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摘要 
客戶承諾是軟體委外發展長期關係的重要因素之一，藉此提供雙方一個穩定社

會關係規範發展的基礎，彌補軟體委外時，純粹以契約管理無法規範到的不確定性

因素與相關事先無法預知的風險，但是，往往承諾較少的一方很可能產生投機與自

利行為。本研究使用關係交換理論與控制機制說明軟體委外任務特性本身所存在的

需求不穩定和技術複雜度風險因素，導致客戶對軟體委外服務廠商所採取控制機制

的影響，進而導致客戶承諾的兌現，並且釐清部族控制(clan control)在不同的控制

機制下對客戶承諾的強化或抑制作用。本研究首先從文獻中找出軟體委外理論與相

關變數，再從個案中深度訪談變數意涵，最後推導假設與建立模型，研究假設如下：

(1)軟體委外任務特性對採取規章特性控制、關係流程控制和行為控制有正面作用 
(2)客戶對軟體委外專案採取的規章特性控制、關係流程控制和行為控制對客戶關係

承諾有正面影響 (3)部族控制對規章特性控制和行為控制強化作用 (4)部族控制僅

對關係流程控制抑制作用。研究結果提供企業進行軟體委外時，如何使用正式控制

機制和關係流程控制的方式來建立長期夥伴關係，讓對方承諾投入更多的資源與精

力，確保委外專案成功。 
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軟體委外中任務特性、控制機制對客戶承諾的影響 
 

1.  緒論 
 承諾(commitment)是發展長期關係重要因素，定義為交換夥伴間為了持續良好的關

係所使用明示或暗示的一種請求(Dwyer et al. 1987)，承諾意謂著對方願意以短期、現存

的犧牲來換取長期的利益(Dwyer et al. 1987)。承諾提供社會規範發展的一個重要基礎，

這是一個重要的機制可以影響長期交換關係的規章協定與降低對方投機行為(Macneil 
1980)。承諾的一方是願意以有價值的特定資產來進行資源獲得或訊息交換，表明他們

對未來的關係是有交易意願(Anderson and Weitz 1992)。自利行為反而會破壞雙方穩定關

係，提高不確定性因素和降低對委外專案的資源投入。然而，相當的(correspond)承諾可

以激勵組織成員對雙方關係深化、強化和涉入，進而對未來持續合作建立起互信基礎，

相反地，不成比例的(disproportionately)承諾可能引起彼此關係緊張，甚至投機行為的發

生，最後終致軟體委外專案的失敗。 
 

 企業軟體委外固然重要，但是，委外後企業內部的控制機制與管理流程愈顯重要，

尤其是對委外服務廠商跨組織關係的管理能力(Kishore et al. 2003)。跨組織關係管理有兩

種重要控制機制：正式控制和關係管理(Poppo and Zenger 2002)，正式控制是使用書面的

契約規章來管理委外服務廠商，藉此引導對方的行為以符合企業委外目標與目的。關係

管理沒有書面紀錄，強調透過成員導向的機制影響跨組織行為與共同的價值觀(Macneil 
1980)。軟體委外是一種跨組織關係的管理，正式控制和關係管理會影響雙方資源的投

入與承諾的兌現，因此，企業使用不同的控制機制對後續雙方持續的合作意願有很大的

影響力。 
 

 過去軟體委外研究因為牽涉契約條款的簽訂與監督管理，所以多數委外關係都是探

討契約本身和經濟成本面考量下的正式控制，然而，軟體委外涉及專案任務客戶需求變

動性與技術複雜度，導致單從正式控制來瞭解關係管理對委外關係的影響是不夠的(Geo 
et al. 2009)，也需要從正式控制與正式契約情境中釐清關係交換對委外關係發展的影

響。McEvily et al. (2003)證明一般而言關係管理是可以改善跨組織交換的績效，特別是

對 IT 委外的績效(Sabherwal 1999)，Dore(1983)指出承諾、相依性和關係規範等因素，對

組織間交換關係是扮演維持的角色。可是，把關係管理視為自我要求(self-enforcing)機制

時，忽略正式契約的強制角色(Mohr and Spekman 1994)，就會產生正式控制減弱關係管

理的功能(Gulati 1995; Uzzi 1997)。也有文獻主張結合關係管理和正式控制一起來推動委

外專案，但是，建構在信任下的關係管理碰到正式契約下所產生的不信任訊號時，雙方

衝突於是產生(Ghoshal and Moran 1996)。因此，本研究動機在於釐清在軟體委外專案特

性下，正式控制和關係管理對客戶未來合作承諾的影響，並且探索部族控制(clan control)
對正式控制和關係管理的調節作用，最終取得客戶承諾促進軟體委外的成功。 

