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摘   要 
 

二十一世紀影響台灣金融最重要的事，莫過於許多金融法案的通過， 

希望藉著合併可以舒緩因銀行家數過多，競爭過於激烈的情況；金控銀行 

業是一個非常特殊的產業，在產業的技術層面上，是服務業中最具科學化 

者，為了滿足消費者的需求，它必須靠著各種專業知識與資訊技術的結合 

運用，是一個典型必須藉由知識蓄積而轉化為企業競爭力的產業;而銀行金 

融業為因應環境變遷，需成功的獲得，創造，轉化其組織之智慧資本，成 

為新經濟體系中最重要的競爭要素。由此可見，智慧資本已經逐漸取代傳 

統有形的財產資本，能否有效地利用智慧資本，將決定市場生存競爭成敗 

的關鍵因素。 

 

因此本研究期望能透過(層級分析法) AHP的方法，針對國內金控銀行 

之智慧資本關鍵成功因素等相關議題來進行深入的探討。綜上所述，銀行 

業已日趨重視企業金融部門形成智慧資本關鍵成功因素之研究。有鑑於 

此，本研究乃基於智慧資本之觀點，針對金控銀行之關鍵因素進行有系統 

之研究; 本研究結果摘要如下： 

 

1. 以國內金控銀行為研究對象，並採用AHP方法權重資料並加權平均後， 

得出各項價值的相對權重排名及分析 

2. 受測者中對「合理的評估智慧資本價值」之因素中，以顧客資本價值 

權重最高43.6%，人力資本價值31.8%，結構資本價值24.6% 

3. 銀行業最重視顧客資本價值43.6%，其中以「客戶對服務滿意度」、「客 

戶問題處理之態度」最為重視，權重為30.1%。顧客對於企業的絕對性 

評價，是服務業所熟知的差異化競爭特色。 

4. 在結構資本構面，其中以「知識管理與程序創新」為最高，權重為30.1%。 

所以金控公司需有效了解銀行內部的程序與工作完整性，再則，在銀行 

整合過渡時期，選擇能增進技術、技能、知識的融合方法，達到最好的
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組織融合綜效。 

5. 在人力資本構面，認為員工之「專業程度」於金控銀行的員工素質層次

不一的情況下進行整合，專業程度為首要之考量，權重為36.0%。 

6. 本研究並針對上述三大項智慧資本項衍生之12 項評估細項，提出研究發 

現與結論建議。 

7. 由智慧資本三構面之變項結果評估「關鍵成功因素（KSFs）」，但由於 

外界環境的詭譎多變，企業對外在環境分析的困難度難以掌握，此時對 

內部資源與能力的分析，將更適合做為企業定位與成長的基礎。 

 

關鍵字：智慧資本、金控銀行、關鍵成功因素、層級分析法。 
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第壹章 緒論 

 

1.1研究背景與動機  

 

隨著知識經濟時代的來臨，知識與智慧已經取代傳統土地、資本等有形資產 

，成為新經濟體系中,真正具有決定性與支配性的資源，以及企業經營最重要的競 

爭要素。根據摩根史坦利世界指數(MorganStanley’s World Index)調查資料顯示， 

各企業在世界股票市場的平均值是帳面價值的兩倍，而美國企業更達二至九 

(Edvinsson and Malone,1997)。這樣的差距代表了企業有一些很重要的隱藏價值 

(Hidden Value)被忽略了，而這個隱藏價值，在管理學上就稱為智慧資本(Intellectual  

Capital, IC)。  

 

「智慧資本」的觀念對組織而言，它所擁有的珍貴資產是「知識」，而知識 

的產生是來自於一群具有知識創造熱誠的員工，使組織所創造的知識可以透過適 

當的方式轉換成公司的「智慧資本」，並有效的蓄積在組織內部；對於管理者而 

言，必須善用這些智慧資本，才能為企業創造競爭優勢。智慧資本變成一個組織 

的價值動因，它們是許多組織的重要經濟資源，也是直接影響市場競爭力的因素 

(Stewart,1997)。因為知識經濟發展的潛力，企業的競爭力會隨著智慧資本而增強； 

而知識經濟裡的企業的許多創新管理方法，變成引發組織目標、企業策略的工具。  

 

金融服務業是一種人力、知識密集產業，在現代經濟社會中，銀行扮演著金 

融中介與資金配置者的角色，在促進經濟發展的過程中，位居關鍵的地位。銀行 

業是一個非常特殊的產業，在產業的技術層面上，是服務業中最具科學化者，為 

了滿足消費者的需求，它必須靠著各種專業知識與資訊技術的結合運用，是一個 
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典型必須藉由知識蓄積而轉化為企業競爭力的產業；而在產業的功能層面上，它 

則兼具金融、服務、經濟、社會等多方面且複雜化的功能，正因此，一家銀行經 

營良窳之影響，不僅止於股東權益，更是攸關整體社會經濟的發展。 

 

其中人力素質也是金融服務的基本條件，因此在人力的需求方面應以具有專 

業知識和實際經驗的人才為主。 就銀行而言，人員的專業知識及訓練，可以增加 

人員解決問題的能力，透過知識的交流、客戶的建議，產生技術、方法、程序的 

創新與開發，創造金融業所生存優勢與業績成長的關鍵之一。 

 

在前述背景之下，本文採用「分析層級程序法(AHP)」蒐集實務界人士對智慧 

資本重視程度之看法，經由專家之意見獲得國內銀行金融業智慧資本關鍵成功因 

素。期使銀行經營者能從認識「智慧資本」，進而重視「智慧資本」，並強化「智 

慧資本」，俾能在知識經濟的世代中，提升銀行競爭力為本研究之動機。 

 

1.2 研究目的  

根據上述背景與動機，本研究主要目的如下： 

(一) 探討銀行金融業對於智慧資本內涵並建立銀行業智慧資本之層

級架構。 

(二) 從學者與專家的觀點以分析層級程序法(AHP)探討銀行金融重要

智慧資本因素相對權重比例，並分析比較關鍵成功因素 

(三) 以AHP法深入探討不同職務層級與服務年資深淺對智慧資本要素

權重看法是否有差異。 
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1.3 論文架構 

 

     本論文共分成五章，茲將各章之內容大綱分別敘述如下： 

 第一章：緒論，確立並說明本研究之背景與動機、研究目的及研究流

程。 

第二章：文獻探討，並彙整國內外有關智慧資本之相關文獻，並探討

研究觀念架構的理論基礎，且作為問卷設計之依據。 

第三章：研究方法，說明本研究之觀念架構及問卷設計、研究對象及

研究工具等內容。 

第四章：研究結果，以分析資料為主。回收問卷資料進行智慧資本各

構面因素之萃取及分層級程序法之變數。 

第五章：結論與建議，說明由下述研究所獲得的結果，最後提出建議

供後續研究者及相關產業參考。 

 

 

 




