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摘要 

由於資訊化的興起，許多產業開始採資訊化服務來因應目前的全球化競爭，使得許多提供 IT(Information 

Technology)服務的供應商開始崛起，選擇適合的 IT 服務也成為企業間競爭力的關鍵資源。在這惡劣的環境中，想

要選擇適合的供應商來降低採購的成本，更是為企業提高競爭力的方式。企業過去對資訊系統的需求主要以彈性與

效能，但因成本的考量，常常需要花費多於的成本在投資 IT 服務上，尤其是對於我國中小型企業而言，不但無法

選擇適合的供應商，還要接受服務上的差異。近年隨著雲端運算技術的提升與普及，更是看中雲端運算所帶來的低

廉與彈性優勢，毋須再考慮成本上的考量，更能選擇企業所期望的供應商。採用雲端資訊系統以成為趨勢，然而目

前並沒有提供企業選擇雲端的供應商的評選模式，因此本研究以雲端供應商服務評選來統整架構。選擇目前推廣雲

端資訊系統的中華電信為研究對象，使用服務品質理論之角度探討中華電信的導入經驗來建立雲端供應商評選架構。

本研究以找出關鍵人員進行訪談，接著使用內容分析法歸納出 34 個服務品質評選因素並進行探討，給予持續研發

與推廣之雲端供應商結論與建議。 

關鍵詞：服務供應商評選、雲端運算、服務品質。 
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1.緒論 

1.1 研究背景與動機 

IT(Information Technology)產業的出現，為台灣的產業帶來重大的轉變。台灣由 1950 年傳統的家庭代工，演變

至今的高科技代工，使得「Made in Taiwan」名聲享譽全球，但隨著代工的利潤降低，許多產業也紛紛外移，台灣

的產業也逐漸受到威脅(胡秀珠，2010)。在全球競爭越來越激烈，與 IT 服務的多元化趨勢下，企業資訊處理能力

成為強化競爭力的關鍵來源。企業若能在越來越惡劣的競爭環境中，選擇適合的供應商，除了能降低採購的成本，

更能提高企業的競爭力，因此，如何在競爭激烈的環境中，選擇合適的供應商，是個重要的議題。 

企業過去對於資訊系統的需求以彈性與效能為主，並且只考慮如何將龐大的資料量儲存與備援，然而，未來差

異化競爭最重要的特性為資料多樣性與即時性(翁偉修，2013)。隨著雲端運算技術的提升與普及，企業也冀望於透

過雲端運算來強化企業對於資訊的擷取與應用能力。再加上近年來得經濟不景氣，使企業更關注雲端運算的低廉與

彈性優勢。也促使越來越多資訊與通訊公司，加入提供雲端運算服務的行列(Nabil Sultan, 2013)。 

因此，MIC(2013)提到許多產業的 IT 架構多半是以疊床架屋的方式建立，因此在導入新的系統時，會出現既有

系統是否能與新系統進行整合，以及稽核人員無法依循既有的規範進行查驗，普遍困擾大多數的廠商。 

企業可以透過導入雲端服務系統，減輕IT相關的成本費用、提高組織的績效與增加企業的競爭力等優勢。由於

雲端服務系統具備彈性與客製化的功能，但是目前企業對於雲端服務系統並不熟悉，因此，在需求不確定的情況下，

雲端系統服務供應商扮演企業是否能夠順利導入系統的重要關鍵。對於提供資訊服務的廠商而言，資訊的服務品質

也被列為企業的考量因素之一。然而，回顧國內外文獻，卻缺乏評選雲端服務供應商的文獻，也使得企業難以選擇

合適的雲端服務供應商。因此，本研究以半結構式專家訪談剖析服務供應商提供服務的過程，再運用內容分析法萃
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取出雲端供應商相關評選因素，來彙整企業評選雲端供應商服務品質的相關因素。期望透過因素的彙整，能夠降低