 
 基於上述軟體委外研究背景與動機，本研究目的：(1)發展一個整合理論模式，來驗

證軟體委外任務特性對控制機制的影響，以及不同的控制機制對客戶承諾的影響。(2)
探索軟體委外時，企業所面臨需求穩定性和技術複雜度等任務特性的內涵。(3)探討軟體

委外任務特性對正式控制和關係管理的作用。(4)更進一步瞭解組織使用正式控制和關係

管理委外時，部族控制(clan)對客戶承諾的調節效果。 
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2.  文獻探討 
本研究是針對企業客戶將軟體委外給 IT 服務提供者時，此專案本身任務特定風險

(包含需求穩定性和技術複雜度)對控制機制的影響，並且驗證控制機制，如規章特性控

制、關係流程和行為控制對客戶承諾的影響，釐清企業組織 IT 功能和服務委外後本身

的控制機制對未來雙方願意持續維持良好關係之客戶承諾的影響。本研究結合控制理論

(Tiwana 2009; Choudhury and Sabherwal 2003)與關係交換理論(Main et al. 2010; Geo et al. 
2009)用來說明軟體委外時對客戶承諾的影響因素，探索因素間影響程度與方向，並且

進行文獻整理與假設推論： 
 

2.1 控制與關係交換理論(relational exchange theory) 
控制(control)是透過委外服務廠商的治理，在某種程度上有利於自己(Choudhury and 

Sabherwal 2003)。企業通常都會同時使用正式控制與非正式控制機制來管理委外服務廠

商。正式控制主要是透過書面的方法、程序和技術來要求委外廠商完成專案活動(Ouchi 
1977)，例如，行為控制(behavior control)就是一種正式控制的方式。而非正式控制的重

要形式就是部族控制(clan control)，經由雙方可接受行為的規範與認同，以共同價值觀、

信仰與共同目標控制的方式稱為部族控制 (Choudhury and Sabherwal 2003; Ouchi 
1979)，所以，部族控制視雙方共同價值與信仰是否跟軟體委外的目標和利益一致而定。

而正式控制強調經由相關資訊的取得和判讀，來掌握對委外服務廠商的控制。 
 
另外，軟體委外關係中，成功的委外關係管理需要彼此的高度互動與彈性關係，才

能獲得持續性策略規劃的支持與推動。本研究所使用關係管理(relational governance)不
同於 William(1995)的觀念，William(1995)強調關係管理是介於市場機制和階層機制之間

的中介管理，使用經濟因素為要脅武器和可信的承諾，來避免對方投機行為。本研究強

調的關係管理是一種社會概念，經由社交過程來推動義務、允諾和期望的事項，進而促

進彈性、團結和資訊交換的規範(Poppo and Zenger 2002)。在此關係管理下，強調彼此的

信任建立和合作可以避免交易忠不可預期的風險，而非使用正式契約來降低風險，並且

可以克服契約對委外管理的侷限與阻礙。 
 
本研究使用控制理論與關係交換理論說明軟體委外時控制機制對客戶承諾影響，由

於軟體委外本身客戶需求穩定性和技術複雜度的差異，影響客戶採取正式控制機制與關

係管理，最終影響客戶關係結果—承諾，導致未來交易關係是否持續或中止，因此，客

戶承諾是軟體委外關係重要的發展依據。 
 

2.2 承諾(commitment) 
Scanzoni(1979) and Kumar et al.(1995)研究指出委外(outsourcing)關係中的承諾包

含：持久性(durability)、投入(input)和一致性(consistency)，持久性是指因為保持對方正

面的情感，想要持續維持雙方關係。投入則是經由資金的投入和心力的涉及，來表示願

意更涉入彼此關係。最後，一致性是對彼此關係的穩定度有信心。所以，客戶的承諾對

軟體委外關係要持續下去是重要的關鍵因素，尤其是面對未來種種不確定性因素和環境

的變動。 
 
Macneil(1980)說明關係交換的前題是社會互動相關元素的整合，例如；信任與承

諾。許多實證研究證明了關係治理 (relational governance)可以改善跨組織交換

(interorganizational exchanges)(McEvily et al. 2003)和 IT 委外(Sabherwal 1999)的績效。延

續上述，Dore(1983)討論承諾、信任和關係規範在企業間交換關係維持所扮演角色。這
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些屬性對 IT 委外關係的情境中扮演重要的角色，今日，成功的委外關係管理需要高度

