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摘要 

本文旨在由高階主管的角度探討其在評估資訊部門績效時所使用之評估準則及相關滿意度分
析。研究結果顯示，高階主管對公司資訊部門的績效還算滿意。不過，其對資訊技術，包括資訊人員
的能力、資訊品質及財務貢獻等方面的問項滿意度相對較低。而在評估準則之態度上，可區分為「商
業管理導向群」與「資訊技術導向群」兩類，分別強調不同的評估重點。「商業管理導向群」者強調
資訊部門的「人際溝通能力」、「商業知能」與「財務貢獻」，且其對資訊部門的滿意度亦受此三者影
響；而「資訊技術導向群」者則較著重「資訊人員能力」和「資訊品質」，其對資訊部門的滿意度亦
受此兩者影響。不過，就全體樣本而言，「商業知能」與「財務貢獻」是影響高階主管滿意度較顯著
的兩個構面因素。 

 
關鍵詞：高階主管、資訊部門績效、使用者滿意度 
 

Abstract 
The purpose of this paper is to examine the criteria that high-level managers use to evaluate the IS 

(Information System) department performance and the relevant satisfaction issues.  The results indicate that 
they are mostly satisfied.  But, the degree of satisfaction is relatively lower on “IS personnel skill”, 
“information quality” and “financial contribution.”  In terms of the criteria adopted, they can be classified 
into two groups: “management-oriented” and “information-oriented.”  The “management-oriented” group 
emphasizes “interpersonal communication competence”, “business knowledge” and “financial contribution,” 
while the “information-oriented” one emphasizes “IS personnel skill” and “information quality.”  It also 
appears that the satisfaction of the two groups to the IS department are thus influenced respectively.  
However, “business knowledge” and “financial contribution” are the two more significant factors when the 
satisfaction model is tested by the whole sample. 
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satisfaction (UIS)
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壹、緒論 

 
企業為因應日趨激烈的市場競爭，產業

資訊化已是無法避免的趨勢。根據資料顯

示，從七十年代企業開始運用資訊科技以

來，相關的預算支出，包括軟體、硬體以及

通訊設備等，每年約以 15%的速度成長  
(Keen, 1991)；而台灣企業電腦化投資金額占

營業額比例約為 1.07%，且有逐年增高的趨

勢（資訊工業策進會，民 83）。由於資訊費

用的逐年增加及資訊系統的策略性影響，組

織在資訊部門的預算支出也相對增加，根據

Strassman et al. (1988) 於 1986 年針對美國大

公司 71 位高階主管所做的調查指出，資訊部

門的成本支出增加很快，但是資訊系統的效

益卻大部分不易以量化資料來評估，此情況

使得很多高階主管開始質疑資訊部門對組織

的貢獻。隨著資訊系統投資的不斷擴大與企

業資訊資源意識的提昇，維持資訊部門在組

織上的績效愈顯得重要，也顯示由高階主管

的角度來審視資訊部門績效之必要性。 
文獻上，資訊部門績效評量的相關議

題，大多從資訊部門或使用者部門的角度來

探討。比如邱清治（民 73）、吳福蓀（民 81）

及陳宗賢（民 79）等，曾以資訊部門主管的

角度，提出評估資訊部門績效的理論架構與

研究影響資訊部門績效的因素等。在使用者

方面，比如 Rushinek et al. (1986) 由使用者

對資訊部門的滿意度研究發現，資訊部門對

使用者的技術支援為影響滿意度的重要因

素，而其中又以解決使用者所遇到困難之能

力最為顯著。但是從高階主管的角度來探討

資 訊 部 門 績 效 評 量 準 則 ， 則 較 少 論 及  
(Santhanam and Guimaraes, 1995)。國外學

者，如 Wang (1994) 與 Watson et al. (1997)，
通常將資訊管理方面的課題，分為管理與技

術兩個層面，而管理層面的問題有愈來愈重

要的趨勢。國內陳宗賢（民 79）亦發現資訊

部門的整體績效與主管對資訊科技所秉持之

態度導向，如策略導向、科技導向及管理導

向，有顯著關係。本文之目的即以台灣五百

大製造業之高階主管為調查對象，由商業管

理與資訊技術兩個導向，來審視： 
一、此兩導向之高階主管對於資訊部門服務

績效之滿意程度。 
二、此兩導向之高階主管特質。 
三、此兩導向之高階主管對資訊部門績效之

評估準則。 

 

貳、研究背景與議題 

 
一、資訊部門績效評估導向—商業管理抑資

訊技術？ 
學者所提出用來衡量資訊部門績效之指

標，大體上，可分為商業管理與資訊技術兩

大類。在資訊技術方面，包括：資訊科技本

身、資訊系統的發展與產出以及資訊人員的

專業能力等；在商業管理方面，則為與企業

經營有關的管理問題，包括：資訊部門具備

之商業知能、對組織的整體貢獻以及資訊部
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門 與 使 用 者 部 門 之 間 的 關 係 等 。 比 如 ，

