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摘 要 :以科技接受模型( TAM)为框架对我国中小企业信息化水平不高的现象进行了分析 , 发现信息化的复杂性

和投资收益率较低是中小企业信息化的主要障碍。提出 IT外包能减少中小企业管理 IT设施的复杂性 , 以较低的成本

获取所需的 IT资源 ,是绕过信息化障碍的可行途径。在考虑到可操作性的前提下 , 提出了一个帮助中小企业进行规范

化的 IT外包决策的要因决策模型。
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基于 TAM 的中小企业信息化障碍

分析及其外包决策模型

0 前言

中小企业是指生产经营规模属于中小

型的各种所有制和各种形式的企业。中小企

业是国民经济持续稳定增长的重要支持力

量 , 是吸纳就业的主力军 , 是扩大出口的生

力军 ,是技术创新的重要力量[1]。虽然我国的

中小企业数量众多 , 在国民经济中占有重要

的地位并发挥了巨大的作用 , 但在发展中仍

存在许多问题 , 信息化水平落后已成为发展

的瓶颈之一。有学者将我国中小企业的信息

化水平不高的原因归咎于资金问题和观念问

题,也有人将其归结为人才匮乏、管理水平落

后等。这些说法都有一定的道理,但资金、人

才等问题是中小企业各方面发展的共性问

题, 这些因素对信息化水平有影响而不是决

定性因素。本文试图用科技接受模型( TAM)

来解释中小企业信息化水平不高的现象 , 找

出阻碍信息化的关键因素和解决的有效途

径,为中小企业信息化提供可行的策略。

1 中小企业信息化现状分析

信息化的作用已得到广泛的认同。信息

化对于提高中小企业的管理质量 , 减少交易

成本 , 提高市场竞争力 , 拓宽生存与发展空

间等起着十分重要的作用。可以说 , 信息化

大大缩小了中小企业与大型企业之间在信

息获取、规模经济、市场营销等方面的差距 ,

也增强了中小企业的应变能力、运行效率、

创新能力及决策能力[2]。

不过 , 我国中小企业并没有很好地把握

信息化带来的机遇 , 这主要表现在信息化进

程十分缓慢。据一项对华中地区中小民营企

业进行的抽样问卷调查发现 [3], 63.78%的样

本企业还未配备计算机 , 尽管有些企业配备

了计算机 , 但其主要用途也集中于简单的办

公文件处理 ; 实现计算机网络互联、信息系

统管理的企业只有 5.12%;利用网络获取市

场信息、开展电子商务活动的企业就更少

(其比例分别为 2.12%和 1.77%)。相比之下 ,

美国有 60%的小企业、80%的中型企业 90%

以上的大企业已借助互联网广泛开展电子

商务活动 , 企业已有近 70%的业务行为是在

互联网上完成的。在欧洲 , 企业也有近 50%

的业务行为在网上完成。面对这样的差距 ,

大多企业主回之以冷漠和无奈 , 31.63%的企

业表示没有兴趣提升企业的信息化水平 ,

41.52%的企业表示虽然对提升企业信息化

水平感兴趣但因成本过高放弃 , 只有

22.79%的企业将提升企业信息化水平列入

了计划( 4.06%的企业未作答)。

我们将信息化看作是信息技术在企业

中扩散的过程 , 中小企业的信息化程度不高

表明在扩散的过程中存在障碍 , TAM模型正

是寻找阻碍因素的有力工具。

2 TAM 分析

Davis、Bagozzi 和 Warshaw等于 1989 年

提出了著名的科技接受模型 ( TAM) , 意图用

一个一般化的理论来解释科技接受度的决

定性因素。后经 Adams 等 ( 1992)、Straub 等

( 1995)对该模型进行修正 , 目前已成为研究

新技术扩散最常使用的模型之一 (见图 1)。

经过理论验证 , 这一模型能够说明绝大部分

的科技使用行为 , 也能用于描述企业接受新

的管理方式时的决策过程。TAM主张认知有
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用性与易用性会影响使用科技的态度 ( Atti-

tude toward using) , 进而影响具体的行为表

现。所谓的认知有用( Perceived usefulness)意

指使用者主观地认为使用此种科技和管理

方式的收益。而认知易用性 ( Perceived ease

of use) 意指使用者所认知到科技容易使用

的程度。此外 ,使用者认知易用性 ,也会强化

使用者对科技的认知有用性。例如可以节省

更多的心力去完成其它的任务 , 进而影响使

用者对于使用技术的态度等。

图 1 修正的 TAM 模型[4]

