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摘要 

近年來國內金融機構紛紛至海外設立營業據點，導入資訊系統的工作也隨之拓展至

海外，然而因語言與文化的隔閡，成功地導入系統的挑戰也愈來愈大。本研究從 Sathish

（2004）利害關係人的角度以及 Hofstede（1993）的國家文化價值觀，藉由一個國內銀

行在六個國家導入資訊系統的個案，透過問卷調查的方式，進行相關研究。 

本研究結果為：國際化金融機構導入資訊系統關鍵成功因素依序為「高階管理階層

的承諾和支持」、「系統測試」以及「資料轉換的完整」；在不同國家導入資訊系統有不

同的關鍵成功因素，例如在香港須注意建立「跨部門的溝通計劃」；導入資訊系統時，

針對不同利害關係人要注意不同的關鍵成功因素，例如系統使用者最重視「系統測試」

的完整；國家文化五個構面對部份導入資訊系統關鍵成功因素具有影響力，例如個人主

義（IDV）愈高的國家，要格外注意「適當處置既有系統」。 

 

關鍵詞：導入資訊系統、關鍵成功因素 CSF、利害關係人、國家文化 

 

 

 

 



 

 

壹、緒論 

一、研究背景與動機 

金融機構以存款和放款之間的利率差為主要獲利來源。由於國內銀行利差太低，未

來國內銀行必須要深耕大中華地區和發展海外分行（洪凱音，2009）。依據金管會的資

料顯示，在 2007 年底，本國銀行稅前盈餘中，國際金融業務分行加計海外分行的獲利，

佔整體獲利比率高達 85%，已為本國銀行獲利的主要來源（葉慧心，2008）。觀察銀行

局資料，國內銀行在 2004、2005 年，每年向銀行局申請設立海外據點的案件不會超過 3

件，而自 2006 年開始，每年都有約 10 件左右的海外據點申請案件被銀行局所核准。在

全球化、區域經濟整合的時代來臨，為滿足客戶的跨國金融需求，國內金融機構日益著

重於海外市場佈局，走向區域化、國際化發展，已成為必然的趨勢了（邱凌蘭，2010）。 

隨著金融機構國際化的發展趨勢，資訊系統的導入工作也隨之拓展至海外不同國

家。金融機構主要服務客戶進行金融交易行為，其最主要的資訊系統即為銀行核心作業

系統，主要負責記錄客戶存、放、匯、貿易等交易，並處理利息計算、產出會計帳務等

後續作業，為銀行必須使用的基本資訊系統。而跨國企業在導入資訊系統時，由於會面

臨到語言的隔閡與跨組織文化差異等問題，進而影響到整個導入結果之成功與否，因此

「國家文化」為跨國企業導入系統的關鍵成功因素的影響構面之一（胡瑀珊，2009）。

著名的國家文化研究學者 Hofstede（1993）認為不同國家的人民，擁有不同的國家文化

價值觀。瞭解不同文化差異的影響，將可以避免企業潛在危險的發生（Lu, 1999）。 

此外，Finney（2007）指出在過去關於資訊系統導入的相關研究中，較缺乏以主要

利害關係人（Key Stakeholders）的角度來探討導入系統的關鍵成功因素。Schneider（2002）

認為大部份的研究只針對單一利害關係人，例如使用者（User）或資訊人員（IS Staff）

提出討論，有必要針對多元利害關係人的認知提出比較，尋找差異並設法尋求共識。 

因此，以利害關係人的角度，並結合國家文化的觀點，來探究國際化金融機構導入

資訊系統的關鍵成功因素，則更顯得重要了。 

二、研究目的 

本研究目的，是藉由一個國際金融機構於六個海外分行導入資訊系統的個案，做以

下問題的探討： 

（一）探討國際化金融機構導入資訊系統的關鍵成功因素。 

（二）探討不同國家導入資訊系統的關鍵成功因素，以及其差異。 

（三）探討不同利害關係人，對導入資訊系統關鍵成功因素的看法，以及其差異。 

（四）探討國家文化五個構面與導入資訊系統關鍵成功因素之間的關係。 

貳、文獻探討 

一、導入資訊系統之關鍵成功因素相關研究 

Daniel, D. R. 在 1961 年發表的”Management Information Crisis”文章中提到，以一個

企業資訊系統規劃的角度去說明關鍵成功因素。1979 年，Rockart, J. F. 就沿用 Daniel

的關鍵成功因素概念，應用於資訊系統，以關鍵成功因素來引導資訊系統所應努力的目

標，並指出管理者應特別注意的範圍。 

由於過去的學者在探討導入資訊系統關鍵成功因素時，因調查對象的不同、調查國



 

 