的互動、彈性關係和協調才能達成策略意圖。承諾對關係行銷來說是扮演一種重要的角

色，承諾可視為交換夥伴關係間明示或暗示的請求，本研究試圖整合軟體委外時所產生

的關係結果即客戶承諾，瞭解委外時正式控制機制與關係管理對客戶承諾影響。 
 

2.3 規章特性(foundation characteristics) 
軟體委外時，為了降低交易成本和維持特定的服務水準時，於是雙方訂定契約來確

保委外資訊品質，相對應的契約內容就會規範相關規章特性，所謂規章特性(foundation 
characteristics, FC)是針對企業與委外服務廠商提出特定原則與協議，釐清重要的流程負

責人及雙方角色與責任、產品服務水準和服務績效等目標。提出規章特性的背後意圖是

將雙方共同的需求和想法公開出來，以便將 IT 委外的關係建立在共同目標並且能夠承

諾所有的委外活動與流程(Choudhury and Sabherwal 2003)。雖然剛開始軟體委外專案的

決策者初步是建立在不穩定的雙方關係，隨著策略意圖和關係目標逐漸明朗後，雙方執

行人員接續後面的任務事項(Choudhury and Sabherwal 2003; Koh et al. 2004)。除此之外，

針對委外關係規範出不同成員的角色與責任，甚至撰寫行為準則來要求遵守，還有規範

出彼此協議所需的程序。Goo et al.(2009)從 IT 委外的服務水準協議(service level 
agreement)中發現委外契約的規章特性對客戶承諾的關係可以正面推動，因此，本研究

推論； 
 
假設 1 ：針對委外服務廠商採取規章特性的管理機制對客戶承諾有正面的影響 
 

2.4 關係流程(relational processes) 
 

 關係流程是指在委外過程中企業能夠即時將相關訊息傳遞給委外的服務廠商釐清

客戶真正需求或技術關鍵所在，並且將整合後的結果回饋給客戶確認(Main et al. 2010)。
Bensaou and Venkatraman (1992)描述企業流程委外時關係流程有三個構面：聯合行動

(joint action)、承諾(commitment)和解決衝突(conflict resolution)，雙方具有良好的合作關

係下，許多事項的決議是共同的，即使發生衝突，也會迅速有效的處理。隨著委外合作

時間拉長彼此關係流程愈緊密，表示雙方關係愈能嵌入(embeddedness)交換關係，則彼

此資訊的交換愈自由與快速。 
 

關係流程是特別重要的，當委外專案的任務訊息是隱性且在地化(Uzzi and Lancaster 
2003; von Hippel 1994)或無法輕易地從契約中將任務訊息轉移組織外部時。雖然廠商擁

有產業專業知識和企業流程，軟體委外服務廠商對委外 IT 流程也有執行和管理經驗，

雙方在不同專業能力和執行經驗的組合下，必須要有一個協調式的流程設計來整合彼此

的差異性。此種關係流程包含聯合行動、承諾和一起解決衝突來彌補委外專案契約對彼

此的限制。Main et al.(2010)指出企業流程委外時關係流程的處理能力對創新、回應和可

靠度等績效正面影響，因此，本研究推論； 
 
假設 2 ：針對委外服務廠商採取關係流程的管理機制對客戶承諾有正面的影響 
 

2.5 行為控制(behavior control) 
 行為控制是企業很清楚地對委外服務廠商規範出方法、步驟和技術來完成指定的 IT
專案(Ouchi 1979)。藉此，確保軟體委外系統的成功、具體目標的落實和滿足使用者的

需求，強迫的行為控制要求委外服務廠商行為的評估，瞭解在專案發展過程中對方法與
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程序遵守的程度。如果專案的執行步驟與程序是偏向可量測性的，則客戶端愈可能採取