企業導入雲端的疑慮與不確定性。 

 

2.文獻探討 

2.1 雲端運算 

隨著網路蓬勃發展，使用寬頻越來越普及化，個人電腦與手機除了提供連網的功能外，連家電產品皆可控制使

用，而IBM對雲端運算定義「是一種革命的IT運算模式。」(陳瀅，2010)。而雲端運算(Cloud Computing)並非全新

的資訊技術，而是藉由分散式運算(Distributed Computing)與網格運算(Grid Computing)所產生的新服務模式(王平、

柯文長、蕭雅文，2013)。 

雲端運算的服務對於一般使用者而言，不需購買其他軟體，只需透過網路訂購的方式，享有各種不同的IT資源。

對於服務的提供者，亦可透過雲端運算的技術，共享軟硬體的資源給不同使用者使用(MIC，2010)。因此，雲端運

算的轉變，帶動了技術科技的變革，也改變了資訊科技使用的模式，讓使用者可依據需求存取各項不同的資源，並

以使用的量計費(Sultan, 2011)。由於雲端運算是屬新興產業，在過去雲端供應商的研究中，並無相關準則說明供應

商的評選因素，因此，本研究參考相關文獻，整理出以下內容。 

楊玉奇(2013)在評估雲端供應商研究中提到，台灣的製造業對雲端服務供應商的評估準則中，以資訊安全能力、

技術支援能力、現有系統相容性、服務價格等四項為業者認為最重視的因素。其次為系統客製化彈性、過去時機與

經驗、廠商領域專業能力，最後佔的比例最少的分別為系統營運能力、品牌、系統營運透明度。然而還是有許多業

者對於雲端可帶來的原因以及效益並不清楚，因此許多雲端服務業者也提供客製化的顧問服務來幫助業者。對於雲

端運算的採用，台灣製造業仍然不離成本、彈性、整合這三項原則(MIC，2013)。 

楊玉奇(2014)在台灣製造業雲端服務採用因素提到，目前主要考慮採用服務的種類主要以虛擬桌面、電子郵件、

視訊會議、資訊安全為主，對於雲端供應商評選的考量要素又以技術支援能力、資訊安全能力為主，其次過去時機

與經驗、現有系統相容性、系統客製化彈性、系統營運能力、廠商領等專業能力、服務價格等因素為考量範圍。 

胡自立(2013)在雲端供應商考量因素中提到，雖然企業偏好雲端的防護效能，但選擇考量雲端供應商時，相較

於價格和供應商的品牌，大部份的企業還是以考量資安與技術支援能力為主，其中在系統相容性與過去經驗有明顯

的成長。 

而在 ENISA 公布的「雲端運算：利益、風險與資訊安全建議」，企業採用雲端運算服務的安全措施提出三項

建議：(1)雲端運算服務的兩端須建立信任機制(2)大型跨組織機構須執行電腦鑑識以及數位證據資料的保護措施(3)