家別的不同、系統類別的不同和研究方法的不同，所提出的研究結果也因此有所差異。

Finney, S.（2007）在 2007 年彙整了 45 篇探討導入 ERP 關鍵成功因素的文獻，列出前

26 項最常被探討的關鍵成功因素，並提出一項重要的發現，即過去的研究缺乏以主要利

害關係人（Key Stakeholders）的角度來做關鍵成功因素的探討。 

二、利害關係人相關研究 

利害關係人（Stakeholder）應用在不同領域，有不同的解釋和定義。Sathish and Ramon

（2004）修正 Hirt and Swanson（2001）的模式，將影響企業採用資訊科技的利害關係

人分為管理者（Management）、終端使用者（End-User）、內部資訊人員（Internal IS Staff）

和外部人員（External Parties）等四類。國內研究者張碩芳、謝秉蓉（2007）在一份行

政院國家科學委員會的專題研究計劃中，即採用 Sathish and Ramon 的研究模式，以醫

院內部為研究範圍，利害關係人模式為研究基礎架構，探討醫院高階主管、醫師及資訊

部門人員這三者利害關係人，對醫院內部建構醫療知識管理系統認知之異同。 

三、國家文化相關研究 

本研究以 Hofstede 的國家文化構面，來探討國家文化對導入資訊系統關鍵成功因素

的影響。荷蘭學者 Hofstede（1993）將國家文化價值觀以五個構面來做描述，即權力距

離（Power Distance Index, PDI）、個人主義（Individualism, IDV）、男性作風（Masculinity, 

MAS）、不確定性避免（Uncertainty Avoidance Index, UAI）以及長期導向（Long-Term 

Orientation, LTO）。茲將 Hofstede 國家文化價值觀五構面分述如下： 

（一）權力距離（Power Distance Index, PDI） 

被引申為人們相信權力和地位不平等分佈的情形，以及接受權力不公平分佈的程

度。在高權力距離的國家中，人們較能接受社會階級、地位的差距，對於握有權力及地

位之人，往往心存敬畏。而低權力距離國家的人民，社會中不平等的情形較少，人民也

不會因其握有權力及地位，而心存畏懼。 

（二）個人主義（Individualism, IDV） 

個人主義意謂著一種組織鬆散的社會架構，在這個架構中，每個人只關心自己和自

己最親近家人的自我利益。相反的，集體主義則是代表著社會結構緊密，人們把自己視

為大團體的一部份，人人必須對團體之利益負擔責任，且對團體有很大的忠誠度。 

（三）男性作風（Masculinity, MAS） 

此在分析社會中對男女角色之定型化程度。男性作風的成就取向較為獨斷性，在高

度男性作風的文化中較常有企業家精神或冒險精神，而且對於額外的成就會感到特別興

奮。女性作風的取向則較偏向於服務大眾、照顧他人、注重關係及生活環境的角色，而

且傾向謙卑、關注價值及生活品質。 

（四）不確定性避免（Uncertainty Avoidance Index, UAI） 

反應了一個社會如何因應未來之不確定性。在高度避免不確定性的社會，通常需要

提供工作更大的穩定性，樹立更多正式的規定，來避免不確定性狀況的出現；相反的，

在低度避免不確定性的社會，傾向不喜歡規定及較少的形式化與標準化，能夠容忍別人

的不同意見或創新行為。 

（五）長期導向（Long-Term Orientation, LTO） 

此為社會文化對時間的不同態度。重視時間導向的人會視時間為一種有限的資源，



 

 

而且會對時間較沒有耐性；相反的，忽略時間導向的人則會視時間為一種無限且沒有止

盡的資源，並較有耐性。 

參、研究方法 

一、研究架構 

本研究以 Sathish（2004）的利害關係人模式為基礎架構，並參考張碩芳（2006）的

研究模式，將導入資訊系統的利害關係人分為四類，分別為專案經理（Management）、

海外分行使用者（End-Users）、專案成員（Internal IS Staff）以及廠商（External Parties），

並加入 Hofstede（1993）國家文化價值觀五個構面，來進行國際化金融機構導入資訊系

統關鍵成功因素的探討。本研究的研究架構如圖 3-1 所示。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3-1 本研究研究架構 

二、研究設計 

依據 Yin R. K.（1994）所整理的多種社會科學研究方法中，本研究使用單一類型的

個案研究法作為研究方法，Yin 同時提出進行個案研究時，研究資料應同時涵蓋多個種

類，並將證據之間建立關聯。 

本研究除了搜集與個案相關的次級資料之外，並實際參與個案公司導入銀行作業系

統超過六年，此外，考量到個案中參與系統導入的人員分屬在七個不同國家，另再採用

問卷做調查，希望藉由結構化的實證調查和統計分析，來增加研究結果的嚴謹度。 

由於受測者分屬在七個不同的國家，實體問卷發送不易，因此本研究選擇以網路問

卷的方式進行，透過 email 傳送網路問卷的問卷網址以及問卷密碼給指定受測者，並設

計抽獎活動，來吸引受測者填寫問卷的意願。在網路問卷的設定上，設定單一 IP 僅能

作答一次，避免受測者重覆填寫問卷，並將所有問卷題目皆設定為必須輸入題，杜絕遺

漏值的產生。 

本研究主要參考 Sathish（2004）的利害關係人模式為研究基礎架構，以導入銀行作

業資訊系統個案為主要研究範圍，問卷調查對象為曾經參與系統導入的所有人員（不包

含已離職人員），包含專案經理 4 人、分行使用者 77 人、專案成員 51 人以及軟體廠商 6

利害關係人 

-專案經理  -專案成員 

-分行使用者 -軟體廠商 

國家文化價值觀 

-權力距離(PDI) -個人主義(IDV) 

-男性作風(MAS)-長期導向(LTO) 

-不確定性避免(UAI)  

 