行為控制(Kirsch 1996; Tiwana and Keil 2009)，但是，行為控制機制主要是用來監督委外

廠商行為(Ouchi 1977)，所以其最終執行績效直接跟上述的評估行為的資訊指標可信度

有關。軟體委外專案的服務廠商，由於雙方地理位置上分隔，協調費用和溝通不良等因

素進一步拉大監督委外廠商困難度與相關成本(Tiwana and Keil 2009)，加上，行為控制

是一種企業對委外服務能力不信任的訊號，因此，行為控制對委外服務廠商想要公開資

訊分享的行為意圖是有抑制作用，特別是當委外服務廠商沒有按照事先訂定的方法與程

序規章執行 IT 服務時，就會降低客戶承諾破壞交換關係，因此，我們推論： 
 
假設 3 ：針對委外服務廠商採取行為控制的管理機制對客戶承諾有負面的影響 
 
2.6 需求穩定性(requirement instability) 
 需求穩定性定義將顧客不清楚且多變性的需求轉變成最終軟體輸出的過程，隱含任

務本身模糊 (ambiguity)的程度(Gopal et al. 2003)。在軟體委外的情境中，所謂商務關係

是指客戶與遠端的資訊委外服務廠商間關係，因為服務廠商可能在偏遠的地理位置上，

所以，雙方經常性的互動與訊息交換愈顯重要(Murthy 2004)。加上來來回回的協商委外

專案和 IS 設計改變，就會增加專案的需求變動性與需求模糊性。對客戶需求的誤解可

能引起委外團隊額外修訂的心力與投資。而上述問題，將會造成委外經理很難根據客戶

需求變動立即來調整投入資源與參與人力以符合設定規格(Boehm 1981)。有些研究指出

(Deephouse et al. 1995; Harter 2000; Kim and Umanath 1992)這些風險因素的發生將會強

烈影響專案的成本和時程。因此，預期的需求穩定性被視為在專案發展生命循環週期

中，管理者所必須忍受預估委外專案的風險痛苦程度，在此需求穩定下的軟體委外任務

前題下，客戶採取契約精神和程序擁有權之規章特性的控制機制愈弱，而客戶採取良好

合作關係之關係流程的控制機制愈弱，最後，客戶採取書面明示程序方法之行為控制的

控制機制愈弱，因此，本研究推論； 
 
假設 4 ：軟體委外的需求穩定性愈高對客戶採取規章特性的控制機制愈弱 
假設 5 ：軟體委外的需求穩定性愈高對客戶採取關係流程的控制機制愈弱 
假設 6 ：軟體委外的需求穩定性愈高對客戶採取行為控制的控制機制愈弱 
 
2.7 技術複雜度(technology complexity) 
 多數軟體委外專案包含系統維護、軟體安裝、程式開發與測試、再造工程的專案類

型和各種不同複雜的應用軟體發展、管理與產品推動任務(Chandrasekaran and Ensing 
2004)。以系統發展委外服務廠商為例，他們必須累積技術經驗和建置適合各種不同客

戶需求的企業營運架構，例如；系統整合能力、網路架構管理和 IT 諮詢能力。而不同

類型的客戶加上不同的軟體委外專案，委外服務商必須能夠創造規模經濟和範疇經濟才

能在企業獲利的條件下繼續生存下去，所以，委外團隊必須在需要軟體發展的時機，引

進新的複雜技術滿足客戶需求。為了應付有些特殊專案需求，委外服務商也必須技術精

熟且有能力地在不同的系統平台應用與專業領域提供差異化的服務(Arora et al. 2001)。 
 
 另外，技術複雜度所包含委外專案中的硬體和軟體架構愈高時，在專案發展生命週

期間技術問題的風險就會愈強(Nidumolu 1995; Sakthivel 2007; Shenhar and Dvir 1996)。
從技術相關困難度的現實面考慮，確實會提高先前預估專案的成本與時程(Boehm 1981; 
Pressman 2005)。所以，在委外 IT 專案期間，預期技術複雜度風險就是企業管理者用來

衡量技術環境所衍生出來的問題。在此委外服務廠商面對技術複雜度愈高的任務前題
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下，客戶採取服務等級目標和內容之規章特性的控制機制愈強，而客戶採取共同決策之

