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摘要 

目前商業智慧委外承包商的評估指標付之闕如。目的在建構商業智慧委外承包商的

評估指標。以相關文獻為基礎，推導出四大構面：承包商的特性、管理能力、技術能力

與服務支援。結合資源基礎理論、資源依賴理論、交易成本理論、代理成本理論、社會

交換理論與服務科學觀點，發展評估指標，並以商業智慧的功能與架構來修正，以建構

符評估指標。接著透過修正式德菲法進行篩選，再用分析層級程序法建立權重值，以建

構評估指標。本研究之貢獻，學界而言，所發展之指標可做為相關研究的測量基礎；業

界而言，可做為評選商業智慧委外承包商決策之參考。 

關鍵詞：商業智慧、委外承包商、評估指標 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

壹、 緒論 

一、 研究背景與動機 

在現今全球化的商業環境下，企業面臨的競爭與威脅日愈遽增，顧客對於產品與服

務的要求也越來越多樣化 (Cheng et al., 2009)。因此，企業如何快速回應市場的需求

與挑戰，已經成為企業競爭中的一項難題。而在成本與利潤的驅動下，企業面臨著更大

的壓力於掌握自己的核心業務，也就是了解自身利基市場與客戶，並且能迅速地做出明

智的決策(Conway & Vasseur, 2009)。商業智慧(Business Intelligence，BI)即時的分析

與預警能力，正是協助管理者有效地管理企業運作，以及做為管理者制定正確決策的最

佳後援(Lin et al., 2009)。根據 Gartner (2009)的調查報告指出，商業智慧為企業在投

資資訊科技的優先選擇，並且商業智慧的建置與管理在 2010 年也持續是科技領導者所

認為最重要的管理議題之一。由此可知，商業智慧的建置與發展將是未來重要的研究議

題之一。 

近年來，由於資訊科技應用的複雜化，企業為了專注於核心能力，減少資金與人力的投

資，則選擇將部份或全部的資訊系統委外協助建置(Chen & Wang, 2009；Thouin et al., 

2009)。綜合上述，可知透過委外的方式可以同時滿足企業經營的兩大目標，分別是專

注於核心競爭能力，以及減少資訊科技與人力的管理成本。 

二、 研究目的與問題 

目前對於商業智慧委外承包商仍缺乏一共同的衡量方式與評選依，導致在進行委外

決策時不知應考慮哪些因素，來選擇合適的商業智慧委外承包商。另一方面，商業智慧

委外承包商亦不知企業在選擇委外承包商時所重視的因素，而無從調整營運策略。有鑑

於此，本研究欲探討企業委外導入商業智慧時，對於委外承包商之評估指標，並衡量出

各指標之重要性，以建構商業智慧委外承包商評估指標。 

根據前述之研究目的，本研究提出以下所欲探討的研究問題： 

(一) 企業在評選商業智慧委外承包商時，其評選面向有哪些？ 

(二) 企業在評選商業智慧委外承包商時，各面向之關鍵性指標為何？ 

貳、 文獻探討 

回顧過去相關之研究，並無提出完整且嚴謹的衡量項目可供參考，故本研究的目的

則是建構商業智慧委外承包商評估指標。首先本研究先回顧過去有關委外承包商的文

獻，歸納整理出評選資訊系統委外承包商的重要構面，並根據各構面的特性提出資訊系

統委外承包商之評估指標。本研究結合資源基礎理論、資源依賴理論、交易成本理論、

代理成本理論與社會交換理論，以彌補過去資訊系統委外承包商評估指標的不足。此

外，本研究亦加入服務科學之觀點來強化評估指標。最後，本研究回顧過去商業智慧相

關文獻，經由文獻探討來修正評估指標，發展出商業智慧委外承包商評估指標。 

一、 委外承包商評選研究 

本節將回顧過去學者提出委外時評選承包商應考慮的重要構面與指標，以做為建構

商業智慧委外承包商評估指標之基礎。 

(一) 承包商評估指標    

承包商評選的研究最早是由 Dickson 於 1966 年率先提出(Weber, 1996)， 

Dickson(1966)訪查採購聯盟中 273 位資深採購主管，歸納出 23項供應鏈中評選承包

商的評估準則並分析其相對重要性，其中以「品質」、「交期」以及「過去績效表現」

為承包商評選最重要的三個關鍵準則。 



 

 

從上述文獻中可以發現，「價格」、「交期」、「品質」與「服務」為委外承包商共

同的評估指標。然而，隨著委外性質的不同，承包商的評選標準也會因委外特性而有

所差異。所以下一節將進一步針對資訊系統委外承包商評選之相關文獻進行回顧，藉

以推導出商業智慧委外承包商之評估指標。 

Jharkharia & Shankar (2007)研究第三方物流服務承包商的評估指標，提出長期性

的關係 (Long-term Relationship)、工作表現 (Operational Performance )、財務狀況

(Financial Performance)與風險管理(Risk Management)四個評選構面，共 16 項評估指

標，其中以：價格(Cost)、品質(Quality)、聲譽(Reputation)與兼容性(Compatibility)，

為最主要的決選因素。Efendigil et al.(2008)認為選擇第三方物流服務承包商是一個關

鍵且重要的程序，在此程序中可根據 12項評選標準來選擇優質的承包商。而後，Liu 

& Wang(2009)運用整合性模糊法來選擇第三方物流服務承包商，一共提出了 17 項的

評估指標。本研究彙總上述三位學者所提出之評估指標，如表 1所示。 

表 1 物流服務承包商的評估指標 

            學者 

指標 

Jharkharia & Shankar 

(2007) 

Efendigil et al. 