導入資訊系統關鍵成功因素 

-高階管理階層的承諾和支持    -變革管理計劃 

-業務流程與軟體功能相結合 

-教育訓練及工作的重新設計 

-專案團隊是由企業的精英所組成 

-系統導入的策略和時間表 

-顧問的選擇與彼此的合作關係 

-導入資訊系統的願景和規劃 

-組成跨部門的專案團隊 -專案經理的領導能力    

-跨部門的溝通計劃    -評估企業的資訊基礎設施 

-國家文化差異的管理  -導入系統後的成效評估 

-資訊系統的選擇    -激勵專案團隊的士氣 

-較無客製化的系統   -良好的專案管理 

-問題排除及危機處理  -適當處置既有系統 

-資料轉換的完整性   -系統測試 

-與客戶諮詢          -專案成本規劃和管理 

-建立一個業務案例   -對專案團隊充分授權 

 

基本資料 

-性別   -年齡  -國籍 

-婚姻狀況   -教育程度   

-工作年資   -工作部門 



 

 

人，共計 138 名受測者。 

三、問卷設計 

本研究的調查問卷係依文獻探討而設計，分為三大部份，第一部份為受測者個人基

本資料共 10 題，第二部份為導入資訊系統關鍵成功因素問卷共 26 題，第三部份為國家

文化價值觀問卷共 24 題。 

問卷第二部份導入資訊系統關鍵成功因素問卷，參考自 Finney and Corbett（2007）

一篇回顧 45 篇導入關鍵成功因素相關研究的文獻中，所排序出最常被討論的前 26 項導

入系統關鍵成功因素為問卷題目。 

問卷第三部份國家文化價值觀問卷，採用許博淵（2005）國家文化價值觀中英文問

卷，其原始問卷來自於 Lu（1999）修改自著名的國家文化研究學者 Hofstede（1993）所

提出包含五個構面的中英文量表。 

其中第二部份及第三部份的問卷，以李克特量表（Likert Scale）五點尺度作為評量

方式，問卷中並設有三題反向題，以過濾無效的問卷。 

另外，考量受測者分屬不同國家，本研究設計了中文及英文兩種問卷，問卷題目的

中英文翻譯，採用回譯的方式進行，藉著多次的回譯以及修正，產生最終的中英文問卷。 

產生後的問卷初稿，先邀請個案公司專案經理鄭○斌協理及黃○山協理，給予問卷內

容的指導，建立問卷的內容效度，再邀請個案公司相關人員進行問卷前測，包含二名廠

商（Az**z、Ch***a）、二名分行使用者(A**a、Se***l) 、二名專案成員(林○珍協理、王

○癸經理) 以及二名專案經理（鄭○斌協理、黃○山協理），再依據專家及前測受測者的意

見，進行問卷內容的修改。 

四、研究限制 

由於個案公司海外分行規模大小不一，部份國家受測者樣本數較小，在探討國籍與

與國家文化相關的問題時，解釋力略顯不足。 

而問卷因時間及人力的因素，未能依不同國家受測者的母語設計問卷，僅設計中文

及英文兩種問卷，對於母語非中文及英文的受測者，可能會對問卷題意的理解有所不

同，而無法避免可能產生的受測結果變異。 

肆、個案介紹與資料分析 

一、個案介紹 

本研究個案 C 銀行為一間台灣地區頗具規模的知名銀行，其成立於 1966，並在 2002

年成立金控公司，已連續多年被國際財經專業雜誌評選為台灣地區最佳銀行。個案公司

以達到台灣第一、亞洲領先、北美創新為企業願景，近年來積極擴張海外營業據點。其

國外的營業據點，至 2010 年底已達 66 處，為海外據點分佈最多的本國銀行。 

個案公司在資訊策略上也求新求變、積極創新，早於 1999 年，即創新引進國外廠商

的銀行作業系統軟體，並於 2002 年成功在台灣地區所有分行上線，此一事件不僅帶動

了其他國內銀行的跟進和仿效，也使得個案公司的資訊策略在國內同業中樹立了一個先

驅者標竿。 

2005 年，個案公司法人金融部門的總經理發起一項資訊系統建置 S 專案，目標是建



 

 

