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摘要 

企業處在全球化競爭激烈的多變環境

中，因此選擇以委外的方式提升競爭優勢。

然而過去許多研究顯示，企業大多重視委外

成功後的情況及如何提高委外成功機率，很

少以顧客角度檢視委外服務商所帶來的影

響。因此，本研究以顧客角度為主要考量，

再根據資源基礎理論與期望確認理論，發展

一個整合模式並加以實證，認為影響「持續

合作意願」是受到「整合組織間流程」與「組

織間介面資訊系統」間接影響，而「滿意度」

則是受到「整合組織間流程」與「組織間介

面資訊系統」直接影響。為了驗證理論模式

的可行性，本研究透過問卷調查，針對國內

相關類型產業進行問卷發放，總共回收 599

份問卷並從中篩選266有效問卷進行分析。

研究結果顯示，大多數的假設獲得支持，「整

合組織間流程」與「組織間介面資訊系統」

對於顧客「滿意度」呈正向影響效果，且「滿

意度」對於「持續合作意願」也呈現正向影

響效果，而整合組織間流程、組織間介面資

訊系統對於滿意度之間關係則具有干擾影

響。 
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壹、緒論 

委外為企業帶來的重要價值在於將企

業非核心部份交給專業技術的廠商負責，企

業透過委外方式並專注於本身所重視的核

心資源以做為企業核心競爭力之關鍵要素

(Tomi and Mari 2006)。根據資策會研究調查

發現，2011年的資訊委外市場規模已成長到

了新台幣121.9億元光景，其中大型企業委

外部份已佔市場高達六成。從市場調查可以

得知，委外能替企業帶來許多優勢，然而，

並不是所有資訊的委外就一定能成功，許多

企業在委外的結果卻出現兩極化反應，有的

資訊委外確實為企業帶來競爭效益，有的卻

未帶來如預期中的效果，甚至最後為企業帶

來與委外服務商之間關係破裂(Claver et 
al.2002)。根據Logan.M.S.(2000)在文獻中提

到，25%委外經驗是失望的，51%則是不愉

快的情況，而造成滿意度低的主要因素在於

委外的複雜性，它對於組織的委外過程、管

理與規範(Cullen et al.2005)都有可能帶來莫

大的影響。雖然資訊的委外能替企業降低成

本與提升整體績效，然而，在委外過程中，

有可能存在著企業在資訊委外時，與委外服

務商產生衝突的關係或失敗風險(Taylor 
2007)。因為，委外已不在只是單純的一對

一買賣，而是朝向一種跨組織關係發展，透

過不斷的累積經驗(如：事前的溝通、委外

相關的資訊交流與分享)和建立良好的合夥

關係(如：良好的委外服務與品質、信任與

信賴)，未來將會引導客戶與委外服務商繼

續合作或是再次合作機會(Lee and Kim 
1999；Susarla et al. 2009；Choi et al. 2010；
Malhotra et al. 2005)。
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雖然過去對委外的研究大多已著重於