(2008) 

Liu & Wang 

(2009) 

價格    

過去經驗    

地理位置    

市場佔有率    

後勤支援的能力    

顧客服務    

準時交付項目    

處理特殊業務需求能力    

正確率    

聲譽    

可提供的人力支援    

企業文化的相容性    

滿意程度    

仲裁條款    

固定資產    

技術能力    

資訊分享    

後勤資訊系統    

電子資料交換的能力    

持續改善的能力    

附加服務    

(資料來源：本研究整理) 

小結：從上述文獻中可以發現，「價格」、「交期」、「品質」與「服務」為委外承

包商共同的評估指標。然而，隨著委外性質的不同，承包商的評選標準也會因委外特

性而有所差異。所以下一節將進一步針對資訊系統委外承包商評選之相關文獻進行回

顧，藉以推導出商業智慧委外承包商之評估指標。 

1. 資訊系統委外承包商評選構面 

本研究發現評選構面與指標會因為委外的類型而各有其不同的評選面向與標

準，這點與 Hatush & Skitmore(1997)所提出的論點相同，Hatush & Skitmore 認為

隨著委外性質的差異，應有不同的評選標準。因此，將針對過去學者提出評選資訊

系統委外承包商時應考慮的重要構面，以推導出本研究評估指標之基礎構面，接著

再依照各構面之特性進一步來探討資訊系統委外承包商的評估指標。 



 

 

綜合上述學者所提出資訊系統委外承包商的評選構面，本研究依各個構面之特

性歸納彙總為五個面向，分別是：承包商的聲譽、承包商的穩定性、承包商的管理

能力、承包商的技術能力以及服務支援。 

(二) 委外相關理論之補充 

本研究將從「策略性」、「經濟性」與「社會性」的管理觀點切入(Lee et al., 2003；

Aundhe & Mathew, 2009)，透過整合性的理論觀點，從委託商(顧客端)的角度來

探討資訊系統委外承包商應具備的條件，使本研究所提出的資訊系統委外承包商評

估指標能更加完整與周延。本研究將彙總上述相關理論及其核心觀念，藉以強化資

訊系統委外承包商評估指標。 

(三) 商業智慧 

1. 商業智慧的意涵 

本研究定義「商業智慧」為透過資訊科技，將分散於企業內、外部各種結構化

與非結構化的資料，依個別使用者的需求來進行資料的萃取、轉換、運算、分析與

整合，以表格或圖形等易於理解的形式，將提供正確的資訊，以協助使用者。 

2. 商業智慧的功能 

本研究提出商業智慧應具有即時協助企業決策制定、績效管理、營運監控、企

業知識管理等功能。本研究綜合學者對商業智慧提出的架構，整理出本研究的商業

智慧架構。原始資料經由這四個元件的整合、分析去呈現，以提供決策所需的參考

資訊。 

參、 研究方法 

本研究旨在發展一個有良好信效度的商業智慧委外承包商評估指標，並透過「承包

商的特性」、「管理能力」、「技術能力」與「服務支援」四個構面，評估商業智慧委外承

包商是否適合企業組織，本章將說明指標建構的步驟、方法與工具。 

一、 指標建構流程 

第一階段：提出評估指標 

本研究首先透過回顧過去委外承包商相關文獻發現，隨著委外性質的不同，其評估

指標也會隨之不同。因此，本研究則針對資訊系統委外的文獻，彙總出資訊系統委外承

包商的評估指標。 

而因為過去的評估指標有不足之處，因此，本研究加入資源基礎理論、資源依賴理

論、交易成本理論、代理成本理論、社會交換理論以及服務科學觀點，來強化其不足之

處。之後，本研究又透過商業智慧的功能與架構來修正原評估指標，使評估指標能適用

於評選商業智慧委外承包商。 

在此階段，本研究提出了四大構面，分別是：承包商的特性、管理能力、技術能力

與服務支援，共 40項評估指標。 

第二階段：篩選評估指標 

本研究將透過修正式德菲法來進行評估指標的篩選，主要是希望能藉由專家之專業

素養與豐碩的實務經驗，從上述 40 項評估指標中篩選出適當且具重要性之評估指標。

在此階段根據專家的意見針對各構面內的評估指標有不合適或語義不清的項目給予修

正、刪除或合併。 

第三階段：評估指標的相對權重 

接著本研究再依修正式德菲法篩選出來評估指標設計 AHP 問卷請專家填寫，透過

兩兩指標間的比較，以進行指標權重之評量。 



 

 