關係流程的控制機制愈強，最後，客戶採取書面明示程序方法之行為控制的控制機制愈

強，因此，本研究推論； 
 
假設 7 ：軟體委外的技術複雜度愈高對客戶採取規章特性的控制機制愈強 
假設 8 ：軟體委外的技術複雜度愈高對客戶採取關係流程的控制機制愈強 
假設 9 ：軟體委外的技術複雜度愈高對客戶採取行為控制的控制機制愈強 
 
2.8 部族控制(clan control) 
 控制(control)是委外 IT 服務廠商被管理時企業所採取自利行動(Choudhury and 
Sabherwal 2003)，企業對資訊服務廠商的控制，包括正式(formal)和非正式(informal)的控

制機制，並且同時組成一個專案管理方式來管理委外服務廠商。而非正式控制重要的方

式之一就是部族控制(clan control)或社交控制(social control)，是企業與服務廠商對共同

價值、信仰和共同目標的遵守與執行，並且認同和強化可接受行為的規範(Choudhury and 
Sabherwal 2003; Ouchi 1979)。因此，部族控制看重雙方的價值與信仰並且能夠配適到這

次專案的整體利益與目標，這種非正式控制機制重視共同規範與價值的控制系統是可以

激勵對方正面行為，降低投機行為與自利行動。當客戶要獲得可信賴的評估資訊用來強

化行為控制時，部族控制扮演互補性(complementary)協助正確資訊的獲取，正確無誤地

判斷委外服務廠商是否依照事先約定方法程序執行業務。 
 
 規章控制機制強調委外服務廠商最終結果，對委外服務廠商來講規章控制機制是一

種負面的訊號效應，客戶評估對方的績效數據和目標是客觀的，所以，使用部族控制來

獲取可信的資訊評估委外廠商是不需要的，因此，採取部族控制反而抑制規章特性的控

制機制對客戶承諾影響。 
 
 關係流程的控制機制強調委外過程中即時資訊分享、協助處理對方的需求改變和促

進共識，所以，在雙方社會化的互動過程中部族控制可以促進雙方信任和合作意願，降

低因為委外契約所透露出來的負面訊號。所以，採取部族控制可以強化關係流程的控制

機制對客戶承諾影響。 
 
 最後，行為控制強調委外服務廠商如何達成任務，客戶密切追蹤 IS 發展方法與程

序是否符合約定的契約，經由部族控制的交互影響，逐漸形成共同可接受的目標，降低

委外廠商不順從預定的方法與程序之可能性，所以，採取部族控制可以強化行為控制的

機制對客戶承諾影響。因此，我們推論； 
 
假設 10 ：軟體委外時，企業採取部族控制可以抑制規章特性的控制機制對客戶承諾影

響 
假設 11 ：軟體委外時，企業採取部族控制可以強化關係流程的控制機制對客戶承諾影

響 
假設 12 ：軟體委外時，企業採取部族控制可以強化行為控制的機制對客戶承諾影響 

3.  研究架構與變數說明 
 經由上述的理論基礎和文獻探討歸納出影響軟體委外時關係結果—客戶承諾的因

素，主要以任務特性、控制機制和部族控制等三個構面作為衡量基礎。任務特性包含需

求穩定性和技術複雜度，控制機制包含規章特性、行為控制和關係流程，使用部族控制
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說明控制機制對客戶承諾的調節機制。圖 1 為本研究模式。 
 

 
 構面問項的衡量是參考相關文獻並以七點李克特尺度(7-point Likert Scale)做為衡量

標準，所有變數操作化來源如表 1。題項設計過程是邀請學術與資訊專家進行問卷前測

(pre-test)，藉此步驟翻譯時文字的語意與適當性的中文修飾，以提高問卷的內容效度。

完成前測後，接下來進行預測(pilot test)，預測樣本 35 份，蒐集受測者各種不同意見後，

再進一步對問卷修正，因此，正式問卷是在專家、學者與受測者等建議後，才進行正式

問卷發放。在任務特性的部份，本研究採用 Ramachandran and Gopal (2010)對於 IT 服務

委外時，影響經理人對績效判斷的風險因素，包括客戶端因應環境變化而產生需求穩定

性，委外服務廠商本身解決技術複雜度能力。在控制機制方面，規章特性之控制採 Geo 
et al. (2009)針對 IT 服務委外時，服務層級協定對雙方關係品質影響，衡量服務目標、