Saunders and Jones (1992) 即提出資訊部門

績效之評估模型應包括：對策略方向的影響

（指資訊部門對於公司訂定整體策略時的影

響）、資訊系統和公司規劃的整合（資訊部門

的目標規劃和組織目標的結合）、資訊系統對

組織財務的貢獻（對公司投資報酬率的增進

及營運成本的降低）、和資訊部門人員的發展

（資訊部門對於人員的發展、訓練、獎懲之

管理制度）等管理面活動之評估；以及資訊

產出的品質（提供有用、正確和及時的資

訊）、使用者與管理者對資訊系統所秉持之態

度（使用者及管理者對資訊部門表現的觀感

和滿意度）、資訊部門人員的能力（資訊部門

人員之管理和技術能力）、其與組織其他部門

之相關技術整合（瞭解使用者部門的作業，

給予使用者支援）、系統發展實施的進度（指

一套系統設計、開發與表格化的方法和系統

實施進度）、和資訊系統的作業效率（對公司

每日作業的速度、可靠度及軟硬體的提供）

等資訊面活動之評估。Gupta et al. (1989) 亦

認為資訊科技的關鍵性成功因素，如系統的

開發、資訊的管理控制等，與部門所期盼的

利益與績效有顯著的關係。此外，Wiseman 
and Macmillan (1984) 一再強調資訊部門在

提高競爭能力上的策略性角色。Khan (1991) 
則提出資訊部門必須要設計、發展電腦化的

資訊系統來配合組織所需的資訊，且提供其

他部門使用者及時、正確、有用的資訊服務，

以達成作業、控制、決策活動等資訊技術問

題；而欲達成此目標，資訊部門必須扮演好

組織與使用者之間的溝通角色，包括注意與

使用者保持良好關係、順暢溝通與協調以及

與企業目標做充分的配合及新科技應用等管

理面問題。 
國內陳宗賢（民 79）的研究亦發現，不

同導向的主管重視不同的資訊績效，比如策

略導向者重視利用資訊來提升競爭能力；資

訊科技導向者重視新科技應用發展；而商業

管理導向者重視系統與公司規劃與管理的配

合。而邱清治（民 73）曾就我國現行企業評

估資訊部門績效的模式進行研究，並由其中

歸納出：效果（使用者的滿意度、成本降低

度、作業效率提高度、決策品質提高度等）、

管理及作業效率（電腦作業與公司目標的一

致性、系統依計畫日期完成情況、作業量的

穩定性、整合的程度及處理使用者要求的速

度等）和成本（部門成本與預算的差異、設

備成本支出的控制等）等與管理相關的構

面，以及品質（系統的容易度、正確度、完

整性、反應速度及彈性等）、生產力（每單位

時間及人力的生產量及資料輸入量等）、創新

（電腦新技術的應以及新作業方法的應用

等）、和安全（電腦機房的安全性以及資料檔

案的安全性等）等與資訊技術相關的構面。 

 
二、高階主管之個人特質與資訊科技 

許多學者在探討企業資訊化時，皆認為

高階主管的某些特質會影響其對資訊科技的

態 度 與 採 用 (Lefebvre and Lefebvre, 1992; 
Thong and Yap, 1995; Susan, 1997)。比如

Feeny et al. (1992) 與 Hambrick and Mason  
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(1984) 之論文即指出高階主管是管理或資