置海外法金部門專屬新一代核心作業系統，其建置策略為將資訊系統建置的專案管理集

中於總行，系統開發委由外部廠商，並將同一套軟體分散給不同海外分行使用，此一做

法為台灣地區金融業中的創新建置策略，而此策略也逐漸成為台灣跨國金融機構在建置

海外資訊系統的潮流。 

S 專案小組於 2005 年 9 月成立，於 2007 年起開始陸續進行各海外分行的系統導入

作業，至 2011 年底，已分別在胡志明市分行（2007 年 1 月上線）、香港分行（2009 年 7

月上線）、新加坡分行（2009 年 11 月上線）、紐約分行（2010 年 1 月上線）、東京分行

（2010 年 7 月上線）、新德里分行（2011 年 4 月上線）完成導入。 

然而，個案公司以同一組專案人員，將同一套資訊系統，施以相同的專案管理方法

和導入的執行方式，分別導入在六個地屬不同國家的分行時，卻遇到不同的阻力和困難。 

二、資料分析 

（一）問卷信度 

本研究採用 Cronbach’s α 係數做為信度的判斷指標。由於個案全數樣本數僅 138

份，為避免造成受測者多次填寫問卷產生填寫意願的降低，因此前測的樣本僅採用八份

（四類利害關係人各二份），主要做為問卷修改的參考依據，而以正式問卷的回收資料，

進行信度檢定。整份問卷的 Cronbach’s α係數達.831，大於.7（Nunnally, 1978），故本研

究問卷具有可接受之信度。 

（二）問卷效度 

本研究問卷的建立為參考過去相關研究和既有問卷（Finny and Corbett, 2007；許博

淵，2005；Lu, 1991），並邀請個案公司的二名專案經理給予問卷內容的指導，問卷初稿

形成後，邀請八名受測者進行前測，以建立問卷的內容效度及表面效度，最後依據專家

及前測受測者的意見，進行問卷內容的修改，並透過 SPSS 軟體進行統計分析，使得此

份問卷在表面效度、內容效度以及建構效度皆有相當程度的掌握。 

（三）問卷發放及回收 

本研究的網路問卷於 2011 年 11 月 9 日以 email 方式發送給 138 受測者，問卷填寫

的時間為自 2011 年 11 月 9 日起至 2011 年 11 月 22 日止，為期二週的時間，並於 2011

年 11 月 18 日，以 email 以及電話進行催件。至調查時間結束止，共發送 138 份問卷，

其中 2 份寄送失敗（員工已離職），共回收 90 份問卷，回收率為 66.18%，其中無效問

卷共 13 份，有效問卷為 77 份。以利害關係人別為區分，四類的利害關係人皆有五成以

上的問卷回收率（分行使用者 61.04%；專案成員 70.59%；專案經理 100%；廠商 50%），

依利害關係人的國籍為區分，越南受測者共回收 10 份，皆為使用者，佔全數回收問卷

10%；香港受測者共回收 16 份，皆為使用者，佔全數回收問卷 17.78%；新加坡受測者

共回收 3 份，皆為使用者，佔全數回收問卷 3.33%；美國受測者共回收 3 份，皆為使用

者，佔全數回收問卷 3.33%；日本受測者共回收 4 份，皆為使用者，佔全數回收問卷

4.44%；印度受測者共回收 7 份，其中 4 份為使用者，3 份為廠商，佔全數回收問卷 7.78%；

臺灣受測者共回收 45 份，其中 5 份為使用者，36 份為專案成員，4 份為專案經理，佔

全數回收問卷 50%；其他國籍受測者回收 2 份，皆為使用者，佔全數回收問卷 2.22%。 

在有效回收問卷中，受測者各項個人基本資料次數分配狀況，有效受測者的性別以

「女」較「男」稍多（40 人，佔全數 52%），年齡層大多分佈在 26-45 歲之間（66 人，

佔全數 86%），在婚姻狀況方面，以「已婚」佔大多數（53 人，佔全數 69%），受測者



 

 