二、 修正式德菲法 

(一) 德菲法的意涵與步驟 

德菲法是一種集體決策的研究方法，專家透過書面且匿名的方式，限制一個範

圍，讓參與的專家可以針對某一個特定議題來進行討論與溝通，專家依各自的經驗與

知識來分享意見，透過數回合問卷的修正與回饋，直到彼此達成共識而獲得一致性的

結果(Murry & Hammons, 1995；Okoli & Pawlowski, 2004；Nevo & Chan, 2007；

Tsai et al., 2010)。 

德菲法可分為五步驟：1.選擇專家，組成專家小組；2.第一回合問卷，採開放式

問答彙整專家的意見，以做為第二回合問卷之基礎；3.第二回合問卷，以二分法、等

級法或量表評分的方式，請專家給予意見；4.第三回合問卷，將第二回合問卷結果以

量化的方式供專家參考，並提出修正與補充建議；5.綜合意見形成共識；若專家小組

間無法達成共識時，則繼續反覆步驟 3和 4直到達成一致性結果(Okoli & Pawlowski, 

2004；Chang et al., 2008)。而修正式德菲法則是利用文獻探討的方式來取代傳統德

菲法第一回合開放性問卷施測的部分，透過參考過去相關文獻，發展出結構性的問

卷，以做為第一回合的調查問卷，此即為修正式德菲法(Murry & Hammons, 1995)。 

因此，本研究先由文獻探討彙整過去資訊系統委外承包商的評估指標，並透過相

關理論觀點來強化原先的不足，接著再利用商業智慧的功能與架構來修正評估指標，

以產生評選商業智慧委外承包商的雛形指標，藉以取代第一回合的開放式問卷，之後

將問卷寄發給匿名專家。直接發展第二回合的結構性問卷，如此不僅可以縮短問卷進

行的時間，也可以讓專家專注於研究議題上。 

在第二回合問卷設計上，本研究將採用李克特五點量表尺度(Likert Scale)來衡

量，專家於「非常重要」、「重要」、「普通」、「不重要」、「非常不重要」等五個選項中

勾選一項，並附有開放性欄位讓專家針對各構面評估指標不足或不合適之處提供新

增、修正或合併的建議。第二回合問卷回收後，將於下一回合問卷中呈現第二回合問

卷專家本身之看法及小組成員意見之趨勢，目的在使專家們瞭解自己上次填答的選

項，以及專家群體填答的傾向。若是專家的原始意見與群體意見不一致，但是後來對

群體意見表示贊同，可於下次填答問卷時修正意見。倘若專家對自己原先意見表達堅

持立場，亦可以在下次問卷中陳述原因，如此不僅可以集思廣益又可以維持專家獨立

判斷的能力。 

而在專家群體大小的選擇上，Murry & Hammons(1995)認為修正式德菲法的專家

應以 10~30 人為佳，而 Okoli & Pawlowski(2008)則認為 10~18 位專家即可，所以本

研究將訪問 13位專家(Chang et al., 2008)。在專家的選擇上，其必須了解商業智慧

且具有相關實務經驗，對象可以是資訊部門主管、專家或顧問，本研究以是否接受過

相關課程、訓練或參與過相關專案實務為依據。此外，專家需參與過委外相關業務的

討論，但不限於商業智慧的委外業務。 

(二) 資料分析方法與工具 

修正式德菲法在資料分析上是從眾多的評估指標選出重要項目，並進行排序，接

著檢定專家群組意見的一致性，以決定是否要進行下一回合。 

而在修正式德菲法上本研究將以 Excel 做為資料分析工具，資料分析方法分別說

明如下： 

1. 群體意見一致性 

在篩選評估指標上本研究將採用李克特五點量表尺度來衡量專家群組對於評

估指標重要程度的評分。本研究在一致性所定義的標準值是採用四分位差(Quartile 

Deviation, Q.D.)，用四分位差來衡量專家群體意見一致性的程度。 



 

 

四分位差的檢定標準上，本研究採用 Holden 與 Wedman(1993)的建議，當該

題項意見分佈的四分位差小於等於 0.60 表示專家意見為高度一致性，四分位差介

於 0.60 到 1.00 之間則表示專家意見為中度一致性，若四分位差大於 1.00 則表示

專家意見未達一致性的共識。 

在標準差的檢定標準上，本研究的標準值為當該題項意見分佈的標準差小於

1.00 表示專家意見具一致性；若標準差大於 1.00 則表示專家意見未一致。在一致

性檢定上，若有 85%以上的題項，專家意見達到高度一致或中度一致，即完成本次

問卷。 

2. 群體意見穩定度 

本研究對於穩定性的標準在此是以平均數(mean)和眾數(mode)來探知資料的

集中趨勢，即瞭解專家群組對於評估指標重要性的評估情形。Murry 與

Hammons(1995)指出德菲法在多回合問卷施測中，專家的意見大多會往多數意見聚

合，而極端值將隨著問卷回合數而減少。若當部份評估指標因個別專家堅持其意見

而未能達到意見一致性程度的標準時，則改以專家意見的穩定程度做為調查是否結

束的決定依。本研究穩定度之判別是採用 Murry 與 Hammons 的建議，當前後回合

意見平均數的平均值差距小於 20%時，可做為專家群體對穩定性評斷之最低標準。 

三、 分析層級程序法 
(一) 分析層級程序法的意涵與步驟 

分析層級程序法是應用在不確定情況下具有多個評估指標的一套決策方法。分析

層級程序法是將問題依考慮的層面給予層級化的結構，透過兩兩準則間之相對重要性

進行成對比較，利用特徵向量法來求取準則間之相對權重，以排列出替代方案的順

序，做為選取最佳方案之依(Byun, 2001；Chang et al., 2008；Tsai et al., 2010)。

分析層級程序法的主要步驟如下(Saaty, 2008；Saaty & Sodenkamp, 2010)。 

步驟一：建立層級架構 

首先，要先明確訂出最終決策目標，視為第一階層。而影響最終目標的衡量構面、

評估指標就分別分層為第二層、第三層，而最下一層則為選擇方案或替代方案。 

因此，本研究將層級架構分為三層。第一層為目標層，本研究的目標為「選擇商

業智慧委外承包商」；第二層則將商業智慧委外承包商分成四個面向來評估，分別是：

「承包商的特性」、「管理能力」、「技術能力」與「服務支援」；第三層則是透過修正

式德菲法所篩選出來評選商業智慧委外承包商共 32項評估指標。 

步驟二：進行成對比較 

成對比較是指在同一層級中，任何二個因素之「相對重要性」的判斷。也就是說，

在同一層級內的任何二個因素必須與期共同的上一層級的目標做為評斷的標準，分別

評估這兩個因素對於上一層目標的重要性。假設要進行比對的因素個數為 n個，則需

要兩兩比對 n(n-1)/2 次(Byun, 2001)。假設有 n 個獨立的評估準則(C1、C2、

C3….Cn)，其成對準則(Ci , Cj)的量化的判斷，可表示為 n乘 n 的成對比較矩陣 A，

如下所示： 

                 (1) 