訊管理背景者，相對於工程背景者，對資訊

科技的策略性角色認知與支持程度較高。

Feeny (1992) 等認為資訊主管能透過與高階

主管的關係來影響企業策略，而影響高階主

管與資訊主管關係好壞因素中，資訊主管的

屬性非常重要，包括：是否具有分析者的背

景與導向、提倡資訊科技的使用促進企業之

轉型、對資訊部門以外其他部門的貢獻、對

於高階主管在企業與資訊科技觀點上之明確

認知、將資訊科技與企業規劃加以整合等。

Jarvenpaa and Ives (1991)、Rockart (1988) 則

發現高階主管的教育程度會影響高階主管對

資訊科技的支持，愈高教育程度的愈有可能

接受新科技、新改變與新的經營作風。而

Jarvenpaa and Ives (1991) 亦指出高階主管對

資訊科技的支持度會受到年齡之影響，年紀

大的高階主管較不能掌握新想法和策略新作

為。 
因此本研究亦擬瞭解台灣高階主管特質

與資訊部門績效評估準則之關係，主要是瞭

解主管們的學歷、背景、年齡及使用電腦經

驗等，是否會與其所秉持的資訊科技應用態

度是商業管理或資訊技術導向有關。 

 
三、高階主管滿意資訊部門績效之重要性 

Doll (1984)、Willoughby and Pye (1977)  
等人的研究顯示，高階主管對資訊科技的支

持是企業資訊化最主要的關鍵成功因素之

一。當企業所處的環境變化日益劇烈時，惟

有高階主管的支持與參與，企業資訊化的方

向才能被正確掌握。比如 Doll (1984) 就認為

資訊化的推動需要長期的財務支援，而如無

高階主管的鼎力支持，則資訊化的推動必愈

來愈艱辛。而高階主管對於資訊部門相關政

策與計畫的支持度主要係根據其對該部門的

整體滿意度而定，當他們對該部門的滿意度

愈高時，對該部門所提議的政策與計畫亦會

愈支持 (Guimaraes and Gupta, 1988)。Jones et 
al. (1995) 則強調資訊部門與高階主管關係

的重要，若高階主管對於資訊部門較為滿意

或彼此的關係較為密切，則在重要的決策過

程中資訊部門的影響力將會提高。根據 Khan 
(1992) 、 McNulin and Sprague (1990) 與

Benson (1990) 的研究發現，資訊主管的策略

會影響高階主管與資訊主管的關係，例如：

對組織管理的配合程度愈高以及愈能完成上

級所交付的任務，且能積極主動的對高階主

管作介紹，如此高階主管對資訊主管將愈信

任、愈滿意。而 Watson (1990) 亦認為資訊

系統是否能達到策略性的目的，資訊部門與

高階主管關係的好壞是非常重要的關鍵，因

為在良好關係下，高階主管會藉由正式或非

正式的接觸較為瞭解資訊系統所能帶給組織

的利益，而資訊部門藉由高度與高階主管的

互動也會較瞭解組織的目標與策略。換言

之，高階主管扮演著組織資源分配的關鍵角

色，而資訊部門預算分配的多寡常常是以高

階主管對於該部門績效之滿意情況而定。而

高階主管對資訊部門之滿意度，所顯示的不

僅是以使用者的觀點來看資訊系統是否能滿

足其資訊需求，更重要的是瞭解資訊部門所
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提供之資訊科技對於組織策略面決策之貢獻

程度。因此，在企業對於資訊科技的強烈依

賴與資訊科技投資快速增加的同時，有必要

從高階主管的角度來探討資訊部門的績效。

此外，資訊部門人員亦需瞭解高階主管對其

部門績效之滿意度及其評估部門績效之準

則，以便知己知彼，確立自己在組織中的角

色與發展方向，以有效運作資訊功能，提高

高階主管的滿意度，進而取得其對於部門活

動的大力支持，進而發揮其對整體組織之策

略性影響。 
事實上，資訊部門績效之評估是一個控

制的機制，主要目的在發掘資訊部門的潛在

問題，瞭解部門整體作業的效益，以作為改

善資訊部門作業的依據。根據 Saunders and 
Jones (1992) 與 Hamilton and Chervany (1981)
的研究指出，不同的評估者由於立場的差

異，在評估方法與準則採用上亦有所不同。

比如資訊人員是以系統開發至系統確實能執

行工作，為目標的達成；而使用者則是認為

資訊必須有用且能被使用，並能與現存組織

工作相配合方是成功；不過，管理者所關心

的則是資訊部門的整體績效。由此可見，高

階主管較重視資訊部門對組織的整體貢獻；

資訊部門人員則重視部門內的作業效率及效

果；而使用者則重視資訊部門所提供的服務

與資訊滿意程度。 
在相關的文獻中，當探討到資訊系統績

效時，因其成本和效益大部分是非量化與無

形的(Belcher and Watson, 1993)，很難正確被

衡量 ， 因 此一 般 均 以使 用 者 滿意 度 (User 

Information Satisfaction, UIS)來作為衡量標

準，瞭解資訊系統所提供的資訊是否能滿足

一般使用者的需求(Bailey and Pearson, 1983 ;    
Ives et al., 1983 ; Ives and Olson, 1984)。不