資訊委外的成功經驗、委外廠商的評選或成

功的委外模式等(許維澤 2002)。然而，這

樣的研究結果卻忽略了整合組織間流程(共

同製定決策、合作程度與資訊介面特

性)( Malhotra et al. 2005；Choi et al. 2010 )、
組織間介面資訊系統(資訊交流與合作過

程)( Malhotra et al. 2005；Choi et al. 2010)
等，這些情況都會影響客戶對於委外服務商

的滿意程度(Bhattacherjee and Prekumar 
2004；Susarla et al. 2003)，進而影響是否繼

續合作意願(Susarla et al. 2009)。因此，本研

究認為以使用者角度深入探討當企業決定

委外時，應如何去評估、慎選合作的委外服

務商，才能對組織整體效益提升和降低委外

風險的關鍵因素。 

綜合上述，委外服務商若能滿足客戶所

需並建立良好的委外關係，委外的滿意度也

將會提升不少(Goles 2001; Levines and Ross 
2003)。因此，本研究將延伸「資源基礎理

論(Resource-Based Theory)」探討「整合組

織間流程」與「組織間介面資訊系統」，整

合組織間流程因素包含「共同製訂決策」、

「委外合作」與「介面特性」(Malhotra et al. 
2005；Choi et al. 2010)，組織間介面資訊系

統因素包含「合作程度」與「合作過程」

(Malhotra et al. 2005；Choi et al. 2010)，本

研究認為這兩種因素可能是影響企業評估

委外服務商的重要因素，而「外部連結」，

則是探討企業與委外服務商之互動關係

(Ordanini and Rubera 2010)，再者，進一步

根據「資訊系統環境下的期望確認理論

(Expectation Confirmation 
Theory-Information system)」探討「滿意度」，

其顧客對於委外服務商合作過程是否感受

到滿意程度(如：合作過程感覺愉

快)( Bhattacherjee and Prekumar 2004；
Susarla et al. 2003)，進而影響未來決定是否

持續合作意願(Susarla et al. 2009)。 

 

貳、文獻探討與研究模式發展 

本研究應用「整合組織間流程」

(Malhotra et al. 2005；Choi et al. 2010)、「組
織間介面資訊系統」(Malhotra et al. 2005；
Choi et al. 2010)、「外部連結」(Ordanini and 
Rubera 2010)、「滿意度」( Bhattacherjee and 
Prekumar 2004；Susarla et al. 2003)與「持續

合作意願」(Susarla et al. 2009)等構念為基礎

探討客戶對於評選委外服務商之觀點。本研

究認為除了上述的主要因素會影響企業選

擇合作的委外服務商之外，其它委外相關因

素也會影響企業對於委外服務商的選擇，如

契約關係、委外服務商所提供的委外技術及

資訊基礎建設等，而這些外在的潛在因素會

因企業的認知不同而有所影響。因此，綜合

上述，本研究將延用資源基礎理論

(Resource-Based Theory)與期望確認理論

(Expectation Confirmation Theory)做為進一

步探討使用。 
一、資源基礎理論觀點 

資源基礎理論文獻中提到，企業為了取

得長期的競爭優勢而將非核心能力選擇外

部執行，其專注於本身核心競爭力，這樣的

方式的確提升整體營運效果(Wade and 
Hulland 2004)。然而，企業在發展委外過程

中仍舊問題不斷，其主要影響委外因素在於

資源上無法互相結合(如功能上的獨立)及

組織間的資訊無法傳遞交流(如資訊不對稱

或無法知識分享)等，加上委外服務商是以

合夥關係的身份進入企業，讓企業對於委外

服務商多少抱持著懷疑態度和不信任感，因

此委外要達到雙贏的目標是困難的(Susarla 
and Whinston 2009；Malhotra et al. 2005；
Wade and Hulland 2004；Ordanini and Rubera 
2010)。 