其中，準則 1對準則 2的相對重要比較值為 a12時，而 則代表準則 2對準則

1的相對重要性，以此類推(Tsai et al., 2010)。 



 

 

在進行成對比較時，其成對比較矩陣是透過問卷調查結果建立的，而問卷的評估

尺度是參照 Saaty & Sodenkamp(2010)的建議方式，以 1 至 9 分做為評估尺度。此評

估尺度包括五個等級，依序為同等重要、稍重要、頗重要、極重要及絕對重要，將名

目尺度逐一量化成 1、3、5、7、9的衡量值，並有另外四項是介於五個基本尺度之間

的 2、4、6、8折衷值，有關其所代表的明確定義，如表 2所示。 

表 2 評估尺度重要性等級 
衡量值 重要程度 說明 

1  (Equal Importance) 兩個評估準則同等重要。 

3  (Moderate Importance) 經驗與判斷稍微傾向某一準則。 

5  (Strong Importance) 經驗與判斷強烈傾向某一準則。 

7  (Very Strong Importance) 實際上已顯示某一準則極為重要。 

9  (Extreme Importance) 有充分證據肯定某一準則是絕對重要。 

2、4、6、8 相鄰尺度之中間值 折衷值。 

資料來源：Saaty & Sodenkamp (2010) 

步驟三：計算特徵向量值，做為各指標的權重值 

在建立出成對比較矩陣 A 後，令 Wi、Wj 分別為 C1、C2 的權重，而 aij 改用

Wi / Wj 來表示。因此，成對比較矩陣 A則可以下列(2)的矩陣式來表示。 

             (2) 

根據成對比較矩陣 A，接著，令 W 為 n 個準則的「權重向量」，也就是

，則可求出最大特徵值其所對應的權重向量 ，即為各要素

之權重分配。將成對比較矩陣 A乘以各要素權重所構成的向量 W，則可得公式(3)。 

  (3) 

在(3)式中，即為 A 的特徵值，而 W 為成對矩陣 A所對應於特徵值的特徵向量。

然而，實際在進行成對比較時，由於 aij 是由主觀判斷而得，因此與實際的 Wi / Wj

將會有所差距。所以當 aij 有變動時，特徵值也會跟著變動，當特徵值非為原先的時，

max 即為主要的特徵值。而將由max 所取代，則可得公式(4)。 

                         (4) 

而最大特徵值max 可由下列公式求得: 

                       (5) 

步驟四：一致性檢定 

一致性檢定主要是要確認填答者在填答時其答題的行為標準是前後一致的。在 

AHP 分析法中，使用一致性指標(Consistency Index, C.I.)與一致性比率(Consistency 

Ratio, C.R.)來衡量一致性的情況(Byun, 2001；Tsai et al., 2010；Saaty & Sodenkamp, 

2010)。其公式如(6)與(7)所示。 

                           (6)  



 

 

然而當成對比較矩陣的階數不斷擴大時，較不容易維持判斷的一致性。因此「隨

機指標」(Random Index, R.I.)，可以調整不同矩陣階數下所產生不同程度 C.R.值

的變化。而過去研究大多提出當 C.R. ≤ 0.1時，為可接受的一致性標準(Tsai et al., 

2010；Saaty & Sodenkamp, 2010)，不過 Byun(2001)則提出當填答者在做判斷時，有

20%的問題是採用隨機的方式來給定答案，因此若 C.R. ≤ 0.2 時，仍是屬於可以容

許的一致性標準。 

                             (7) 

而在(7)式中有一隨機指標 R.I.其是依成對矩陣 A之維度，參考隨機指標數值表 

3而得。 

表 3 隨機指標數值表 
n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

R.I. 0.00 0.00 0.52 0.89 1.11 1.25 1.35 1.40 1.45 1.49 1.52 1.54 1.56 1.58 1.59 

資料來源：Saaty & Sodenkamp (2010) 

肆、 資料分析與結果 

一、 修正式德菲法問卷分析結果 

(一) 第一回合修正式德菲法 

本研究透過文獻回顧與理論觀點的補充、修正，整理出四大構面共 40 項評估指

標，並透過半開放式的問卷進行訪問，第一回合修正式德菲法問卷的發放，本研究總

共訪問了 13 位專家，全數皆回收。經以標準差與四分位差來驗證後發現，有 1 題其

標準差與四分位差皆大於 1.00，表示專家意見未達一致性的共識。因此，將繼續第二

回合問卷的發放，而本回合問卷調查結果如表 4： 

表 4 第一回合德菲法問卷調查結果 
構面 題項 眾數 平均值 標準差 四分位差 構面 題項 眾數 平均值 標準差 四分位差 

一
、
承
包
商
的
特
性 

1-1 4 4.00 0.78 0.000 三
、
技
術
能
力(

續) 

