

B
1

3.
38

3.
27

3.
47

3.
27

3.
18

3.
33

3.
85

3.
91

3.
60

3.
73

4.
00

3.
67

3.
81

4.
00

3.
67

3.
73

3.
82

3.
67

3.
63

3.
70

3.
57

使
用
者
的
教
育
訓
練

B
2

2.
65

2.
55

2.
73

2.
65

2.
73

2.
60

3.
23

3.
55

3.
00

4.
1 2

4.
27

4.
00

4.
54

4.
55

4.
53

4.
08

4.
00

4.
13

3.
55

3.
61

3.
50

員
工
對
系
統
需
求
的
認
同
感

及
了
解
與
接
受
度

B
3

3.
38

3.
18

3.
53

3.
50

3.
82

3.
27

3.
88

4.
27

3.
60

4.
12

4.
45

3.
87

4.
58

4.
73

4.
47

4.
35

4.
09

4.
53

3.
97

4.
09

3.
88

顧
問
的
支
援
能
力

B
4

4.
42

4.
64

4.
27

4.
04

4.
45

3.
73

4.
31

4.
55

4.
13

3.
54

3.
73

3.
40

3.
50

3.
73

3.
33

3.
23

3.
36

3.
13

3.
84

4.
08

3.
67

組 織

高
階
主
管
支
持
與
承
諾

C
1

4.
92

5.
00

4.
87

4.
85

5.
00

4.
73

4.
38

4.
36

4.
40

3.
85

3.
91

3.
80

3.
92

3.
91

3.
93

3.
65

3.
64

3.
67

4.
26

4.
30

4.
23

公
司
的
財
務
結
構

C
2

4.
58

4.
82

4.
40

4.
38

4.
55

4.
27

4.
19

4.
27

4.
13

3.
54

4.
00

3.
20

3.
42

3.
82

3.
13

3.
31

3.
45

3.
20

3.
90

4.
15

3.
72

資
訊
廠
商
的
支
援
能
力

C
3

4.
35

4.
27

4.
40

3.
85

4.
00

3.
73

4.
58

4.
64

4.
53

4.
42

4.
64

4.
27

4.
50

4.
64

4.
40

4.
35

4.
36

4.
33

4.
34

4.
43

4.
28

各
部
門
目
標
溝
通

C
4

4.
46

4.
55

4.
40

4.
65

4.
73

4.
60

4.
19

4.
36

4.
07

4.
12

4.
27

4.
00

3.
77

4.
00

3.
60

3.
62

3.
82

3.
47

4.
14

4.
29

4.
02

企
業
所
面
臨
競
爭
環
境
評
估

C
5

4.
19

4.
55

3.
93

4.
42

4.
64

4.
27

3.
65

3.
91

3.
47

3.
04

3.
18

2.
93

2.
85

3.
00

2.
73

3.
12

3.
18

3.
07

3.
55

3.
74

3.
40

技 術

傳
輸
品
質
的
考
量

D
1

3.
35

3.
36

3.
33

3.
23

3.
55

3.
00

4.
19

4.
27

4.
13

4.
19

4.
18

4.
20

4.
54

4.
64

4.
47

4.
42

4.
45

4.
40

3.
99

4.
08

3.
92

資
訊
安
全
的
考
量

D
2

3.
42

3.
64

3.
27

3.
23

3.
45

3.
07

4.
19

4.
27

4.
13

4.
15

4.
27

4.
07

4.
38

4.
45

4.
33

4.
46

4.
45

4.
47

3.
97

4.
09

3.
89

資
訊
系
統
整
合
能
力

D
3

4.
31

4.
45

4.
20

3.
92

4.
18

3.
73

4.
35

4.
45

4.
27

4.
00

4.
18

3.
87

3.
62

3.
91

3.
40

3.
65

3.
82

3.
53

3.
98

4.
17

3.
83

操
作
簡
易
性

D
4

3.
31

3.
18

3.
40

2.
88

3.
00

2.
80

3.
73

3.
91

3.
60

3.
73

3.
91

3.
60

3.
54

3.
64

3.
47

4.
04

4.
09

4.
00

3.
54

3.
62

3.
48

M
化
設
備
考
量

D
5

3.
42

3.
45

3.
40

3.
19

3.
45

3.
00

3.
38

3.
45

3.
33

3.
46

3.
36

3.
53

3.
58

3.
45

3.
67

3.
65

3.
36

3.
87

3.
45

3.
42

3.
47

測
試
時
間
的
長
短

D
6

2.
68

2.
82

2 .
60

2.
62

2.
73

2.
53

3.
62

3.
73

3.
53

4.
38

4.
36

4.
40

4.
23

4.
27

4.
20

3.
73

3.
82

3.
67

3.
54

3.
62

3.
49

平
均
數

3.
99

4.
03

3.
95

3.
87

4.
04

3.
76

4.
09

4.
25

3.
97

3.
84

3.
98

3.
74

3.
79

3.
89

3.
72

3,
64

3.
66

3.
63

3.
87

3.
98

3.
80
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