的教育程度以「學士」為最多（51 人，佔全數 66%），國籍方面，以「臺灣」為最多（36

人，佔全數 47%），受測者在個案公司的工作年資以「1-4 年」較多（220 人，佔全數 29%），

以利害關係人別來區分，最多數的受測者為「分行使用者」（42 人，佔全數 56%），，

受測者工作部門最多的為「總行專案小組」（32 人，佔全數 42%），且多數為「經辦」（37

人，佔全數 48%）。 

三、研究主要發現 

本研究以統計軟體 SPSS 17.0 進行相關統計分析，有以下幾項主要發現。 

（一）國際化金融機構導入資訊系統關鍵成功因素 

個案 C 銀行在導入資訊系統關鍵成功因素，依平均數和標準差高低的排序，受測者

對導入資訊系統各關鍵成功因素的看法排名前三高的因素，以「高階管理階層的承諾和

支持」（M=4.65, SD=.58）得分最高，其次依序為「系統測試」（M=4.58, SD=.59）和「資

料轉換的完整性」（M=4.47, SD=.62）。 

（二）不同國家導入資訊系統的關鍵成功因素及差異分析 

各國家排序前三項重要的導入資訊系統關鍵成功因素，依平均數和標準差高低的排

序分為別，越南，「系統測試」（M=4.44, SD=.72）、「激勵專案團隊的士氣」、「評估企業

的資訊基礎設施」（M=4.33, SD=.50）; 香港，「跨部門的溝通計劃」（M=4.60, SD=.50）、

「導入系統後的成效評估」（M=4.53, SD=.51）、「組成跨部門的專案團隊」（M=4.47, 

SD=.51）; 新加坡，「高階管理階層的承諾和支持」、「導入資訊系統的願景和規劃」、「建

立一個業務案例」、「跨部門的溝通計劃」、「變革管理計劃」、「國家文化差異的管理」、「組

成跨部門的專案團隊」、「資訊系統的選擇」、「資料轉換的完整性」、「系統測試」（M=5.00, 

SD=.00）；美國，「高階管理階層的承諾和支持」、「教育訓練及工作的重新設計」、「對專

案團隊充分授權」、「專案成本規劃和管理」、「問題排除及危機處理」、「評估企業的資訊

基礎設施」（M=4.67, SD=.57）；日本，「系統測試」（M=5.00, SD=.00）、「國家文化差異

的管理」、「良好的專案管理」、「資料轉換的完整性」（M=4.30, SD=.57）；印度，「良好

的專案管理」（M=5.00, SD=.00）、「高階管理階層的承諾和支持」、「資料轉換的完整性」、

「導入資訊系統的願景和規劃」、「與客戶諮詢」、「對專案團隊充分授權」（M=4.86, 

SD=.37）；臺灣，「高階管理階層的承諾和支持」（M=4.92, SD=.28）、「系統測試」（M=4.58, 

SD=.55）、「導入資訊系統的願景和規劃」（M=4.56, SD=.55）。 

進一步以單因子變異數分析(One-way ANOVA)，探討不同國籍受測者，對導入資訊

系統關鍵成功因素看法的差異情形。當 F 檢定達顯著時（α = .05），再以 Scheffé 法進行

事後比較。在 26 項導入資訊系統關鍵成功因素中，不同國籍的受測者，在七個關鍵成

功因素的平均數檢定，達到統計顯著，分別為「高階管理階層的承諾和支持」、「導入資

訊系統的願景和規劃」、「國家文化差異的管理」、「與客戶諮詢」、「良好的專案管理」、「專

案成本規劃和管理」、「業務流程與軟體功能相結合」，對於其餘因素的看法則無顯著的

差異。再以 Scheffé 法進行事後比較得知，臺灣籍受測者對於「高階管理階層的承諾和

支持」顯著高於香港籍受測者；印度籍受測者對於「良好的專案管理」顯著高於美國籍

受測者，而其他項目則無明顯的差異。 

（三）不同利害關係人導入資訊系統的關鍵成功因素及差異分析 

各利害關係人排序前三項重要的導入資訊系統關鍵成功因素，依平均數和標準差高

低的排序分為別，分行使用者，「系統測試」（M=4.64, SD=.62）、「跨部門的溝通計劃」

（M=4.48, SD=.59）、「資料轉換的完整性」（M=4.45, SD=.63）; 專案經理，「高階管理



 

 

階層的承諾和支持」（M=5.00, SD=.00）、「導入資訊系統的願景和規劃」（M=4.75, 

SD=.50）、「變革管理計劃」（M=4.75, SD=.50）; 專案成員，「高階管理階層的承諾和支

持」（M=4.93, SD=.26）、「對專案團隊充分授權」（M=4.61, SD=.49）、「系統測試」（M=4.57, 

SD=.57）; 廠商，「高階管理階層的承諾和支持」、「對客戶諮詢」、「對專案團隊充分授

權」、「良好的專案管理」（M=5.00, SD=.00）。 

進一步採用單因子變異數分析來探討不同利害關係人在導入資訊系統關鍵成功因素

的差異情形。若 F 檢定達顯著（α=.05），則以 Scheffé 法進行事後比較。 

在 26 項導入資訊系統關鍵成功因素中，不同的利害關係人在「高階管理階層的承諾

和支持」、「跨部門的溝通計劃」、「對專案團隊充分授權」、「顧問的選擇與彼此的合作關

係」及「較無客製化的系統」等五項成功因素，達統計檢定顯著。而再以 Scheffé 法進

行事後比較得知，專案成員對於「高階管理階層的承諾和支持」顯著高於分行使用者；

分行使用者及專案成員在「跨部門的溝通計劃」顯著高於廠商；而在「對專案團隊充分

授權」的項目上，專案成員顯著高於分行使用者及專案經理，而廠商又顯著高於專案經

理。但其他項目則無發現有明顯的差異存在。 

（四）受測者基本資料與導入資訊系統的關鍵成功因素關係及差異分析 

本研究分別以獨立樣本 t 檢定以及單因子變異數分析，進行受測者各項基本資料與

導入系統關鍵成功因素的差異分析，因部份基本資料項目之分組人數過少，為增加其代

表性，將人數較少的組別加以有意義的合併，俾於進行分析時便於解釋。 

結果可知，女性受測者在「問題排除及危機處理」、「顧問的選擇與彼此的合作關係」

與「適當處置既有系統」三個項目上，t 檢定達統計顯著，皆高於男性。 

己婚的受測者在「導入資訊系統的願景和規劃」、「專案經理的領導能力」與「業務

流程與軟體功能相結合」三個項目上，t 檢定達統計顯著，皆高於未婚及其他者。 

不同年齡的受測者在「高階管理階層的承諾和支持」、「跨部門的溝通計劃」、「組成

跨部門的專案團隊」、「對專案團隊充分授權」與「業務流程與軟體功能相結合」的 F 檢

定達統計顯著，經 Scheffé 法事後比較得知，31-40 歲和 41-50 歲的受測者在「跨部門的

溝通計劃」的分數顯著高於 30 歲以下的受測者；41-50 歲的受測者在「組成跨部門的專

案團隊」中，分數顯著高於 30 歲以下的受測者。 

不同教育程度的受測者在「高階管理階層的承諾和支持」與「較無客製化的系統」

三個項目的 F 檢定達統計顯著，經 Scheffé 法事後比較得知在「高階管理階層的承諾和

支持」中，教育程度為專科及學士、碩士的受測者分數，顯著高於教育程度為高中者；

在「較無客製化的系統」中，教育程度為高中的受測者分數顯著高於教育程度為碩士者。 

不同工作年資的受測者在「較無客製化的系統」與「適當處置既有系統」二個項目

的 F 檢定達統計顯著，然而各工作年資組別兩兩之間，並無顯著差異的情形。 

不同工作部門的受測者，則在「高階管理階層的承諾和支持」、「導入資訊系統的願

景和規劃」和「與客戶諮詢」三項 F 檢定達統計顯著，進一步探討發現在「高階管理階

層的承諾和支持」中，總行專案小組的分數顯著高於分行作業部門；在「與客戶諮詢」

中，駐點廠商及其他的受測者分數顯著高於分行作業部門的受測者。 

（五）國籍與國家文化五構面的關係 

本研究個案中，受測者所屬的七個國家，在 Hofstede 國家文化五個構面的指標數據

各有高低，而本研究以單因子變異數分析探討不同國籍受訪者，在國家文化的五個構面



 