    委外是一種牽涉到企業與企業之間資

源以及對外關係上的調整，也是一種組織上

的變革。根據Wu and Chen(2006)指出，企業



與委外服務商之間資源上整合、減少資訊上

的不對稱及不確定性、建立良好的合夥關係

則會替企業帶來莫大的效益。而過去的相關

研究也提到，若高階主管能加以支持委外相

關活動、委外人員積極參與及技術分享與結

合，則會替企業帶競爭優勢及委外的成功

(Wade and Hulland 2004)。 
因此，本研究參考了相關文獻(Ordanini 

and Rubera 2010；Wade and Hulland 2004；
Choi et al. 2010；Malhotra et al. 2005)做為研

究基礎構念，企業若是能與委外服務商達到

「整合組織間流程」(如軟、硬體資料整合)、

「組織間介面資訊系統」(如分享委外技術

與知識)與「外部連結」(如建立良好的合夥

關係)，將提升整體委外效益，而其中的「整

合組織間流程」與「組織間介面資訊系統」

皆為二階構念，本研究將進一步探討「整合

組織間流程」的共同製訂決策、委外合作與

介面特性，「組織間介面資訊系統」的合作

程度與合作過程，以做為提升顧客滿意度之

考量因素。 

二、期望確認理論觀點 

根據Bhattacherjee(2004)指出，若是顧

客認知上覺得產品或服務品質良好則會提

升滿意度，進而產生重複使用或再次購買意

願。同樣的，委外服務商所提供的服務品質

好壞直接影響顧客的滿意度及決定是否在

繼續合作意願(Ferengul 2002)。過去有相關

研究指出，顧客滿意度提升，則會持續使用

或再次購買，反之，滿意度降低則會影響持

續使用或購買意願(DeLone and McLean 
1992; Ives and Olson 1984)。 

雖然委外的過程中，顧客可能與委外服

務商之間產生問題，例如合約上的簽定是否

明確、委外服務商是否願意提供技術分享、

顧客是否願意信任委外廠商等，然而，若是

委外服務商所提供的服務與經驗能滿足客

戶所需則還是會為它們帶來正面的影響與

效益，例如提供好的委外服務技術與經驗。

而這樣的委外情況不但會降低風險也會提

升與委外服務商之間的聯結性與再次合作

意願，但是若委外服務商未達到顧客需求則

會降低滿意度及持續合作意願(Susarla et al. 
2009；Susarla et al. 2003)。因此本研究認為

顧客的「滿意度」影響與委外服務商「持續

合作意願」的關鍵因素，而「持續合作意願」

則成為本研究的依變項，其根據期望確認理

論相關文獻指出，顧客的滿意度與忠誠度將

會取決是否持續合作意願，若顧客的認知對

於產品與服務感到愉快、認同，則會形成高

滿意度再次回購或是使用相關產品、服務，

反之則反(Bhattacherjee et al. 2001)。 

三、研究假說與推論 

本節主要延伸資源基礎理論和期望確

認理論，推導出研究假說： 

(一)整合組織間流程 

組織與委外服務商之間的資訊與功能

整合是影響整體委外效率的重要因素

(Zahra and George 2002a；Sambamurthy and 
Subramani 2005)。雖然委外過程千變萬化，

但若是彼此能做到資訊上的分享、功能上的

整合與知識上的交流，則會降低成本上的支

出與認知上的錯誤，進而有效提升整體委外

效益(Barua et al.2004；Uzzi and Lancaster 
2003)。根據委外相關文獻提到，委外服務

商與顧客共同整合相關資源(如委外軟體或

技術結合)，則會達到委外預期中的效果也

進而提升整體營運效益(Malhotra et al. 2005；
Choi et al. 2010)。這時顧客的感受將會達到

高滿意度則會為彼此帶來再次合作意願或

持續使用(Bhattacherjee et al. 2001)。 

因此，綜合上述，本研究推論「整合組

織間流程」可能會增加顧客「滿意度」的提

升。 
H1：「整合組織間流程」對於「滿意度」

呈正向關係。 

 (二)組織間介面資訊系統 

企業與委外服務商若是能達到資訊上

的傳遞、流通與分享則會提升顧客滿意度



(Goid et al. 2001；Sambamurthy and 
Subramani 2005)。根據過去相關研究指出，

企業認為要提升與委外服務商合作關係需

仰賴資訊上的交流與分享，例如曾合作過的

委外資訊或是資訊上的重新整理而創造新

的委外資訊等，透過此方式不但能得到所需

資訊還能從中獲取新的相關知識(Malhotra 
et al. 2005；Choi et al. 2010)。委外服務商若

能依企業所需提供委外相關資訊，則會提升