在模型中 , “外部因素”主要是指商业应

用环境和竞争者的策略 , “认知到的有用性”

与新技术或管理方式的效用直接相关 , “认

知到的易用性”与新技术或管理方式的运作

及风险相关 , “态度”不仅包括主观的意愿 ,

而且还包括企业客观上已具备的基础条件 ,

而“使用”则是最终结果。

外部因素 : 加快国民经济和社会信息

化 , 以信息化带动和改造工业化已经成为政

府和企业界的共识。率先实现信息化的企业

已经得到了丰厚的回报 , 如宝岛眼镜、安徽

小刘食品等。

认知到的有用性 : 近年来 , 互联网迅速

地普及到了家庭 , 信息化的概念已经深入人

心 , 多数中小企业的经营者已经认识到信息

化对企业的意义。

认知到的易用性 : 手机、传真机和复印

机等信息化装备其实已经在中小企业中得

到了广泛应用 , 其根本原因在于简单易用。

中小企业里很少实施企业资源计划系统

( ERP)、客户关系管理系统 ( CRM)、电子商

务等较复杂的信息化应用 , 原因之一就是企

业感到难以理解和控制这些系统。

态度 : 从主观上看 , 有些企业管理者对

信息化有抵触情绪 , 担心信息化会剥夺自己

的部分权利。而从客观上看 , 购买 IT设备、

建立 IT业务部门、引进专门人才都需要大

量的投资 , 而中小企业由于规模较小 , 花很

大的代价建立起信息化体系后 , 其作用又难

以得到充分的发挥。

使用 : 根据对上述 4 个因素的讨论 , 可

以发现信息化的复杂性和投资收益率较低

是中小企业不愿接纳信息技术的根本原因 ,

要提升信息化水平 , 中小企业必须用更简单

的方式拥有和管理 IT设施并减少投入 , 提

高收益 , 而 IT外包就是达到这一要求的可

行途径之一。

3 IT 外包

IT外包(Outsourcing)是指外部服务商提

供实物和(或)人力资源承担用户组织的部分

或全部信息技术基础设施的服务方式[4]。一般

认为 , 外包有助于控制和减少企业及其中 IT

部门的成本,业务集中于核心能力,易于使用

新的技术和经验 , 增强灵活性以满足对信息

技术及信息系统的多变的需求[5],提高工作效

率,减少不确定性,消除累赘业务以及提高可

信度[6]。近年来, IT外包已成为一种重要的商

业形态 ,据 IDC的报告 , 2002 年全球 IT外包

服务市场规模近 700 亿美元 , 2007 年可能达

1 000 亿美元[7];计世资讯的市场调查数据显

示 , 2003 年中国 IT外包市场规模达 35.2 亿

元人民币,同比增长 42.5%[8]。

虽然早期的 IT外包成功案例来自于柯

达等巨型公司 [9], 但中小企业应用 IT外包也

有其紧迫性和可行性。一方面 , 中小企业的

规模较小 , 其主营业务就只能占据产业价值

链上的一个环节 , 小而全的经营模式是行不

通的。企业需要将非核心业务外包出去 , 专

注于自己的核心能力才能取得竞争优势。另

一方面 , 在选择业务外包与企业内化时必须

考虑交易费用 , 如果业务既可以在企业内部

完成 , 也可以在市场上购买类似的产品或服

务(外包给别人) , 那么如何选择就要比较内

部的管理成本和外部的交易费用。而市场中

之所以能容纳大量的缺乏规模经济优势的

中小企业 , 就说明要么这些企业的专业化优

势能抵消较高的交易费用 , 要么这些企业有

办法保持较低的交易费用。换言之 , 从交易

费用理论的角度来看 , 中小企业具有采用 IT

外包的先天条件。

4 外包决策的要因模型

IT外包的潜在收益是很高的 , 但风险因

素也不容忽视 [10], 趋利避害的关键就是对其

进行科学决策。已有许多学者研究了相关的

问题 , 例如王欣荣和樊治平 ( 2002) 基于管

理、战略、技术、经济和质量 5 个影响外包决

策的因素 , 给出了一种应用于信息系统外包

决策的模糊多属性决策方法 [11]。李小卯

( 2001)给出了外包中客户“被套牢”的数量

定义 , 提出了公司在面临两种“不公平”条件

时的解决方法 , 然后提出了以市场为诱饵的

项目评价机制和系列合同设计方法 [12]。这些

研究对于外包决策有着相当重要的理论意

义 , 但提出的模型不够直观而且过于复杂 ,

中小企业很难在实际工作中应用这些模型

和方法。

Currie( 2003)在研究用 Web 方式提供应

用服务的外包项目时 , 提出了一个基于知识

的风险评估框架 , 在其中用到了 5 个方面的

关键性能指针 ( KPI) : 可用性、整合度、管理

和运营、业务转换和客户—供应商关系[13]。这

些关键性能指针其实也是各类外包项目中

都必须考虑的问题。不过 , Currie 并没有进一

步说明如何在决策中综合使用这些关键性

能指针。我们以 Currie 提出的 5 个方面的关