過，時至今日，資訊系統已被視為企業策略

的中心，是故在滿足一般使用者的需求前，

應先考慮高階主管依整體企業發展為著眼點

的資訊需求，如此資訊部門的發展才不至於

失之偏頗。在本研究中，我們將以高階主管

對資訊部門的滿意度作為其評估資訊部門績

效的替代值，其結果雖無法涵蓋各個資訊系

統相關事務之評估，但對於瞭解資訊部門的

貢獻則有其實質上的意義  (Guimaraes and 
Gupta, 1988)。 

綜合上述，本文擬探討的議題包括： 
（一）高階主管對於資訊部門之績效評估是

否會因其對資訊科技所秉持之態度

而有不同之導向？是否可大體上分

為商業管理導向與資訊技術導向？ 
（二）不同導向群之高階主管其個人之背景

或特質是否亦不相同？ 
（三）不同導向群之高階主管其對資訊部門

績 效 之 滿 意 度 是 受 到 哪 些 因 素 影

響？是否有差異？ 
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參、分析過程 

 
一、變數衡量 

本研究之研究變項主要包括：高階主管

之特質及各資訊部門績效評估之準則，底下

將針對各研究變項之操作方式加以說明： 
（一）高階主管特質：包括高階主管的性別、

年齡、學歷、背景、使用電腦經驗及任職該

公司之年資等。主要欲瞭解高階主管在評估

資訊部門績效時，所採用之績效準則是否會

因其性別、年齡、學歷、背景、使用電腦經

驗及任職該公司之年資等差異而有不同。 
（二）資訊部門績效評估之各項準則：主要

係參考Guimaraes and Gupta (1988)、Bailey 
and Pearson (1983)、Pearson (1977) 及 Ives et 
al. (1983) 等學者之論文而設計。衡量項目在

資訊人員與其他部門人員人際溝通方面的項

目包括：資訊部門與公司其他部門間的關

係、資訊部門與公司其他部門人員的溝通狀

況、資訊部門人員的態度等；在資訊人員的

技術能力與提供的資訊品質方面的項目包

括：資訊部門支援公司其他部門的服務、資

訊部門使用新科技的能力、資訊部門人員之

專業技術水準、資訊產出的品質、資訊部門

解決使用者部門問題的能力、資訊部門對使

用者部門提供專業教育訓練工作的品質、開

發新資訊系統花費的時間、資訊部門提供報

表的品質等；在資訊部門與高階主管關係方

面的項目包括：資訊部門執行工作的情況與

公司對其期望的比較、公司參與資訊部門相

關工作的情形、公司對資訊部門的控制、資

訊部門接受高階主管意見的情形、資訊部門

經理具備與公司相關產業的知識、資訊部門

所帶來的成本效益、資訊部門花費的成本

等，除包含一般的作業效率評估外，並包含

資訊部門提供的無形利益之評估。在衡量

上，本研究採用李克特七點量表，從「非常

不滿意」、「很不滿意」、「不滿意」、「普

通」、「滿意」、「很滿意」、「非常滿意」

給予1至7分的評量，依此可計算出各項衡量

指標所獲得的分數，分數越低表示高階主管

對該問項的滿意程度越低，反之，則滿意程

度越高。最後，由受訪者針對其對於該公司

資訊部門的整體滿意度給予評分，同樣以7
個尺度來評分，由受訪者參考各項績效項目

的得分來綜合評分。 
 
二、採樣對象及樣本基本資料 

本研究選擇製造業作為實證研究的對

象，主要原因在於製造業在國內的產業比例

上比重最大，而且行業類別、公司團體數額

龐大，對於調查及資料蒐集皆有助益，使得

研究結論較有代表性與說服力。資料來源為

天下雜誌所界定之前五百大製造業，由於希

望分析高階主管用來評估資訊部門之績效準

則及其對該部門績效之滿意情形，故問卷填

寫人均以公司之高階主管為主，包括：董事

長及總經理等。不過，由於高階主管可能授

權其秘書或資訊部門相關人員來填寫，故在

問卷中，我們也特別註明其需與高階主管確

認後，再將問卷寄出。回收期自民國 87 年 8
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月 1 日至民國 87 年 8 月 31 日。共發出 500
份問卷，回收 78 份問卷，回收率為 15.6%，