等級和程序擁有權等項目。關係流程織控制採用 Main et al.(2010)針對資訊能力設計對企

業流程委外績效影響，衡量關係交換中共同決策、衝突解決的程度。行為控制採用

Tiwana(2010)針對系統發展靈巧性的研究中所提行為控制的量測，衡量績效目標的落實

和滿足使用者需求的程度。部族控制採用 Tiwana(2010)針對系統發展靈巧性的研究中所

提非正式控制之部族控制的量測，衡量專案目標、成員間價值觀和常規被認同的程度。

客戶承諾採用 Geo et al. (2009) 針對 IT 服務委外時，強調關係結果對委外關係影響，衡

量雙方願意繼續投入資源來維持關係支援客戶需求。 
 
 
 
 

H9 
H8 

H7 

管理機制 

H2 
H6 

H5 

H3 

H4 

H1 
需求穩定性 

(RI) 

技術複雜度 
(TC) 

規章特性 
(FC) 

關係流程 
(RP) 

客戶承諾 
(CM) 

RI：需求穩定性(Requirement-instability)  
TC：技術複雜度(Technological complexity) 
FC：規章特性(Foundation characteristics) 
RP：關係流程(Relational process) 
BC：行為控制(Behavior control) 
CC：部族控制(Clan control) 
CM：客戶承諾(Commitment) 

圖 1 研究模型 

行為控制 
(BC) 

部族控制 
H10-12 

(CC) 

任務特性 
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表 1 模型中變項、變數與操作化參考來源 

變項 變數 操作化參考來源 
需求穩定性(RI) 
(Requirement-instability) 

需求穩定性 Ramachandran and 
Gopal (2010) 

技術複雜度(TC) 
(Technological complexity) 

技術複雜度 Ramachandran and 
Gopal (2010) 

規章特性(FC) 
(Foundation characteristics) 
 
 
 

服務層級目標 Geo et al. (2009) 

程序擁有權 

服務層級內容 

關係流程(RP) 
(Relational process) 

關係流程 Main et al.(2010) 

行為控制(BC) 
(Behavior control) 

行為控制 Tiwana(2010) 

部族控制(CC) 
(Clan control) 

部族控制 Tiwana(2010) 

客戶承諾(CM) 
(Commitment) 

客戶承諾 Geo et al. (2009) 

 

4.  結論 
本研究找尋並驗證影響軟體委外時客戶承諾的影響因素及其關連性，任務特性包括

專案需求穩定性和技術複雜性，組織所採取控制機制如規章特性、關係流程和行為控制

等，最後，探討部族控制對組織所採取控制機制的調節作用，釐清客戶承諾的兌現促進

軟題委外的成功。 
 
實務意涵方面，軟體委外常常因為任務本身不確定性與風險所形成需求不穩定性和

技術複雜度因素，導致企業控制機制也會隨著改變。企業需求不穩定性起因於本身情況

改變和反覆無常的需求異動，因而造成委外服務廠商期待有更強流程控制權力來避免損

失，這是企業端所造成風險，另外，起因於委外服務廠商所造成的風險是技術複雜度，

因為服務委外廠商對系統不熟悉時，必須花額外的資源和時間去學習新技術和試驗新系

統，所以影響控制機制的使用。軟體委外任務特性確實會深刻影響專案的成本與預定時

程(Barki et al.1993 ; Pressman 2005)，相對於企業就會採用正式控制或關係管理來改善彼

此交換關係，而不再只是侷限於委外契約的管理。 
 
許多企業的資訊部門或許沒有詳細明列的規章特性來管理委外服務廠商的活動或關

係(Karten 2004)，而且容易導致錯誤的關係解讀，影響後續關係管理的促進和委外關係

的管理。規章特性和行為控制這兩種正式控制有如棍子和蘿蔔控制典範，使企業能夠監

督委外廠商，對其績效能夠適度衡量並且採取修正手段。正式控制機制對客戶承諾的促

進很難以肉眼就看出或清楚釐清因果關係。本研究清楚提出證據解釋正式控制機制不僅

可以治理軟體服務廠商的績效，也提供另一種思考方向，也就是在關係流程的發展中，
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對軟體委外關係發展的正面影響。關係流程對組織資訊系統提供部門橫向連結的好處，