3-6 5 4.46 0.40 0.400 

1-2 4 3.85 0.77 0.000 3-7 4 4.23 0.58 0.500 

1-3 3 3.85 0.77 0.500 3-8 4 3.38 0.62 0.500 

1-4 5 4.54 0.50 0.500 3-9 4 4.38 0.49 0.500 

1-5 4 4.23 0.70 0.500 3-10 4 4.31 0.46 0.500 

1-6 4 3.62 0.49 0.500 3-11 4 3.77 0.58 0.500 

1-7 5 4.54 0.50 0.500 3-12 5 4.15 1.03 1.000 

1-8 5 4.69 0.46 0.500 3-13 4 4.23 0.58 0.500 

二
、
管
理
能
力 

2-1 5 4.69 0.46 0.500 3-14 4 4.23 0.70 0.500 

2-2 4 4.38 0.49 0.500 3-15 4 4.38 0.62 0.500 

2-3 4 4.38 0.49 0.500 3-16 4 4.08 0.62 0.000 

2-4 5 4.77 0.42 0.000 四
、
服
務
支
援 

4-1 5 4.62 0.49 0.500 

2-5 4 4.15 0.66 0.500 4-2 4 4.00 0.55 0.000 

2-6 4 4.31 0.46 0.500 4-3 4 4.15 0.53 0.000 

2-7 4 4.31 0.46 0.500 4-4 3 3.46 0.75 0.500 

三
、
技
術
能
力 

3-1 5 4.69 0.46 0.500 4-5 4 4.31 0.61 0.500 

3-2 4 4.38 0.62 0.500 4-6 4 4.38 0.62 0.500 

3-3 4 4.00 0.55 0.000 4-7 4 3.92 0.62 0.000 

3-4 3 3.69 0.91 0.500 4-8 4 4.31 0.46 0.500 

3-5 4 4.31 0.46 0.500 4-9 4 4.08 0.62 0.000 

(資料來源：本研究整理) 



 

 

(二) 第二回合修正式德菲法 

第二回合德菲法問卷調查也是採半開放性方式來進行，包含四個構面共 40 項評

估指標。本次共發出 13 份問卷，全數皆回收。經以四分位差檢驗後，所有題項的四

分位差值皆小於 0.6，表示專家意見有達到高度一致性的標準。接著透過標準差檢驗

後，所有題項皆符合標準差小於 1.0的一致性標準。本回合問卷發放結果皆符合結束

德菲法問卷調查的條件，故本研究將停止德菲法問卷調查，而本回合問卷的調查結果

與詳細分析內容將分述如表 5。 

表 5 第二回合德菲法調查問卷結果 

構面 題項 眾數 平均值 標準差 四分位差 構面 題項 眾數 平均值 標準差 四分位差 

一
、
承
包
商
的
特
性 

1-1 4 3.69  0.61  0.000  三
、
技
術
能
力(
續) 

3-6 4 4.23  0.58  0.500  

1-2 4 3.92  0.62  0.000  3-7 3 3.54  0.63  0.500  

1-3 3 3.62  0.62  0.500  3-8 4 4.46  0.50  0.500  

1-4 5 4.54  0.50  0.500  3-9 4 4.38  0.49  0.500  

1-5 4 4.23  0.58  0.500  3-10 4 4.15  0.36  0.000  

1-6 4 3.69  0.46  0.500  3-11 5 4.46  0.63  0.500  

1-7 5 4.69  0.46  0.500  3-12 4 4.23  0.58  0.500  

1-8 5 4.77  0.42  0.000  3-13 4 4.31  0.61  0.500  

二
、
管
理
能
力 

2-1 5 4.77  0.42  0.000  3-14 4 4.23  0.58  0.500  

2-2 4 4.38  0.49  0.500  3-15 4 4.08  0.47  0.000  

2-3 4 4.38  0.49  0.500  四
、
服
務
支
援 

4-1 5 4.77  0.42  0.000  

2-4 5 4.85  0.36  0.000  4-2 4 4.08  0.47  0.000  

2-5 4 4.08  0.47  0.000  4-3 4 4.15  0.53  0.000  

2-6 4 4.31  0.46  0.500  4-4 3 3.54  0.63  0.500  

2-7 4 4.23  0.42  0.000  4-5 4 4.38  0.49  0.500  

三
、
技
術
能
力 

3-1 5 4.92  0.27  0.000  4-6 4 4.38  0.62  0.500  

3-2 4 4.23  0.58  0.500  4-7 4 4.00  0.55  0.000  

3-3 3 3.62  0.92  0.500  4-8 4 4.23  0.42  0.000  

3-4 4 4.31  0.46  0.500  4-9 4 4.08  0.62  0.000  

3-5 5 4.62  0.49  0.500   

(資料來源：本研究整理) 

在經過兩回合修正式德菲法調查後，本研究將選擇準則的平均值及眾數皆大於或

等於 4(重要程度以上)的，使其為商業智慧委外承包商的評估指標，而四大構面共計

有 32項評估指標。 

二、 評估指標之權重 

本研究透過修正式德菲法已初步建立商業智慧委外承包商評估指標，其中共包含四

大構面與 32 評估指標，但實際在進行商業智慧委外承包商的評選時，不同構面與指標

的重視程度會有所不同。因此，本研究即利用分析層級程序法，給予各構面與指標一權

重值，將專家所認為相對重要的指標作整合分析。在此階段，本研究從專家小組選擇 6

位有參與且實際評選過商業智慧委外承包商的專家，因此，本研究總共發放 6份問卷，

而 6份問卷皆回收。 



 

 

在進行數據分析之前，本研究首先衡量此 6 份問卷的一致性和穩定性，確認每一份

問卷在每一層級之一致性指標 C.R.值皆小於 0.2 (Byun, 2001)，符合一致性標準。回收

問卷信度分析結果詳述如下表 6所示。 

表 6 樣本信度分析 
層級 評斷值 1 2 3 4 5 6 

層級 1 

構面 

 4.238 4.225 4.100 4.070 4.263 4.225 

C.R. 0.089 0.084 0.038 0.026 0.099 0.084 

層級 2 

承包商的特性 

 4.058 4.017 4.233 4.136 4.178 4.219 

C.R. 0.022 0.006 0.084 0.051 0.067 0.082 

層級 2 

管理能力 

 8.165 7.117 7.548 7.750 8.077 7.631 

C.R. 0.144 0.014 0.068 0.093 0.133 0.078 

層級 2 

技術能力 

 14.789 16.090 14.919 16.231 15.324 14.397 

C.R. 0.096 0.165 0.103 0.173 0.124 0.075 

層級 2 

服務支援 

 8.671 8.439 8.915 8.547 8.908 9.182 

C.R. 0.069 0.045 0.093 0.056 0.093 0.121 

是否採用 Yes Yes Yes Yes Yes Yes 

(資料來源：本研究整理) 

由上表之分析結果可知，本研究各構面與指標之一致性指標 C.R.值皆小於 0.2，表示

採用樣本有足夠之信度。接著將 6份專家問卷的各衡量變數，運用幾何平均數計算，依

計算結果作為專家們的整體意見，進而分析 AHP 整體結構的信度，運算結果如表 7 所

示。整體層級結構的一致性指標 C.R.值均小於等於 0.2，表示整體結構是可信的。 

表 7 整體信度分析 
 層級 1 

構面 

層級 2 

承包商的特性 

層級 2 

管理能力 

層級 2 

技術能力 

層級 2 

服務支援 

Overall 
 C.R.  C.R.  C.R.  C.R.  C.R. 