建立大型電腦系統工程的資源隔離機制、不同雲端運算服務平台之間之溝通及系統回復能力機制(ENISA， 2010)。 

對於企業在雲端服務供應商的數據中心所託管的客戶端資訊出現問題，可能會造成很嚴重的影響，所以大部分

的企業在選擇時，往往會選擇大型且比較完善的供應商(例如：Microsoft、Amazon、Google、IBM、Salesforce.com)。

然而，在選擇雲端供應商時，可靠性也是一個評估的因素，像是 Salesforce.com、Amazon、Google、Microsoft 都曾

因為停電對客戶造成佷大的影響(Nabil Sultan, 2013)。 

陳瀅(2010)提到雲端供應商除了提供軟硬體的產品外，還要提供諮詢服務，且還須具備豐富的軟硬體系統經驗

可將現有的資料中心與作業系統，搭配企業目前的現況配置最適合的選擇方案，還須具備豐富的行業背景，如此一

來，可針對有建置私有雲的企業量身打造最佳私有雲解決的方案。 

雲端的使用仍存有不少疑慮，如業者必須在安全技術上更加進步，且想促使企業使用雲端，也應建立新的雲端，

提高轉移的速度和靈活度。此外，最重要的是雲端市場需加以考量使用者企業的整合能力，因為要由原系統轉移至

雲端時，除了會碰上技術與成本面的障礙，還需根據導入企業的商業策略來擬定 IT 策略和進行運轉支援，並提供

經營諮詢的服務，亦是相當重要的(RIC，2013)。 

本研究將以上學者的研究，歸類出以下因素，並將其相似的因素整合在一起，分別有技術支援能力、資訊安全

能力、過去實績與經驗、現有系統相容性、系統客製化彈性、系統營運能力、廠商領域專業能力、服務價格、系統

營運透明度、品牌、兩端須建立信任機制、大型跨組織機構須執行電腦鑑識以及數位證據資料的保護措施、建立大
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型電腦系統工程的資源隔離機制、不同雲端運算服務平台之間之溝通及系統回復能力機制、定期對員工進行資訊安

全教育及訓練、對於廠商的可靠性與諮詢的服務，如表 2-1 所示。 

 

以上是各學者對於雲端服務供應商的考量因素，若企業能謹慎的評估其因素，再決定是否採用，勢必能減少採

購的成本。而選擇對的服務供應商更能提高企業的競爭力。 

2.2 供應商評選模式 

以往企業在篩選供應商時，會根據個人經驗或是主觀的方式判斷，因此常常影響產品的品質。因此，企業篩選

供應商可依據綜合性的標準來評估與選擇，雖然不同的企業對於產品的需求不盡相同，但對於企業在選擇時，常評

估的因素不外忽成本、品質、技術、交貨績效與售後服務等五項 (陳偉星，2005) 。 

如今在嚴峻的競爭環境下，企業在選擇供應商極為重要，選擇適合的供應商，不但可降低採購成本與減少時間，

更能提高客戶滿意度，進而提高企業競爭力( Arikan, 2013)。因為供應商所提供的服務往往都會影響企業營運績效，

因此選擇適合的供應商不但可立即的滿足企業需求(陳偉星，2005)。 

關於供應商知識系統的研究說明了，與供應商建立良好的關係，對於企業的組織是有很大的幫助。因此，傳統

的企業會與固定的廠商合作，但也使得企業會受限於固定的供應商模式。然而這樣的方式，對於全球化的環境下，

企業進入國際市場的門檻大幅提高，企業應隨著環境改變傳統的供應商評選的方式，提高自己的競爭優勢(洪敘峰，

2008)。 

選擇適合的供應商，不但能獲取最低價格又能兼顧品質的產品。所以企業在選擇時，往往會考慮到不同的因素。

洪敘峰在 2008 年彙整 13 篇供應商評選準則為成本、彈性、設備、產品、彈性、經驗、關係、一貫性、品質政策、

支援服務、過去績效、財務狀況、技術能力、價格回饋、前置時間、可信任程度、倉儲能力限制、回應需求變更能

表 2-1 雲端供應商選擇的考量因素 

因素\學者 A B C D E F G H 

技術支援能力  ● ●   ● ●  

資訊安全能力  ● ● ●    ● 

過去實績與經驗  ● ● ●   ●  

現有系統相容性  ● ●  ● ●   

系統客製化彈性  ● ●  ●  ●  

系統營運能力  ● ●      

廠商領域專業能力  ● ● ●   ●  

服務價格  ● ●  ● ●   

系統營運透明度  ● ●      

品牌  ● ● ●     

對於廠商的信任程度        ● 

建立大型電腦系統工程的資源隔離機制    ●    ● 

不同的服務平台溝通及系統復原能力    ●    ● 

定期對員工進行資訊安全教育及訓練        ● 

對於廠商的可靠性    ●     

諮詢服務      ●   

A：楊玉奇(2014) 