有效問卷共 75 份。由於研究對象為高階主

管，故雖經一再催收回收率仍稍低。根據所

蒐集的資料發現，在性別上，男女比例分別

為 86.7%，13.3%；平均年齡 42 歲；教育程

度大部分為大學以上，佔 74.8%；在背景方

面，商管背景（包括：會計、企管、資訊管

理）佔 60%，理工背景則為 40%（包括：資

工、資科、化工、電機等）；電腦使用經驗平

均為 9.4 年；在該公司任職之平均年資 9.2
年 。 在 行 業 別 方 面 ， 電 子 機 械 鋼 鐵 佔

48.65%；資訊業佔 12.16%；塑膠佔 5.40%；

石化佔 12.16%。 

 
三、分析方法 
（一）因素分析：利用因素分析，將績效評

估準則分別予以歸類，以決定績效準

則的構面，供進一步分析之用。 
（二）集群分析：使用於高階主管評估資訊

部門績效準則之分組上，以探討在不

同績效準則集群內的高階主管用來

評估資訊部門之績效準則是否有差

異存在。 
（三）迴歸分析：為瞭解哪些因素構面會影

響高階主管對資訊部門績效的滿意

程度，以複迴歸方法進行探討。其中

自變數的選取包括：「人際溝通能

力」、「資訊人員能力」、「資訊品質」、

「商業知能」及「財務貢獻」等因素，

而應變數則為高階主管對資訊部門

的整體滿意度，以瞭解上述自變數在

高階主管對於資訊部門績效滿意度

上的解釋與預測能力。 
 

肆、研究結果 

 
一、研究變項之信度與效度分析 

高階主管用來評估資訊部門之績效準則

問項，經由因素分析法保留因素負荷量大於

0.5 的問項，並將各問項做適當歸類，得出五

個因素構面。各因素構面之內容、因素負荷

量及累積解釋變異量等，說明如下： 
（一）『人際溝通能力』構面：在這個構面

中，有 3 個問項凝聚於此一因素中，

這些問項內容皆是有關資訊部門與其

他部門的關係與溝通狀況，故將之命

名為人際溝通能力。 
（二）『資訊人員能力』構面：在這個構面

中，有 5 個問項凝聚於此一因素中，

這些問項有資訊部門所具備的專業技

術與解決使用者問題的能力有關，故

將之命名為資訊人員能力。但因其中

「資訊部門使用新科技的能力」問項

之因素負荷量較低(0.438)，故將該問

項去除。 
（三）『資訊品質』構面：在這個構面中，有

2 個問項凝聚於此一因素中，這些問項

內容均與資訊部門所提供的資訊品質

有關，故將之命名為資訊品質。 
（四）『商業知能』構面：在這個構面中，有



 
 
 
 
 

高階主管對資訊部門績效之評估準則與滿意度分析  115 

 

6 個問項凝聚於此一因素中，問項內容

包括資訊部門具備相關的產業知識、

提供其他部門的服務等商業方面有關

的知識，故將之命名為商業知能。但

因其中「公司對資訊部門的控制」與

「公司參與資訊部門相關活動的情

形」兩問項之因素負荷量較低，故將

該問項去除。 
（五）『財務貢獻』構面：在這個構面中，有

2 個問項凝聚於此一因素中，這些問項

內容均與資訊部門對組織的財務貢獻

有關，故將之命名為財務貢獻。

 
表 1 高階主管評估資訊部門績效準則之因素分析表 

因素名稱 問項 因素

負荷量

累積解釋 
變異量 

相關a 
係數 

Cronbach 
α 

資訊部門與公司其他部門人員的溝通狀況 .81 0.68** 
資訊部門人員的態度 .77 0.64** 人際溝通能力 
資訊部門與公司其他部門間的關係 .53 

60.91% 
0.54** 

0.92 

開發新資訊系統花費的時間 .90 0.56** 
資訊部門人員之專業技術水準 .55 0.75** 
資訊部門對使用者提供的教育訓練工作 .55 0.63** 資訊人員能力 

解決使用者部門問題的能力 .52 

66.59% 

0.79** 

0.91 

資訊部門提供報表的品質 .54 0.72** 
資訊品質 

資訊產出的品質 .51 71.51% 0.72** 0.73 

資訊部門經理具備與公司相關產業之知識 .86 0.53** 
資訊部門支援公司其他部門的服務 .85 0.63** 
資訊部門執行工作與公司對其期望之比較 .70 0.71** 

商業知能 

資訊部門接受高階主管意見的情形 .53 

75.92% 

0.55** 

0.86 

資訊部門花費的成本 .65 0.77** 
財務貢獻 

資訊部門所帶來的成本效益 .53 79.81% 0.77** 0.90 

註：1.**表達顯著水準 0.01     2. a 是由 SPSS 所求得的，去除該問項之 Item to Total 相關係數 

 
由 表 1 可 知 ， 累 積 解 釋 變 異 量 達

79.81%，Cronbach’s α 係數均大於 0.7，通

過 Nunnally (1978) 的高標準，可見這些因素

之信度皆合乎標準。在內容效度，本研究之

問卷所列的各研究變項均參考相關文獻，且

經由資訊管理專家學者指正，再經由商管背

景相關實務者之試訪結果修正問卷之語意表

達等內容效度的問題，故本研究應具有相當

的內容效度。在建構效度方面，本研究在問

卷題目的設計上，除了以文獻中的量表為問

卷設計的來源外，並以項目分數和總分相關

係數的大小，來衡量構面間的內容一致性，

檢驗結果如表 1 所示，可發現各構面的效標

與總體指標之間的關聯性均相當顯著，且構

面中所有變項之因素負荷量皆高於 0.5。此

外，透過因素分析所萃取的因素構面，其特
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徵值均在 1 以上，與當初問卷所設計的 5 個