键性能指针为基础 , 建立了一个 IT外包决

策的要因模型(也称为鱼骨图模型) ,见图 2。

图 2 IT 外包决策的要因模型
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( 1)有效性。主要是从技术上评价 IT外

包的作用。其下层决策要素主要有 : IT外包

服务的可靠性如何 ; IT故障对其它业务有何

影响 ; 采用 IT外包是否需要改变现有的业

务流程 ; 外包服务能否适应业务增长的需

要 , 是否能迅速提供新的 IT业务能力 ;供应

商是否有自己的数据中心 , 有没有合理的数

据安全标准和措施等。

( 2)整合度。主要是考察 IT外包与日常

业务流程的配合程度。其下层决策要素主要

有 : 外包后是否能使各种平台、各种环境和

不同地点的 IT设施有效地协同工作 ; 业务

流程与 IT结合的程度如何 ; IT外包对日常

业务、IT部门员工有什么影响等。

( 3)管理和运营。主要用于评价 IT外包

的收益。其下层决策要素主要有 :是否能让

管理者将精力集中于企业的核心竞争力 ;能

否减少 IT设施的整体拥有成本 , 是否可以

减少人力成本 ;外包后会不会给管理者带来

新的麻烦 ; IT业务的角色能否从成本中心转

变为利润中心 ; 客户能否从本企业的 IT外

包项目中得到收益等。

( 4)战略发展。主要是从竞争战略的角

度进行评估。其下层决策要素主要有 :竞争

对手是否进行了 IT外包 ; 外包后能否提升

企业形象 ; IT业务在企业中的地位如何 (核

心业务还是辅助业务 ) ; 外包能否让企业紧

跟最新的 IT发展 ; IT业务能否支持企业的

核心竞争力 ; 哪些业务应外包而哪些 IT职

能应保持在企业内部 ;企业的组织形式是怎

样的(集中型还是分散型 ) ;企业是否有成熟

的 IT发展战略等。

( 5)客户—供应商关系。主要是从外包

合同及过程管理的角度进行评估。其下层决

策要素主要有 : 对于供应商来说 , 本企业是

否处于重要地位 ;是否有符合行业标准的服

务水平协议( SLA) , SAL是怎样确定的 , 它有

何种效力 ;供应商是否具有足够的赢利能力

从而能保持长期生存 ; IT外包服务行业的竞

争是否激烈等。

6 结论

以上研究表明 , 中小企业信息化水平较

低的根本原因在于信息化的复杂性和投资

收益率较低 , 采用 IT外包可以化解这两方

面的的难题。不过 , IT外包本身也存在风险 ,

我们提出的要因模型可以帮助中小企业进

行规范化的 IT外包决策 , 从而提高外包的

收益 , 减少潜在的风险。要因模型是一个定

性的决策模型 , 根据列出的 5 个一级指标和

相关的二级指标进行决策分析 , 对中小企业

来说比定量方法更有可操作性。如果确需使

用定量分析 , 也可以方便地将要因模型转化

为层次分析模型[14]。

本文关注中小企业的信息化 , 站在客户

的角度来考虑 IT外包的决策问题。另一方

面 , 随着 IT外包的普及和向纵深发展 , 会出

现更多的从事 IT外包服务的中小企业 , 这

些企业的营销和决策问题尚值得进一步地

研究。
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IT Outsourcing and Decision Model in
Smals & Medium Enterpr ises

Abstract:Reasons why Small and Medium Enterprises (SMEs) in China have low levels of informatization is

studied based on Technology Acceptance Model. We contend that IT Outsourcing is the avenue to acquire IT

resources at lower cost and relieve complexity of IT infrastructure management on SMEs context. A key factor

decision model is proposed in respect to operability which can be utilized by SMEs for normalized IT outsourc-

ing decision.

Key words:small and medium enterprises; IT outsourcing; informatization; technology acceptance model; deci-

sion model
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