顧客滿意度進而培養出良好的合夥關係，例

如給予委外互動過程中的資訊，雖然委外過

程中可能夾帶著溝通或是資訊上的不對稱、

不確定性，然而彼此若能能達到資訊上的互

動交流，那勢必會為委外帶來莫大的效益也

會增加其顧客滿意度，讓未來朝向繼續合作

關係(Malhotra et al. 2005；Choi et al. 
2010)。 

綜合上述，本研究認為若是企業能與委

外服務商之間資訊上達到互動性與分享交

流，顧客的滿意度將提升不少，而委外的成

功機率也將大為提升，所以彼此資訊的分享

交流是重要的(Barua et al.2004)。因此，本

研究推論「組織間介面資訊系統」可能會增

加顧客「滿意度」的提升。 

H2：「組織間介面資訊系統」對於「滿

意度」呈正向關係。 

 (三)滿意度 

顧客的滿意度是直接影響是否持續合

作意願的關鍵因素(Heskett et al. 1990；
Anderson and Sullivan 1993)。根據相關研究

顯示，若是顧客在合作過程中滿意度提升，

例如合作過程感到愉快，則會為彼此帶來繼

續合作意願或下次合作機會，這也是提供顧

客評選委外服務商之影響因素，雖然在委外

過程中難免會產生合作上的問題，例如委外

服務商未提供事後服務或是合作過程中產

生溝通上的問題，然而，若是委外服務給予

顧客認知上或是感到滿意，則會提升滿意度

朝向再次合作意願或是繼續合作，而委外也

會發揮如期最大的效益(Susarla et al.2003；

Bhattacherjee and Prekumar 2004；Susarla et 
al. 2009)。 

綜合上述，本研究認為若是委外服務商

給予顧客期望或認知感到滿意，則提升顧客

滿意度，也進而帶來再次持續合作意願或意

圖(Bhattacherjee et al.2001)。因此，本研究

推論顧客的「滿意度」可能是影響與委外服

務商「持續合作意願」發展的主要因素。 
H3：「滿意度」對於「持續合作意願」

呈正向關係。 

 (四)外部連結 

委外服務商與企業之間的合作關係越

是緊密互動，越容易達到彼此資源與功能的

整合，而這也將是影響顧客滿意度的關鍵因

素。例如委外服務商能依顧客所需給予更多

委外上的技術資源或是共同制定委外相關

細節等，藉由溝通與協調方式，不但促進資

源上整合與管理、減少企業成本支出，形成

顧客的高滿意度，也讓未來還有持續合作機

會，進而降低委外所帶來的失敗風險(Wade 
and Hulland 2004；Wu and Chen 2006)。 

因此， 本研究認為企業與委外服務商

的關係良好會促進資源上的整合，也會提升

顧客的滿意度及持續合作意願。故本研究提

出 

H4a: 「外部連結」對於「整合組織間

流程」與「滿意度」之間關係呈正向干擾效

果。 

根據Jarvenpaa and Majchrzak(2008)提
到組織間資訊達到互相交流，則會有助於降

低資訊上的不對稱與不確定性。然而委外是

一個動態的關係，並不是靜態的互動關係，

雖然彼此間合作關係會因密切和持續來往

讓委外的關係連結性增強，但在委外過程中，

顧客對於委外服務商心中存在著不信任或

懷欵的態度讓滿意度降低，或是委外服務商

認為組織難以溝通、協調進而影響了合夥關

係，例如委外服務商隱瞞相關資訊讓組織的

滿意度降低而導致中止往來或是給予不正



確的資訊導致委外失敗的風險等。這些情況

讓組織對於未來選擇委外廠商時，會多了一

份疑慮與顧慮，也是影響評選的重要因素

(Lee 2008；Levina and Ross 2003；Ordanini 
and Rubera 2010)。 

因此， 本研究認為企業與委外服務商

雖然合作關係密切，然而因彼此認知不同加

上資訊的不對稱或是存在著疑慮的問題，也

讓顧客滿意度跟著降低並且影響未來持續

合作意願。故本研究提出 

H4b: 「外部連結」對於「組織間介面

資訊系統」與「滿意度」之間關係呈負向干

擾效果。 

四、研究架構 

綜合上述相關文獻探討與研究假設得

知，其本研究主要目的了解客戶持續使用系

統或委外服務之意圖。因此， 以下為本研

究所推導出的研究模型如下圖 1 所示。 

 
圖 1：本研究之研究架構 

依研究架構提出本研究之假設： 

H1：「整合組織間流程」對於「滿意度」

呈正向關係。 

H2：「組織間介面資訊系統」對於「滿意

度」呈正向關係。 

H3：「滿意度」對於「持續合作意願」呈

正向關係。 
H4a: 「外部連結」對於「整合組織間流程」

與「滿意度」之間關係呈正向干擾效果。 
H4b: 「外部連結」對於「組織間介面資訊

系統」與「滿意度」之間關係呈負向干擾效

果。 

 