主 要 建 構 一 致 ， 而 累 積 解 釋 變 異 量 亦 達

79.81%。再則，每一建構之 Cronbach’s α係

數皆在 0.7 以上，表示每一因素內容應是一

致的，且符合當初的設計。根據上述的檢測

結果，可瞭解本研究問卷之設計，不管在信

度與效度上，均達一定的水準。 

 
二、各研究變項之均值分析 

根據表 2 資料顯示，各問項之平均值皆

大於 4，表示大體來講高階主管對公司資訊

部門的績效還算滿意。不過比較意外的是，

高階主管們對資訊人員之能力、資訊品質及

財務貢獻等專業能力的滿意度較低；而對人

際溝通能力與商業知能兩構面之滿意卻較

高，均值均超過 5。在各問項上，則以對「資

訊部門接受高階主管意見的情形」和「資訊

部門與公司其他部門間的關係」最為滿意。

 
表 2 高階主管對資訊部門績效滿意度之平均數與標準差 

因素名稱 問項 平均數 構面平均 標準差

資訊部門與公司其他部門人員的溝通狀況 5.07 1.02 
資訊部門人員的態度 5.19 1.12 人際溝通能力 
資訊部門與公司其他部門間的關係 5.36 

5.21 
1.04 

開發新資訊系統花費的時間 4.19 1.25 
資訊部門人員之專業技術水準 5.07 1.09 
資訊部門對使用者提供的教育訓練工作 4.63 1.21 

資訊人員能力 

解決使用者部門問題的能力 4.84 

4.68 

1.20 
資訊產出的品質 4.85 1.04 

資訊品質 
資訊部門提供報表的品質 4.71 

4.78 
1.05 

資訊部門經理具備與公司相關產業之知識 4.87 1.38 
資訊部門支援公司其他部門的服務 5.11 1.07 
資訊部門執行工作情況與公司對其期望之比較 4.72 1.10 

商業知能 

資訊部門接受高階主管意見的情形 5.47 

5.04 

1.06 
資訊部門花費的成本 4.47 1.04 

財務貢獻 
資訊部門所帶來的成本效益 4.91 

4.69 
1.10 

註：本研究問項採用 Likert Scale 1-7 量表 

 
三、高階主管評估資訊部門之績效準則集群

分析 
以因素分析所抽取的五個用來評估資

訊部門之績效準則進行集群分析，根據過去

學者研究指出，整體而言，華德最小變異數

法（Ward）是最佳的分群法。Ward 法開始

時視每一個體為一群，然後最近的兩個體合

成一群，依次結合使群組愈變愈少，最後所

有個體結成一群，其特性為兩個體一旦在同

群內，則以後的步驟中必然在同一群內，此

法亦最被普遍使用。故本研究使用 Ward 法

決定群數，結果顯示分為兩群最為適當。根
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據這兩個集群在五個因素構面的平均值高

低，對兩個集群予以適當命名。很明顯地，

集群一偏重商業與人際關係等管理方面能

力，即所謂的「商業管理導向」；集群二則

偏重在與資訊技術相關的技能，即所謂的

「資訊技術導向」，請參見表 3。

 
表 3 各族群在績效準則因素之平均值與命名 

各群因素得分平均值 
因素構面 F 值 

第一群 第二群 
資訊人員能力 71.88* 3.70 5.22 
資訊品質 94.08* 3.76 5.32 
人際溝通能力 68.82* 5.66 4.30 
商業知能 75.27* 5.41 4.06 
財務貢獻 61.16* 5.17 3.82 

集群人數 49 26 
集群命名 商業管理導向 資訊技術導向 

註：*表達顯著水準 0.05 

 