4.053 0.020 4.044 0.017 7.098 0.012 13.346 0.018 8.095 0.010 

(資料來源：本研究整理) 

(一) 層級架構 

本研究歸納及整理商業智慧委外承包商評估指標層級架構，可分為三個層級：第 0

層級為最終目標「評選商業智慧委外承包商」；第 1 層級為影響選擇委外承包商的四

個構面；第 2個層級為四大構面下所細分出之評估指標。 

(二) 建立成對比較矩陣 

成對比較是指在同一層級中，任何二個因素之「相對重要性」的判斷。以層級 1

來說，該層級內有四個構面，分別為：承包商的特性、管理能力、技術能力與服務支

援。本研究將專家的意見轉換成商業智慧委外承包商評選構面的成對比較矩陣 A，接

著本研究以其中一位專家的數據來舉例說明計算的過程。此層級一有四個構面，也就

是有四個評選因素，所以需進行 4(4-1)/2=6 次的兩兩比對。依表 24由專家給予比較

值，接著由公式(1) 求出成對比較矩陣(如表 8)。 

表 8 構面成對比較矩陣表(專家 1) 
層級一(構面) 承包商的特性 管理能力 技術能力 服務支援 

承包商的特性 1 1/5 1/7 1/5 

管理能力 5 1 1/3 1 

技術能力 7 3 1 5 

服務支援 5 1 1/5 1 

(資料來源：本研究整理) 



 

 

依表 25 的方式，依序將 6 位專家的比較值轉為成對比較矩陣，接著再運用幾何

平均數計算法，算出所有專家比較值的幾何平均，此即為整體之成對比較矩陣，如表

9所示。 

表 9 構面整體成對比較矩陣 
層級一(構面) 承包商的特性 管理能力 技術能力 服務支援 

承包商的特性 1.000 0.179 0.158 0.224 

管理能力 5.593 1.000 0.530 1.000 

技術能力 6.338 1.886 1.000 2.466 

服務支援 4.460 1.000 0.405 1.000 

(資料來源：本研究整理) 

(三) 一致性檢定 

求得表 26 的整體成對比較矩陣後，先求取成對比較矩陣之列向量的總和，再將

各項目除以該列之列向量總和，即可得公式(2)之矩陣，平均各行之值，即可求得構

面整體之特徵值(表 10)。 

表 10 構面特徵值 
層級一(構面) 承包商的特性 管理能力 技術能力 服務支援 特徵值 

承包商的特性 0.057 0.044 0.075 0.048 0.056 

管理能力 0.322 0.246 0.253 0.213 0.259 

技術能力 0.364 0.464 0.478 0.526 0.458 

服務支援 0.256 0.246 0.194 0.213 0.227 

(資料來源：本研究整理) 

此即求得特徵向量之各構面的權重分配。將成對比較矩陣與特徵向量帶入公式

(3)，可求得 AW 值。再由公式(5)即可求出max 為 4.053。 

伍、 結論與建議 

本章針對本研究的結果提出討論與研究貢獻，並針對本研究的研究限制及後續研究

方向提出建議與說明。 

一、 研究結果與討論 

本研究回顧過去有關資訊系統委外承包商評選之相關文獻，彙整資訊系統委外承包

商的評估指標，並藉由理論觀點的強化，和商業智慧的功能與架構來修正評估指標，接

著透過修正式德菲法進行兩回合問卷的調查，篩選出適用於國內公民營企業於評選商業

智慧委外承包商的指標，並且利用分析層級程序法進行指標重要性排序，希望透過本研

究所建構的評估指標來幫助企業在選擇商業智慧委外承包商時能有一個衡量標準，避免

因為過於主觀所造成的偏頗。另一方面，本評估指標亦可作為商業智慧委外承包商日後

委外服務的依及營運策略的參考。 

本研究透過專家的意見，確立商業智慧委外承包商評估指標共包含「承包商的特

性」、「管理能力」、「技術能力」與「服務支援」等四大構面，以及 32 項評估指標。

而就此四大構面而言，其重要性程度以技術能力(0.458)為企業選擇商業智慧委外承包

商時最重視的面向，其次為管理能力(0.259)與服務支援(0.227)，而承包商的特性

(0.056)對於企業在選擇商業智慧委外承包商時其影響性較小。 

(一) 承包商的特性 

在承包商的特性構面中，以成功案例(0.472)為第一考量的因素，其次為同類型

資訊系統開發的經驗(0.265)、信任(0.167)與財務狀況(0.095)。在此，本研究發現

投標價格、搜尋成本、監控成本與市場佔有率並非企業選擇商業智慧委外承包商的考

量因素，此結果與Watt et al.(2010)的研究不同，本研究提出兩點可能的原因如下： 



 

 