參、研究方法 

本研究使用研究方法中的調查研究法

(survey research)，其目的是為了瞭解樣本母

體的概化現象進而從中擷取所需資料決定

變項的現況，而主要的資料來源有紙本與網

路問卷兩部份；資料分析則使用「部份最小

平方法」(partial least squares，PLS)，根據

Barclay (et.al 1995)學者建議樣本數只要超

過研究模型中變項個數 10倍即可採用 PLS
做為結構方程式(structural equation model，
SEM)應用，因此本研究採用 PLS 來驗證模

型理論。 

一、問卷設計與收集 

本研究引述前面相關參考文獻、學者的

建議以及不斷慎選問卷中的問項及翻譯此

量表，此量表採用 Likert五點順序尺度做

為衡量標準，從(5)很不同意到(1)很同意，

此方式不但能便於統計上分析操作也能避

免產生填答時的誤導，且經由前測

(pre-test)結果將會刪除不適用的問項以

達到具有內容效度(content validity；CV)

與組成信度(composite reliability；CR)

之水準。而前測部份則採用了30份樣本數，

其資料來源於本校在職專班及相關業界人

士做為進行測驗使用。 

本研究為了提升問卷的外部效度而將

受測者分布在十大產業中，統計出來的結果

也發現授測者以資訊、金融保險、電子/半

導體和製造業等這四大產業所分佈的人居

多，而問卷的發放則以一家企業為一個單位

並以使用者角度與合作供應廠商之間關係

作為本研究主要對象。問卷來源自紙本與網

路兩大部份，網路部份發放 599 份，紙本部

份發放 421 份，總回收了 346 份，扣除了不

適用或未填完此問卷部份只剩 266 份有效

問卷，其有效回收率為 44%。而樣本特性的



分佈如下表 1 所示。 

表 1：樣本特性分佈(樣本數 266) 

 