本身除了促進即時性的資訊分享，還協助克服雙方在不同資訊環境下的需求異動詮釋，

尤其，隨著任務環境變動愈激烈，跨組織間的資訊網絡逐漸從機械式轉變成有機式或高

度連結(Tushman and Nadler 1978)，因此，關係流程緊密的連結，才能提升不同組織意見

的回饋與綜合、共同決策與行動，彌補契約下正式控制不足之處。 
 

 透過部族控制可以強化或抑制不同控制機制對客戶承諾影響，達成軟體委外目標，

規章特性強調軟體委外契約精神，宣揚共同價值觀、看法、理念以確保委外績效，所以，

非正式的部族控制角色對獲取可信的評估資訊是比較沒有幫助的，規章控制本身使委外

服務廠商自動地達成約定的目標、時程與成本。所以，部族控制反而抑制(dampen)規章

控制的績效，對客戶承諾與關係發展是沒有幫助的。 
 
而部族控制對行為控制的調節作用，因為控制的手段要花成本與時間，所以理性的

經理人應該偏好使用最低的控制成本來達成專案目標 (Anderson and Dekker 2005; 
Domberger 1998)。然而，企業為了降低委外風險，反而會使用正式控制機制來治理交換

關係，從務實面來看，部族控制和行為控制的互補性關係代表一種重要的實務意涵。管

理者體認到部族控制可以強化(strengthen)行為控制的績效。所以，當客戶要求委外服務

廠商根據指定的方法、特定的軟體發展程序或預先指定實務就是同時將部族控制融入上

述行為控制的關係交換中，所以，對客戶承諾有正面推動的影響。 
 
 關係流程強調雙方良好關係、對軟體委外相關意見受到重視和衝突能夠迅速解決，

所以，部族控制對可靠的評估訊息使有幫助的，經由社會化互動的部族控制可以提升雙

方信任與合作意願，降低投機行為。所以，部族控制可以強化(strengthen)關係流程的績

效，提升客戶對未來委外意願的承諾。 
 
 軟體委外固然可以降低企業 IT 投資成本與維護費用，但是，企業任務特性所衍生

出來的風險與不確定性反而導致委外失敗，加上，IS 在委外建置過程中，組織所使用的

控制機制也會影響後續雙方情感的承諾和持續性的承諾，最後，建構一個詳細且深入的

價值觀與常規的部族控制(clan control)，反而可以彌補不同的控制機制對客戶承諾影響。 
 
 本研究最主要兩點貢獻，第一是針對軟體委外服務對客戶承諾影響議題提出概念與

實證，概念上根據關係交換理論與控制理論提出更完整的影響因素與建構關係，實證上

利用蒐集相關問卷資料驗證模式的建立與假設推論，其次，隨著夥伴式(partnership-style)
關係的逐漸受到重視和對委外成功的影響已經被證實後(Lee and Kim 1999)，反而，IT
委外的研究忽略掉關係發展的種類與方法，本研究使用關係交換理論和控制理論，建構

具備高度客戶承諾之夥伴式的關係，並且透過規章特性、行為控制和關係流程等控制機

制來促進客戶承諾。 
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Abstract 
 The commitment of customer which develop long-term relationship in the software 
outsourcing is a key factor. Client and outsourcing firm take advantage of commitment to 
provide a stable foundation for the development of social relations norms. To make up for 
contract management can not regulate to the uncertainties and task characteristics risks. 
However, disproportional commitment parties may induce opportunity and self-interest. This 
study built on relational exchange theory of the firm to theorized that customer commitment 
across software outsourcing is a function task characteristics and control mechanisms. We 
investigate how specific task characteristics (requirement instability, technology complexity) 
impact control mechanism(foundation characteristics, relational processes, behavior control). 
Three kind of control mechanism are hypothesized to commitment. Moreover, clan control are 
hypothesized to act as moderation of commitment. We begin by reviewing the literature on 
software outsourcing formal contract, relational exchange theory, and their complementary 
versus substitution, followed by a discussion about control mechanisms and clan control. 
Research hypothesis as follows: (1)task characteristics of software outsourcing positively 
influence control mechanism. (2)control mechanism of software outsourcing project 
positively influence commitment. (3)interaction between clan control and foundation 
characteristics negatively influences commitment (4)interaction between clan control and 
relational process, behavior control positively influences commitment. Overall, the findings 
support the proposition that task characteristics not only effect control mechanism but also 
enable effective clan control of software outsourcing through the development control 
mechanism with high level of commitment. 
 
Keywords: task characteristic, governance control, client commitment, clan control, 

relational exchange theory. 
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