四、資訊科技之應用導向與高階主管特質之

關係 
此部分主要在檢驗採用「商業管理導

向」與「資訊技術導向」績效準則之高階主

管特質是否有所不同。採 T 檢定來進行，分

析結果如表 4。從表 4 可發現，採用「商業

管理導向」與「資訊技術導向」績效準則的

高階主管在年齡、任職該公司之年資、學

歷、性別與產業別上沒有顯著的差異；不過

兩個導向群在使用電腦之年數上及學歷背

景之百分比上則有顯著性之差異。 

 
五、不同應用導向群之高階主管對應用資訊

科技之滿意度分析 
整體而言，在顯著水準為 0.05 條件下，

迴歸分析顯示「商業知能」及「財務貢獻」

兩因素對於滿意度具顯著的影響，見表 5 全

體樣本所示。透過此迴歸模式，可用來預測

高階主管對資訊部門績效的滿意程度。而就

商業管理導向群而言，「人際溝通能力」、「商

業知能」及「財務貢獻」等自變數對滿意度

具顯著的影響；至於資訊技術導向群，其「資

訊人員能力」與「資訊品質」兩因素對滿意

度有顯著的影響。 
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陸、結論與建議 

 
一、結論與建議 

隨著資訊科技的快速發展，企業資訊部

門的角色亦愈加重要，有效管理資訊部門已

成為當前一重要的課題。事實上，資訊部門

績效之評估是一個控制的機制，主要目的是

在發掘資訊部門存在的問題，瞭解部門整體

作業的效益，並根據評估的結果提出各種改

善方案，以作為提升資訊部門績效的參考。 
現今企業在對資訊科技強烈依賴與資

訊科技投資快速增加的同時，高階主管強調

資訊部門對組織的整體貢獻，故有必要從高

階主管的角度來探討資訊部門的績效。此外

高階主管扮演組織資源分配的關鍵角色，資

訊部門預算分配的多寡常常是以高階主管

對於該部門績效之滿意情況而定，因此資訊

部門經理需瞭解高階主管對其部門績效的

滿意程度及其用來評估資訊部門之績效準

則。由此可見，資訊部門經理為有效管理資

訊部門的運作，除了瞭解高階主管對該部門

工作表現之反應外，亦需針對高階主管評估

資訊部門之績效準則，加強其服務重點，提

高主管的滿意程度，進而取得高階主管對於

部門活動的大力支持，如此資訊科技的投資

亦才能發揮其對組織整體的策略性影響。

 
表 4 績效準則與高階主管特質間的關係 

T-test 

變數項目 商業管理導向 
(N=49) 

資訊技術導向 
(N=26) 

T 值 P 值 

個人特質： 
年齡（歲） 43.07 41.30 0.707 0.465 
使用電腦經驗（年） 9.07 9.73 2.849* 0.002 
任職該公司年資（年） 9.28 9.12 0.295 0.815 
學歷 1 2.83 2.97 -0.311 0.723 
性別 2 88.57% 84.21% -0.535 0.650 
背景 3 80.31% 50.29% 3.681* 0.000 
產業別 4 44.50% 45.21% 0.210 0.839 

註： 1 學歷：高中職（1）、專科（2）、大學（3）、碩士（4）、博士（5） 
2 表男性所佔比例       4 表電子/資訊所佔比例 
3 表商管背景所佔比例      *表達顯著水準 0.05 

 
表5 高階主管滿意度複迴歸係數表 

變數名稱 未標準化係數 T值 P值 
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迴歸係數 標準誤 
商業管理導向（N=49），整體滿意度均值：4.56 
常數(constant) 
人際溝通能力 
商業知能 
財務貢獻 
資訊人員能力 
資訊品質 

4.653 
1.503 
0.954 
-0.551 
-0.505 
-0.260 

0.237 
1.394 
1.182 
0.946 
1.039 
0.765 

19.647 
2.978 
3.807 
-2.582 
-0.486 
-0.340 

0.000* 
0.000* 
0.000* 
0.000* 
0.631 
0.736 

複判定係數( 2R ) 

調整後複判定係數( 2R ) 

0.722 
0.701 

資訊技術導向（N=26），整體滿意度均值：5.30 
常數(constant) 
人際溝通能力 
商業知能 
財務貢獻 
資訊人員能力 
資訊品質 

4.953 
-0.336 
-0.745 
0.828 
0.812 
1.050 

0.152 
1.211 
1.323 
0.894 
0.889 
0.930 

32.593 
-0.278 
-0.563 
0.926 
2.914 
4.129 

0.000* 
0.783 
0.577 
0.362 
0.000* 
0.000* 

複判定係數( 2R ) 

調整後複判定係數( 2R ) 

0.631 
0.615 

全體樣本（N=75），整體滿意度均值：4.81 
常數(constant) 
商業知能 
財務貢獻 
人際溝通能力 
資訊人員能力 
資訊品質 

0.008615 
0.609 
0.403 
0.289 
0.547 
0.344 

0.392 
0.104 
0.109 
0.623 
0.583 
0.500 

0.022 
5.834 
3.695 
0.463 
0.937 
0.688 

0.983 
0.000* 
0.000* 

0.645 
0.352 
0.494 

複判定係數( 2R ) 

調整後複判定係數( 2R ) 

0.694 
0.685 

註：*表達顯著水準 0.05 
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根據上述資料分析結果顯示，台灣地區