(一)研究方法 

本研究模型主要採用 Visual PLS1.04b
統計軟體分析二階段的結構方程式

(structural equation model；SEM)做為衡量

模型之構念間使用，且就先前的參考文獻發

現此模型構念皆為呈反射性(reflective)指標

(indicator)。根據 Bagozzi 和 Yi(1988)建議，

要有好的測量分析需滿足兩件事：第一需能

在研究模式中，潛在變項能被各觀察變項確

實的測量出；第二是不同潛在變項之負戴值

不能顯著在同一個變項之中，而要能滿足上

列兩件事可用下列五項常用的指標做為依

據，分別為：潛在變項之組成信度、個別之

項目信度、潛在變項之平均變異抽取量、估

計參數之顯著水準、標準化之殘差。 
此外，本研究另加了潛在的控制變數

(control variables；CV)(例如有協同服務層

級合約、契約期間與廠商基礎能力等)以及

干擾變數(Moderating Variables；MV)(例如

外部連結)做為影響本研究模型使用以利貼

近更真實情況。 

(二)資料分析 

2.1測量模式分析 

測量模式分析包含了收斂效度

(convergent validity)、內容效度與區別效度

(discriminant validity)三大部份，其透過因

素分析來驗證因素負荷量做為刪除不符合

之問項準則使用。根據 Fornell and Larcker 
(1981)建議，良好的收斂效度應所有題項的

因素負荷量大於 0.5(亦指因素負荷量之絕

對值均大於 0.5)，如沒大於 0.5 則刪除；本

研究發現除了整合組織間流程之 JDM 題項

一未符合標準刪除外，其餘變數均大於0.5，
因此此結果具有內容效度。 

收斂效度與區別效度主要透過組成信

度(composite reliability;CR)與平均變異抽

取量(average variance extracted;AVE)兩部份

做為驗證(Hair et al.,1998)。根據 Fornell 和
Larcker (1981)專家建議組成信度其觀察所

屬變數只要其值於 0.6 以上可視為接受範圍，

若高於 0.7 則視為高組成信度(Fornell＆
Larcker,1981)，而 Cronbach’s α值只要介於

0.7 至 0.98 之間，則視為高信度值，若低於

0.35 則拒絕(Nunnally,1978)。平均變異抽取

量(AVE)則是對其觀察變數之潛在變數的平

均變異解釋力，根據 Fornell和 Larcker (1981)
專家建議其值只要 0.5 以上變視為該潛在變

數據有收斂效度與區別效度。就表 2 所示，

本研究之組成信度皆高於 0.7，則視為高組

成信度(Fornell＆Larcker,1981)；平均變異抽

取量(AVE)之值則皆高於 0.5 以上(Fornell＆
Larcker,1981)。 

表 2：信度、平均變異抽取量 

 

根據 Fornell 和 Larcker (1981)專家建議，

平均變異抽取量(AVE)之平方根(即對角線



值)必須大於每個潛在變項之相關係數(即
非對角線值)，此證明具有區別效度(Chin 
1998)。如下表 3 所示。 

表 3：相關係數表 

 

a.非對角線之值代表各變數之相關係數值 

b.斜對角線之值代表平均變異抽取量之平方根值 

2.2直接效果模式分析 

本研究主要探討自變數包含整合組織

間因素、組織間介面資訊系統兩部份、中介

變數滿意度以及依變數持續合作程度等彼

此間關係，透過 PLS統計軟體做為直接效果

之驗證使用，其內容以 β值做為衡量自變數

與依變數間之相關程度以及 R2 值則做為變

數的解釋力。測量其值結果為下圖 2 所示。 

 
圖 2：直接效果模式分析 

此研究模型驗證結果發現具有相當的

信效度以及參考性，也說明了驗証假設的結

果，從整合組織間流程對使用者評估委外廠

商發現呈正向影響(β=0.281，P<0.01)，因此

支持假說 1。假說 2 說明組織間介面資訊系

統對使用者評估委外廠商呈正向關係

(β=0.303，P<0.01)，故支持假說 2。 
使用者對評估委外廠商滿意度呈正向

關係(β=663，P<0.01)，故支持假說 3。而上

述的構念因子對於使用者在評估委外合作

廠商有滿意度、持續合作意願為 26%、52%
之 R2 解釋力。 

2.3干擾效果模式分析 

本研究加入干擾變數「外部連結」並其

探討對自變數之影響，根據 Chin et al.(2003)
學者建議使用 pseudo F-value 檢定不但能做

為驗證干擾變數並與主效果進行效果上的

差異。根據 Wang et al.(2006)專家建議，

(R2
2-R1

2)/(1-R2
2)與 n-k-1(n：樣本數，k：構

念個數)相乘會引導出 f 2 來獲得 pseudo 
F-value 之值。其下表 4說明各構念間之

pseudo F-value 比較。 

表 4：干擾效果模式分析 

 
*P<0.1；**P<0.05；***P<0.01 

F(0.1,1,259)=2.70;F(0.05,1,259)=3.84; F(0.01,1,259)=6.63 

藉由表 5 分析結果顯示，外部連結與整

合組織間流程之間對於使用者評估委外廠

商有顯著的干擾效果(β=0.101，P<0.1)，故

支持假說 4a。外部連結與組織間介面資訊

系統之間對於使用者評估委外廠商有顯著

的干擾效果(β=-0.151，P<0.05) ，故支持假

說 4b。上述而言，干擾效果因外部連結的

影響對於整合組織間流程與組織間介面資

訊系統有存在著顯著的干擾影響。 

 