 

上的差異情形，則發現除了「不確定性避免」，其餘四個構面上並沒有顯著的差異存在。

而再進行 Scheffé 法進行事後比較發現，各國籍之間均無顯著的差異存在。 

推論造成兩者研究結果的差異，可能是因為本研究個案的海外分行規模大小不一，

部份國家樣本數偏少所致，也有一種可能是研究樣本屬於同一企業，可能企業文化對受

測者的影響，連帶影響了受測者在國家文化上的表現。另外，本研究所採用國家文化量

表為 Lu 於 1999 年修正 Hofstede（1993）的量表，由於國際間資訊互通發達，全球化的

效果快速，相關的量表，也應隨著全球化的速度，做適時的修正。 

（六）國家文化五個構面與導入資訊系統關鍵成功因素之間的相關分析 

為了找出國家文化各個構面對導入資訊系統鍵成功因素影響的關係，本研究使用皮

爾森相關係數（Pearson’s Correlation Coefficient）為指標，取達顯著水準者，以係數之

絕對值大小加以排序，排序愈前，表示影響的程度愈大。 

統計結果，受權力距離影響的因素共有二項，影響最大的為「業務流程與軟體功能

相結合」（r = -.302），為負向關係，其次為「專案團隊是由企業的精英所組成」（r =.229）；

受個人主義影響的因素，影響最大的為「適當處置既有系統」（r =.287），其次分別為「建

立一個業務案例」（r =.263）、「專案經理的領導能力」（r =.248）、「評估企業的資訊基礎

設施」（r =.228）、「專案團隊是由企業的精英所組成」（r =.227）等共五項；受男性作風

影響的因素，影響最大的為「高階管理階層的承諾和支持」（r = -.260），其次分別為「對

專案團隊充分授權」（r = -.253）、「專案成本規劃和管理」（r = -.237）、「系統導入的策略

和時間」（r = -.232）、「教育訓練及工作的重新設計」（r = -.225）等共五項，並且此五個

項目與男性作風皆為負向關係；受不確定性避免影響的因素，影響最大的為「專案團隊

是由企業的精英所組成」（r =.319），其次依序為「教育訓練乃工作的重新設計」（r 

=.301）、「系統測試」（r =.225）、「激勵專案團隊的士氣」（r =.251）、「較無客製化的系統」

（r =.243）、等共五項；受長期導向影響的因素，影響最大的為「教育訓練及工作的重

新設計」（r =.383），其次依序為「適當處置既有系統」（r =.276）、「專案經理的領導能

力」（r =.274）、「系統測試」（r =.266）、「系統導入的策略和時間表」（r =.263）、「業務

流程與軟體功能相結合」（r =.258）、「導入資訊系統的願景和規劃」（r =.244）、「激勵專

案團隊的士氣」（r =.235）、「高階管理階層的承諾和支持」（r = .226）等共九項，而各項

達檢定顯著者，其相關性皆為低度相關。 

伍、結論與建議 

一、結論 

（一）國際化金融機構導入資訊系統關鍵成功因素依序為「高階管理階層的承諾和支

持」、「系統測試」以及「資料的完整性」。 

其中，本研究所發現最重要的關鍵成功因素「高階管理階層的承諾和支持」，與眾多

相關研究所得的結論相符(Bancroft, et al, 1998; Binigi, et al, 1999; Holland, C. and Light, 

B., 1999; Laughlin, 1999; Yusuf, et al., 2004; 張碩芳，2007)，也呼應了 Finney 在 2007 年

彙整 45 篇導入 ERP 關鍵成功因素的結論。可知跨國企業在不同國家導入資訊系統時，

由於受到參與導入資訊系統成員之間，不同語言和不同國家文化的影響，在導入系統

時，常發生彼此溝通不良的問題，又因企業導入系統時，參與的人員來自企業內部不同

的部門，跨部間之間須密切的合作，而各部門的人員常常僅顧及自身部門的利益和好

處，而拒絕做出妥協和配合，甚至排斥導入資訊系統，以致專案執行的難度大為提高，



 

 