五百大製造業的高階主管，大體來講，對資

訊部門的績效還算滿意。其中以「人際溝通

能力」與「商業知能」之滿意程度最高。究

其原因，可能是大型企業資訊部門成立時間

已久，大致來講，資訊部門已能接受高階主

管的意見，配合組織發展之需要，扮演策略

性角色。此外資訊部門在與其他部門的關係

上還算不錯，高階主管對資訊部門績效原則

上亦持肯定的態度。不過，其對資訊技術，

包括資訊人員的能力、資訊品質及財務貢獻

等方面的問項滿意度相對較低。顯示資訊人

員的專業技術能力仍有待加強，而事實上，

這也是台灣產業界對資訊人員的普遍印象。 
由樣本統計資料得知，商管背景高階主

管佔 60%的比例；理工背景則有 40%。一般

高階主管的工作均屬管理性質，較強調人性

方面的因素，至於技術相關的問題則較少關

切，故其整體滿意程度亦相對較低。再則，

根據五個績效準則構面所區隔的兩個互異族

群知，高階主管在評估資訊部門績效時，其

績效準則大抵分為「商業管理導向」與「資

訊技術導向」兩類。「商業管理導向」群者

較強調資訊部門之「人際溝通能力」、「商

業知能」和「財務貢獻」等整體管理方面的

能力；至於「資訊技術導向」群者則較重視

資訊部門所提供「資訊品質」與「資訊人員

能力」等與資訊技術相關的因素。由此可見，

「資訊技術導向」群較強調資訊部門的技術

能力；而「商業管理導向」群則著重資訊部

門相關的管理知識。此外，根據複迴歸分析

瞭解，高階主管對資訊部門的滿意度，前者

（商業管理導向者）亦是受到「人際溝通能

力」、「商業知能」和「財務貢獻」等之影

響；而後者（資訊技術導向者）則受到「資

訊品質」與「資訊人員能力」等之影響。不

過就整體樣本而言，「商業知能」與對公司

的整體「財務貢獻」兩構面對高階主管滿意

度之影響較為顯著，亦即當資訊部門在此二

方面做得更好時，高階主管的滿意度也會相

對地提高。此外，從資料分析的結果亦可看

出，高階主管用來評估資訊部門之績效準則

會受到其個人特質，包括使用電腦經驗及學

歷背景（管理或非管理）所影響。 
隨著資訊科技的進步，企業對資訊部門

人員所需的專業才能由傳統僅需具備技術，

轉變為需兼備多重領域的知能。而市場競爭

日趨激烈，企業冀望資訊科技能支援組織策

略，除滿足日趨複雜的使用者需求，解決商

業上的問題外，在資訊科技大量投資的同

時，尤其需瞭解資訊科技帶給公司的整體財

務貢獻。對資訊部門相關人員而言，除瞭解

高階主管用來評估資訊部門績效之準則因素

外，更應瞭解影響高階主管滿意度的關鍵因

素，依據高階主管所著重的部分來加強其服

務，以提昇高階主管對部門的滿意度，進而

獲取高階主管的強力支持。 

 
二、研究限制與未來研究方向 
（1）本研究以高階主管為研究對象，而高階

主管因為工作的關係，其可能授權公司

相關人員代為回答問卷，因此本研究亦
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特別於問卷中加以註明需與高階主管

確認後，再予以寄回。此外，雖一再催

收，本研究樣本之回收率亦仍偏低，故

未來可擴大研究樣本進行研究。但從整

體研究的結果來看，本文無論研究方

法、研究架構、方向及推論上均為正確

的，應可作為實務界的參考。 
（2）在資訊部門績效評估準則上，有關「資

訊品質」與「財務貢獻」兩構面之問項

較少。其中「資訊品質」包括：資訊產

出 的 品 質 與 資 訊 部 門 提 供 報 表 的 品

質，僅強調資訊的品質，對於資訊產出

及報表提供之時間與速度等時效問題

則未加考慮；至於「財務貢獻」僅包括

資訊部門花費的成本與資訊部門所帶

來的成本效益等成本面的考量，有關利

潤面、高階主管決策面及其對公司未來

經營策略面等之影響則有所忽略，故未

來可朝這些方向來加以探討。 
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附錄 

 
本研究以李克特七點尺度法來評估高

階主管對資訊部門績效之滿意情況，受測者

回答之範圍尺度自 1 分（非常不滿意）至 7
分（非常滿意），由受測者依自己的感受來勾

選。底下列出本問卷之內容，條列如下： 

 
1. 資訊部門與公司其他部門間的關係 
2. 資訊部門執行工作的情況與公司對其期

望的比較 
3. 公司參與資訊部門相關工作的情形 
4. 資訊部門支援公司其他部門的服務 (例

如：時間、人員的安排) 
5. 資訊部門與公司其他部門人員的溝通狀

況 
6. 公司對資訊部門的控制(例如：預算、人員

等) 
7. 資訊部門接受高階主管意見的情形 
8. 資訊部門經理具備與公司相關產業之知

識 
9. 資訊部門使用新科技的能力 
10. 資訊部門人員之專業技術水準 
11. 資訊產出的品質 
12. 資訊部門解決使用者部門問題的能力 
13. 資訊部門對使用者部門提供專業教育

訓練工作的品質 
14. 資訊部門人員的態度 
15. 開發新資訊系統花費的時間 
16. 資訊部門提供報表的品質 

17. 資訊部門所帶來的成本效益 
18. 資訊部門花費的成本 
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