肆、討論 

本研究模式主要目的了解以客戶角度



去檢視委外服務商，其探討是否因整合組織

間流程與組織間介面資訊系統而影響了客

戶的滿意度，進而影響未來是否持續合作意

願。本研究透過資源基礎理論與期望確認理

論等為基礎，驗證先前提到的「整合組織間

流程」、「組織間介面資訊系統」、「滿意度」、

「外部連結」等因素是否會影響顧客持續使

用資訊委外或服務品質之意圖，以此來解釋

本研究的問題。 

一、研究發現 

1.直接效果 

本研究經過結構模式的驗證分析結果

顯示，所有構念都呈顯著關係。「整合組織

間流程」與「組織間介面資訊系統」透過「滿

意度」影響「持續合作意願」，而外部連結

也對於整合組織間流程、組織間介面資訊系

統之間的關係產生了干擾作用，進而影響了

顧客的滿意度。就整體而言，整合組織間流

程與組織間介面資訊系統皆直接影響滿意

度並間接影響持續合作意願，以下將進行說

明相關驗證結果。 

研究結果顯示「滿意度」對於「持續合

作意願」具有一定的解釋能力(R2=0.521)，
這樣的結果對假設 3做了有效的驗證。客戶

對於合作的委外服務商感到滿意高才會繼

續合作或是未來還有合作機會，如高階主管

對於委外服務商所提供的服務感到滿意。因

此二者對客戶檢視、評估委外服務商而言是，

這和相關文獻探討顧客滿意度的論述是一

致的(Bhattacherjee and Prekumar 2004；
Susarla et al. 2003；Barua et al.2004；Ordanini 
and Rubera2010；Susarla et al. 2009)。 