第一，因為商業智慧的角色是協助企業進行決策制定、即時營運監控與警示

(Azvine et al., 2005；Phan & Vogel, 2010)是屬於企業核心系統之一，因此當企業

有意願去規劃導入商業智慧時，此時價格就並非最重要的考量因素，企業在評選時所

重視的則是委外承包商過去成功協助企業導入商業智慧的經驗，以及有是否有協助同

類型企業導入商業智慧的業務經驗，有經驗的委外承包商才能從過去的經驗中不斷成

長與精進，在系統建置過程中才會有更縝密的考量。因此，在保障智慧資本與投標價

格兩者間的比較衡量下，企業往往都會選擇以有信譽且過去表現風評較佳的委外承包

商為優先選擇的條件，而投標價格則為次要考量因素。 

第二，根據 Gartner(2010)的研究報告指出，目前商業智慧市場是由 SAP(23.4%)、

Oracle(14.4%) 、 SAS Institute(14.4%) 、 IBM(11.1%) 、 Microsoft(7.6%) 與

MicroStrategy(3.1%)此五家大廠為主，其總市佔率就高達 71%，因此市場佔有率的比

較與搜尋成本對企業在選擇商業智慧委外承包商時則無太大的影響，相對來說，企業

要去衡量的是這些委外承包商所提出的解決方案對於自身企業的適用性，以及過去成

功案例與自身企業的相似性，這才是企業的評選時考量的重點。 

投標價格

搜尋成本

監控成本

信任

財務狀況

市場佔有率

同類型資訊系統開
發的經驗

成功案例

信任

財務狀況

同類型資訊系統開
發的經驗

成功案例

修正式德菲法

篩選準則

AHP

重要性排序

1.成功案例 (0.472)

2.同類型資訊系統開發的經驗 
(0.265)

3.信任 (0.167)

4.財務狀況 (0.095)

圖 10 承包商特性的評估指標 

(資料來源：本研究整理) 

(二) 管理能力 

在承包商管理能力構面中，以履行合約與保密的能力(0.372)為最重要的評選因

素，準時交付項目的能力(0.135)位居第二，而雙方的關係(0.066)為較不重要的考量

因素，此結果與Watt et al.(2010)相同。而由於商業智慧所涉及的多屬於企業營運的

商業機密，因此在評選商業智慧委外承包商時，委外承包商其履行合約與保密的能力

相對之下就比準時交付項目的能力還來得重要。此外，在委外的過程中，因為雙方資

訊的不對稱，會產生委託方無法完全監控承包商的行為，而在此情形下承包商就可能

會有投機的行為產生(Eisenhardt, 1989；Thouin et al., 2009)，所以委託方就需要與

承包商建立能隨時掌控承包商進度的機制，並且能對承包商有所約束，此點則與本構

面的第三、五項相呼應(見圖 11)。 

對大多數的企業來說，選擇合適的委外承包商是成功建置商業智慧的關鍵影響因

素，而委外承包商的專案團隊成員能在整個實施過程中全程參與也是關鍵的要素(Lin 

et al., 2009)。因此，企業是否可以掌握委外承包商專案團隊的執行狀況，以及委外

承包商的專案經理是否對於整個專案與專案成員能有效的管理與推動，皆是影響商業

智慧實施成敗的重要因素。 

準時交付項目

專案管理能力

彈性

履行合約與保密

雙方的關係

定期回報，以便
企業管控

有足夠的約束力

修正式德菲法

篩選準則

AHP

重要性排序

1.履行合約與保密 (0.372)

2.準時交付項目 (0.135)

3.定期回報，以便企業管控 
(0.122)

4.專案管理能力 (0.120)

準時交付項目

專案管理能力

彈性

履行合約與保密

雙方的關係

定期回報，以便
企業管控

有足夠的約束力

5.有足夠的約束力 (0.103)

6.彈性 (0.082)

7.雙方的關係 (0.066)

圖 11 承包商管理能力的評估指標 

(資料來源：本研究整理) 



 

 

(三) 技術能力 

企業選擇將資訊系統委外，其目的希望可以透過委外承包商專業的技術與擁有的

核心競爭力，協助企業達成建置目標(Chen & Wang, 2009)，所以委外承包商所具備

的軟體技術(0.135)就格外重要，此點與本研究是相呼應的。在技術能力構面中，系

統性能與可靠度(0.107)為次要考量的因素，接著是承包商所擁有的技術資源與其他

競爭者相比較是否是具有優勢的，則分居第二、三項。Lin et al.(2009)提出商業智

慧委外承包商在建置商業智慧時，應側重在系統快速且正確地獲取所需資訊，並且委

外承包商其專案成員的經驗、專業技術的培養與訓練也是應加以強調的重點。而此與

本研究所提出在評選商業智慧委外承包商時應衡量委外承包商其對系統性能與可靠

度的技術能力，以及專案成員的資歷、專長與經驗(0.038)的評估指標是相同的(見圖

12)。 

系統品質

產業知識

協商成本

關鍵的資源

降低組織環境中的
不確定性

有創新能力，擁有
競爭優勢

修正式德菲法

篩選準則

AHP

重要性排序

1.軟體技術 (0.135)

2.系統性能與可靠度 (0.107)

3.有創新能力，擁有競爭優勢 (0.101)

4.降低組織環境中的不確定性 (0.091)
   即時回應新需求 (0.091)

6.標準化的系統架構 (0.084)

7.系統的兼容性 (0.081)
研究發展的投資

專案成員的資歷、
專長與經驗

軟體技術

系統性能與
可靠度

即時回應新需求

系統的兼容性

異質性的技術資源

不可移動性的
技術資源

系統的擴充性

標準化的系統架構

系統品質

產業知識

關鍵的資源

降低組織環境中的
不確定性

有創新能力，擁有
競爭優勢

專案成員的資歷、
專長與經驗

軟體技術
系統性能與
可靠度

即時回應新需求異質性的技術資源

系統的兼容性 標準化的系統架構

系統的擴充性

 8.系統的擴充性 (0.067)