進而造成專案執行延宕甚至失敗的結果，因此，企業高階管理階層如能對導入系統專案

給予承諾並全力支持，讓企業上下各部門之間能有一致努力的方向和目標，將可有效排

除各類阻力，大大提昇跨國企業在導入資訊系統的成功率。 

而本研究結果所得出第二及第三重要關鍵因素「系統測試」及「資料轉換的完整性」，

在 Finney, S.（2007）搜集 45 篇文章中，僅 5 篇有提及此兩項關鍵成功因素，推論原因

為本研究多數受測者為系統使用者，佔了全數受測者的 54%，而 Finney 也指出過去研

究缺乏以利害關係人的角度進行導入資訊系統關鍵成功因素的研究，本研究結果，更加

佐證了以多元利害關係人探討導入資訊系統關鍵成功因素的重要性。 

（二）在不同國家導入資訊系統有不同的關鍵成功因素 

本研究個案的受測者僅「使用者」此一利害關係人，分佈在七個不同的國家，其餘

的利害關係人都屬於單一國籍，其原因為本研究個案公司海外分行的資訊系統建置策略

為集中建置，分散使用所致，而此資訊系統建置策略也逐漸成為台灣跨國金融機構在建

置海外資訊系統的潮流。故本研究先針對不同國籍的使用者來探討與導入資訊系統關鍵

成功因素之間的關係，結論發現在不同國家導入資訊系統時，對於「使用者」須注意不

同的關鍵成功因素。 

越南，下屬對主管的服從度高，因此在導入系統時，可注重適時地激勵員工的士氣，

此外，越南為開發中國家，當地的資訊基礎設施較不完善，在導入系統時，要特別評估

企業的資訊基礎設施。 

香港，人民受到西方文化影響深厚，自主意識較高，因此在導入系統時，要注意尊

重各部門員工的意見，成立跨部門的專案團隊，並建立部門之間良好的溝通管道，並須

徹底執行導入系統後的成效評估。 

新加坡，社會強調守法和服從，因此先要給予明確的準則以遵循，包括了高階管理

階層的承諾和支持、導入資訊系統的願景及和規劃、建立一個業務案例和制定變革管理

計劃等等，並注意系統的選擇、系統測試的徹底執行和資料轉換的完整，此外，由於新

加坡具多種族的人民，因此也要特別注意國家文化差異的管理和彼此之間的溝通。 

美國，為一個強調個人能力的國家，因此在導入系統時，要注意專案經理須俱有足

夠的領導能力，並須對專案團隊給予充分的授權，和嚴格的管控專案成本與管理，此外，

還須注重員工教育訓練的執行和工作的重新設計，並對危機處理要有良好的事先規劃。 

日本，人民守法、服從，並強調認真工作的態度，因此首要注重系統測試的完整，

而日本文化深入人民生活，因此要注意國家文化的差異問題，並做好專案管理工作。 

印度，下屬對於主管命令的服從度極高，因此導入系統首重良好的專案管理，並說

明高階管理者的承諾和支持，並給予導入資訊系統的願景和規劃，另外，搭配對專案團

隊充分的授權，和注意資料轉換的完整和客戶諮詢，將可增加導入系統的成功率。 

臺灣，受日本文化和西方文化的薰陶，具有多元化的社會現象，導入系統時，首重

宣達高階主管的承諾和支持，並確實執行系統測試，和提出導入資訊系統的願景和規

劃，來減少導入系統時，來自員工的阻力。 

（三）導入資訊系統時，不同利害關係人有不同的關鍵成功因素 

分行使用者，為資訊系統的使用者，對於系統功能的操作順暢度和功能的完整，最

為注重，因此首要重視系統各項功能測試的完整和確實，此關鍵因素與多位研究者的觀

點是相同的（張碩芳，2007; Kumar, et al., 2002; Nah, et al., 2001; Al-Mashari, et al., 2003; 



 

 