關於「整合組織間流程」對「滿意度」

的影響，其驗證結果支持假設 1的說法，「整

合組織間流程」對「滿意度」具有顯著的正

向關係(β=0.281)。本研究藉由「整合組織間

流程」來預測「滿意度」，結果顯示「整合

組織間流程」對於「滿意度」產生直接效果。

企業與委外服務商之間達到功能與資源上

的整合與流通將會讓顧客的滿意度提升，資

源上的整合主要目的是要讓企業減少不必

要的花費支出，也能讓彼此的資源更容易緊

密結合成為互補性資源，以降低委外所帶來

的失敗風險。而這樣的資源整合不但能替企

業帶來如預期的效益，如委外的功能模組同

步進行運作，也能為企業維持競爭優勢

(Malhotra et al.2005；Choi et al.2010；Wade 
and Hulland 2004)。 

關於「組織間介面資訊系統」對「滿意

度」的影響，其驗證結果支持假設2的說法，

「組織間介面資訊系統」對「滿意度」具有

顯著的正向關係(β=0.303)。資訊上的溝通、

協調與結合能減少資訊上的不對稱性或是

不確定性，透過彼此的參與、互動的方式，

不但能提升委外效率也能使得企業決策者

不需花費太多的時間和精力去收集、分析和

解釋相關的委外資訊而做出適當的決策

(Malhotra et al.2005；Choi et al.2010；Wade 
and Hulland 2004)，如委外服務商給予最佳

的委外指導以減少委外過程中的錯誤，而這

樣的資訊結合也讓顧客的滿意度提升為彼

此建立了良好的合夥關係，共同達到雙贏目

標。 

2.干擾效果 

干擾效果驗證指出，「外部連結」對於

「整合組織間流程」及「組織間介面資訊系

統」的主效果有顯著的干擾影響。而驗證的

結果支持了假設 4a、4b，雖然 4a呈正向顯

著而 4b則呈負向顯著，然而結果呈顯著的

干擾效果。 

在與委外服務商合作情況下，功能及資

源越是緊密結合且能互相協調運作，越能達

到委外的最佳效益。因為彼此的資源與功能

是具有獨特性，但委外服務商能提供顧客所

需，達到協調、溝通及結合將會減少成本上

的支出、降低委外失敗風險及避免重覆相同



錯誤經驗。尤其對委外的時效與整體規劃流

程掌握，對企業而言是相當重要。因此，企

業若能與委外服務商將資源與功能有效整

合及完善管理，勢必會替雙方帶來委外的整

體營運效益。換言之，當「外部連結」越高

時，雙方的合夥關係將會變的密切聯繫，而

這樣的關係從中建立起良好合夥關係並提

升顧客對委外服務商的滿意度(Malhotra et 
al.2005；Susarla et al.2003；Choi et 
al.2010)。 

另外，資訊的流通、分享及交換是促進

雙方合夥關係的因素之一，委外服務商將資

訊透明化則能減少雙方在委外時所帶來的

不對稱、不信任及不確定性，並提高雙方的

委外成功機率。然而委外服務商因為了保有

核心能力，將會隱藏相關資訊而不願再與顧

客分享，例如委外服務商害怕重要機密外洩

或安全性的考量等(Wade and Hulland 2004；
Malhotra et al.2005；Barua et al.2004)。因此，

「外部連結」雖然能為雙方資訊減少不對稱

性而提升委外效益，然而委外服務商因為了

保有核心能力情境下，「外部連結」的關係

能讓雙方形成高度的資訊分享，但反而對

「組織間介面資訊系統」與「滿意度」之間

的關係產生負面影響。 

二、研究貢獻 

根據以上的論述，本研究模式驗證了所

提出的假說，以企業的滿意度為主要效果，

的確促進了持續合作意願。因此，我們可以

預測高度的「滿意度」能提升企業的持續合

作意願。以下將為本研究貢獻說明。 

1.探討滿意度的主要效果 

本研究找出相關文獻中兩個不同方向

的「整合組織間流程」與「組織間介面資訊

系統」因素做為前事因子去探討二者對「滿

意度」的影響，並且以「持續合作意願」做

為衡量前述因子指標。 

「整合組織間流程」代表企業與委外服

務商在委外過程中將資源或是功能上加以

整合與流通，而研究證實對於滿意度具有顯

著的影響。「組織間介面資訊系統」則是在

資訊上的互動、協調與傳遞，讓委外更加順

利以降低委外所產生的問題。過去的研究雖

然曾提到影響持續合作意願的相關因素，但

以「整合組織間流程」與「組織間介面資訊

系統」做為相關因素指標探討的研究卻不多，

而同時考量上述兩項因素的研究更是微乎

其微。因此本研究具有一定理論基礎並且具

有很高的整合性。 

2.滿意度對持續合作意願的影響 

本研究認為，顧客的持續合作意願可透

過企業對於委外服務商之滿意程度為主，從

中得知顧客的感受與意願，然後再進一步了

解企業滿意度對持續合作意願的影響。如此

的過程能對持續合作意願的影響原因有更

深入的了解並能掌握直接與間接之間的影

響效果。 

三、研究限制 

本研究主要有二個研究限制。本研究在

取得樣本上主要以製造業、電子資訊、金融

保險及半導體產業等為主。然而，在前述的

資料分析中曾論述，為了能概觀以顧客角度

去評選委外服務商狀況，因而以高階主管為

主要受試對象，但通常委外的決策者以授權

於其它相關人員，因此，這樣的狀況是否真

正能夠代表其他產業的普遍真實情況，則仍

有待後續研究持續驗證。 

再者，顧客之滿意度探討是本研究的重

點所在，藉由滿意度的中介效益來預測持續

合作意願對顧客的影響，因此對於企業檢視

委外服務商為何，以及實際合作效益，如給

予良好的委外服務品質或是委外相關技術

指導等是有所提升，然而並未涵蓋在本研究

的範圍。 

四、結論 

以往對委外的研究重點大多放在委外



的成敗或何種因素影響委外因素，但卻少許

的研究是以顧客角度為出發點其做為探討。

在顧客與委外服務商之間，顧客還需要做那

些方面的了解或檢視才能得到預期的成效，

本研究以其探討影響客戶角度檢視委外服

務商相關因素而形成不同理論模式。不同於

過去的研究，本研究著重於客戶檢視委外服

務商關係並探討持續使用委外系統或是服

務意圖，然而，委外的合夥關係是由受託與

委託雙方的努力與意願來經營彼此關係，因

此了解影響顧客持續使用的相關因素，讓顧

客在評選委外服務商後所重視可能面臨的

問題，並能從中避免並提昇委外的成效，進

而維持彼此的合夥關係。 
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