10.關鍵的資源 (0.063)

11.專案成員的資歷、專長與經驗 (0.043)

 12.異質性的技術資源 (0.038)

9..系統品質 (0.066)

13.產業知識 (0.032)

圖 12 承包商技術能力的評估指標 

(資料來源：本研究整理) 

對於商業智慧委外承包商來說，為了以較少的成本和時間來提供全面性的商業智

慧服務，其就須透過策略聯盟或是併購的方式來達成此目標。所以商業智慧委外承包

商其策略聯盟夥伴，或者是擁有創新的技術則為企業衡量委外承包商的項目之一。由

於建置商業智慧時，其中最關鍵的一個環節是要能統一企業所有資訊系統的資料並存

放至資料倉儲中(Gangadharan & Swami, 2004)，所以在評選商業智慧委外承包商時，

委外承包商能否有建置一具有系統兼容性(0.067)與擴充性(0.066)的技術能力，也是

需考量的因素之一。 

(四) 服務支援 

  在服務支援構面中，溝通與互動(0.325)是第一考量的因素。Hobek et al.(2009)提

出由於商業智慧的導入是一項高成本且大規模的建置作業，所以確保使用者能順利

操作並正確獲得其所需之資訊為商業智慧成功建置的關鍵指標之一。此與本研究於

服務支援構面中評估委外承包商是否可以提供系統後續的維護(0.164)與人員的教

育訓練(0.108)，以確保系統建置後能持續運作的看法是相同的。 

服務品質

顧客是共同創造
價值的夥伴

以服務系統的思維，
提出創新的服務模式
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教育訓練

溝通與互動

修正式德菲法

篩選準則

AHP

重要性排序

1.溝通與互動 (0.325)

2.維護 (0.164)

3.教育訓練 (0.108)

4,人力支援計畫 (0.104)

5.動態資源的配置 (0.095)

6.顧客是共同創造價值的夥伴 
(0.079)
7.服務品質 (0.078)動態資源的配置

人力支援計畫

服務品質

顧客是共同創造
價值的夥伴

以服務系統的思維，
提出創新的服務模式

維護

教育訓練

溝通與互動

動態資源的配置 人力支援計畫

8.以服務系統的思維，提出創新的服務模式 
(0.047)

圖 13 承包商服務支援的評估指標 

(資料來源：本研究整理) 



 

 

二、 研究貢獻 

(一) 對學術界的貢獻 
 本研究對於學術界的貢獻在於提出資訊系統委外承包商評估指標之基礎。另一方

面，本研究透過商業智慧的功能與架構來修正資訊系統委外承包商之評估指標，使其

具有商業智慧的特性，此為本研究之另一項研究貢獻。 

(二) 對實務界的貢獻 

本研究的結果對將要透過委外來導入商業智慧的企業來說，可做為一個完整的評

估工具，幫助企業選擇合適的委外承包商；而對於正進行導入作業的企業來說，本研

究結果亦可做為審視委外承包商的標準，透過本評估指標來檢視委外承包商是否有不

足之處，進而提出改進之要求與建議，藉此提升商業智慧委外的成功機率。然而，對

於商業智慧委外承包商而言，本研究所提出的評估指標可做為其策略調整的參考，使

其所提供的技術與服務更貼近企業的需求。此外，本評估指標亦可做為其他不同類型

資訊系統委外時選商的參考，而其他不同類型資訊系統的委外承包商，亦可以本評估

指標做為服務提供之依。 

三、 研究限制 

本研究在研究樣本的採樣上受到了限制，本研究只能透過小樣本的意見採樣來進行

討論，並且也無法依產業別進行個別分析與探究。雖然本研究採用修正式德菲法，透過

專家間的來回討論以降低個人主觀意見所造成的偏誤，但小樣本的意見採樣可能還是會

對於研究結果產生些微誤差。 

四、 後續研究方向 

(一) 擴大研究對象 

建議後續研究可以就本研究所提出之商業智慧委外承包商評估指標，進行大規模

的調查研究，利用因素分析等其他研究方法來與本研究的結果進行比較，並對本研究

的結果透過大量樣本加以驗證。 

(二) 委外性質層別之研究  

本研究範圍主要應用在資訊系統委外之領域，後續研究可以針對不同性質之委

外，探討其在進行委外承包商評選時，主要的評估指標為何。亦或，可針對不同產業

別進行商業智慧委外承包評估指標的分析與比較。 

(三) 長期縱斷面之研究觀察 

本研究尚未針對個案公司去探討經由本研究結果所評選出的委外承包商其建置

情況與績效表現是否符合預期之結果。 

因此，建議後續研究以個案的方式，長期觀察企業透過商業智慧委外承包商評估

指標所評選出的廠商其表現如何，而企業在評選商業智慧委外承包商時所考量的評估

指標是否會有所變化。 
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ABSTRACT 

One of the most critical steps in outsourcing is vendor selection. The aim of this research 

was to develop reliable and valid criteria for evaluating the business intelligence outsourcing 

vendor. First, we adopted the criteria for information system outsourcing vendor selection. 

Second, applied Resource Based Theory, Resource Dependence Theory, Transcation Cost 

Theory, Agency Cost Theory, Social Exchange Theory and the view of service science to 

strengthen the criteria then modified criteria by using business intelligence theory. Last, 

evaluation criteria were examined by experts using Modified Delphi Method and then adopt 

opinions from experts to develop the weight of each criterion by Analytic Hierarchy Process. 

The result of this research can improve the vendor selection process in order to achieve a 

higher performance and satisfaction level. 

Keywords：Business intelligence, Outsourcing vendor, Evaluation criteria 

 

 