Yusuf, et al., 2004）。此外對於使用者在系統操作上和使用上的意見，給予管道表達，並

注意資料轉換的完整性，以提供使用者好的系統使用經驗。 

專案經理，為導入資訊系統專案的靈魂人物，主導專案的成功與否，由於資訊系統

的導入牽涉企業內部多個部門，因此，高階主管要給予承諾和充份的支持，以利專案經

理在各部門之間推動系統的導入，並且要明確給予導入資訊系統的願景和規劃，才能使

得專案執行結果符合預期目標，另外還須特別注重企業內部因導入資訊系統所可能產生

的變革，事先做好管理的計劃，以降低因變革而產生對企業的不良影響。 

專案成員，為導入系統的主要執行人員，為使用者、廠商和管理者之間溝通的橋樑，

因此高階管理者要給予充份的支持，並給予專案團隊充分的授權，使專案成員在執行系

統導入時，可更為快速的解決執行時所遭遇的各項問題，此外，專案成員為系統主要的

測試人員，對於系統測試的細節要更為小心處理。 

廠商，為企業的外部人員，並是提供系統核心技術的人員，與企業專案團隊有頻繁

的接觸機會，因此企業內部高階管理給予承諾和支持，可維繫廠商和企業之間良好的合

作關係，另外，加強對客戶諮詢和對專案團隊充份授權，並有良好的專案管理，可大為

提升廠商和企業的合作關係和配合度，增加導入系統的成功率。 

在許多研究文獻中皆指出「高階管理階層的承諾和支持」為一項重要的關鍵成功因

素（張碩芳，2007；Yusuf, et al., 2004），在本研究中的三類利害關係人中，「專案經理」、

「專案成員」和「廠商」也獲得相同的驗證，然而本研究發現在「使用者」此類利害關

係人，則較不重視「高階管理階層的承諾和支持」，此項發現與過去研究結果則有明顯

的不同。 

而在「較少客製化的系統」此一因素，三類利害關係人，「專案經理」、「專案成員」

和「使用者」皆認為此為最不重要的因素，也代表多數成員希望系統能有相當程度的客

製化修改，以期在系統的使用上更為順暢，然而此看法在「廠商」則明顯不同。因此在

導入系統時，企業須加強與廠商進行溝通，取得一個平衡的共識。 

（四）國家文化五個構面對部份導入資訊系統關鍵成功因素具有影響力 

本研究個案中，受測者的國籍與國家文化並無顯著的差異存在，而且各國籍的受測

者在國家文化五個構面的表現是趨於一致，故以本研究個案所獲得的五個構面數據表現

來探討其於導入資訊系統關鍵成功素的關係，藉由皮爾森關係指數檢定，發現國家文化

五構面對部份導入資訊系統關鍵成功因素是具有影響力的。專案經理在不同的國家執行

系統導入時，可依據 Hofstede 所調查出各個國家在國家文化五個構面數據表現的研究結

果，再搭配本研究所找出國家文化五個構面對導入資訊系統關鍵成功因素的影響關係，

施以不同專案管理的手段，來達成導入資訊系統的成功的目標。 

本研究個案受測者的「權力距離」平均數落在 2.5 至 3.31 之間。受此「權力距離」

影響的因素為「業務流程與軟體功能相結合」（負向關係）與「專案團隊是由企業的精

英所組成」。在高權力距離的國家，人民較注重社會階級及地位的差距，因此可由企業

內的精英來組成的專案團隊，將可使得專案的執行過程中，受到的阻力較小，另外，由

於員工的服從度高，因此可較不注重業務流程與軟體功能相互結合。 

本研究個案受測者的「個人主義」平均數落在 3.67 至 4.60 之間，在五個構面中的表

現是屬於偏高的。「個人主義」較盛行的國家，較關心自我利益，因此在執行資訊系統

導入時，要格外注意「適當處置既有系統」、「建立一個業務案例」、「專案經理的領導能

力」、「評估企業的資訊基礎設施」與「專案團隊是由企業的精英所組成」等因素。 



 

 

本研究個案受測者的「個人主義」較低，平均數僅在 1.83 至 2.56 之間。在高度「男

性作風」的文化中，較常有企業家冒險的精神，對額外的成就會感到特別興奮，因此在

高男性作風的國家中導入系統，要給予高階管理的支持，且給予充份的授權，並制定專

案成本規劃和導入的策略和時間表，並透過教育訓練及工作的重新設計，即能獲得員工

較高的付出和得到較佳的導入結果，而本個案受測者的個人主義表現較低，故與上述各

項因素皆呈現負向的關係。 

本研究個案受測者的「不確定性避免」平均數落在 3.69 至 4.67 之間，在五個構面中

的表現是屬於最高的。「不確定性避免」反應了人民對不確定性有著高度的威脅感，所

以針對高不確定性避的國家，應提供工作更大的穩定性和樹立更多正式的規定，來避免

不確定性狀況的出現，因此在導入資訊系統時，可加強在「專案團隊是由企業的精英所

組成」、「教育訓練及工作的重新設計」、「系統測試」、「激勵專案團隊的士氣」與「較無

客製化的系統」，來保證系統導入的成功率，以避免不確定性的產生。 

本研究個案受測者的「長期導向」平均數落在 3.67 至 4.38 之間，屬於稍為偏高的數

值。「長期導向」高的國家，較重視時間，認為時間為一種有限的資源，因此在導入系

統時，要注意「教育訓練及工作的重新設計」、「適當處置既有系統」、「專案經理的領導

能力」、「系統測試」、「系統導入的策略和時間表」、「業務流程與軟體功能相結合」、「導

入資訊系統的願景和規劃」、「激勵專案團隊的士氣」與「高階管理階層的承諾和支持」

等因素，來確保導入系統不會浪費額外的時間成本。 

二、後續研究建議 

（一）研究樣本方面 

 後續研究者，可在本研究未觸及的國家別進行相同的研究，並增加調查的樣本數，

也可在不同產業的跨國企業進行相關的研究。 

（二）研究架構方面 

在本研究中七個國家受測者所測得的國家文化價值觀與 Hofstede 國家文化價值觀的

研究結果不盡相同，本研究中七個國家受測者的國家文化價值觀幾乎趨向一致，後續研

究者，除了適當的修改量表，以更貼近現今越來越全球化的社會之外，也可再更深入研

究是否有其他因素，影響了受測者國家文化價值觀，例如組織文化的影響力。 

（三）研究方法方面 

本研究因受測者分佈在七個不同國家中，因此選擇問卷調查的方式進行研究，後續

研究者，可試著以質性研究的方式，以探究發掘更深層的問題。 
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Abstract 

In the recent years, more and more Taiwan’s banks set up branches in overseas. Therefore, 

the works of information system implementation expand to overseas also.  However, due to 

language and cultural barriers, the challenges to implement system successfully is getting 

harder and harder.  Our research uses a famous Taiwan’s bank case which has implemented 

the same banking system into six different countries.  By means of a questionnaire survey 

which base on two dimensions - different stakeholders (Sathish, 2004) and their national 

culture (Hofstede, 1993) to explore the critical success factors of information system 

implementation in an international bank. 

The results of this study are that the top three critical success factors of information 

system implementation in an international bank are "Top management commitment and 

support", "System testing" and "Data conversion and integrity".  To implement information 

system into different countries needs to pay attention to different critical success factors 

(CSF).  For example in Hong Kong, the CSF that we need to pay attention is 

"Communication plan".  Different stakeholder cares about different CSF.  For example, the 

CSF that end user most cares about is "System testing".  The five dimensions of national 

culture have some influence on part of CSF of system implementation.  For example, we 

need to pay attention to the CSF "Legacy system consideration" in the country which national 

culture-individualism (IDV) is higher. 

Key words: Information system implementation、CSF、Stakeholder、national culture 

 