B：胡自立(2013) 

C：楊玉奇(2013) 

D：Nabil Sultan(2013)   

E：MIC 專案研究(2013) 

F：RIC(2013) 

G：陳瀅(2010) 

H：ENISA(2010) 
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力、交貨績效、交貨能力限度、交貨可靠度、準時交貨。 

2.3 服務品質 

在過去的研究中，已有許多探討傳統服務品質(非網路)的相關研究，傳統的服務品質大多主要是說明顧客對於

公司所提供或是實際使用後的性能比較(Alexander et al.,2012)，若用在評估服務業與製造業服務品質的方面，可藉

由 SERVQUAL 量表經調查、萃取、調整與評估構面間因素的影響(許麗玲、陳至柔、陳澔輝，2013)，Parasuraman et 

al.(1991)針對多項行業進行實證研究與改善 SERVQUAL 量表，來衡量顧客對公司服務品質的評估，並提出五大構

面分別為： 

(一)有形性(Tangibles)：涉及到實體環境是否具有吸引性，如：實體設備、設施、外觀等相關服務。 

(二)可靠性(Reliability)：主要是顧客對服務供應商是否提供可靠且正確履行對顧客承諾的服務。 

(三)回應性(Responsiveness)：服務供應商是否主動協助顧客，並迅速且即時的幫助顧客。 

(四)保證性(Assurance)：透過服務供應商提供的專業能力及禮貌，使顧客對供應商的行為感到信任。 

(五)同理心(Empathy)：服務供應商是否關注與關心顧客的利益。 

由於網路的普及，傳統的服務品質無法衡量網路服務品質，因此，Zeithaml et al.(2002)提出 e-SERVQUAL 量表

來衡量網路的服務品質，並提出七大構面，分別為： 

(一)隱私(privacy)：包括保證購物行為的數據是隱密的(如：使用信用卡資訊是安全)。 

(二)效率(Efficiency)：是指客戶是否迅速的透過 Web 全球網的網站，找到自己所需的產品或是相關訊息。 

(三)履行 (Fulfillment)：是指正確完成客戶服務的承諾。 

(四)可靠性(Reliability)：是指網站是否能正常且穩定的使用。 

(五)回應性(Responsiveness)：指的是測量的網路零售商在發生問題時提供適當資訊給客戶的能力，並有處理退貨機

制與提供線上保證。 

(六)聯繫(contact)：是指客戶若有問題，可即時線上客服與電話多種的聯絡管道。 

(七)補償 (Compensation)：涉及接收退款，並返回運費和處理費用。 

Zeithaml et al. (2002)指出隱私、效率、履行及可靠性等四構面為基礎的 e-SERVQUAL 量表，回應性、聯繫及

補償等三項構面，是當顧客有疑問或遇到問題時才需加入 e-SERVQUAL 量表內。 

Swaid and Wigand(2009)則針對電子商務提出衡量服務品質的構面分別為： 

(一)資訊品質(Information Quality)：顧客所知覺到的網站內容與品質的實用性的程度(如：資訊的內容即時更新、正

確性、相關性、詳細性、簡易性、格式統一性)。 

(二)網站可用性(Website Usability)：顧客所知覺到的在使用網站和輕鬆操縱的程度(如：簡易性、一致性、功能性與

圖像品質)。 

(三)可靠性(Reliability)：顧客所知覺到的網站和服務承諾的準確可靠性(如：履行承諾、快速執行、網路的穩定性、

確認與收到郵件、回覆與追蹤訂單)。 

(四)保證性(Assurance)：顧客所知覺到對網站的信心和信任(如：可用性的隱私和安全政策、良好的信譽、第三方保

證)。 

(五)個人化(Personalization)：顧客所知覺到個人化的關注與專注在滿足個人的需求和喜好差異化服務上(如：個人化

的網頁、個人化內容及客制化產品)。 

(六)回應性(Responsiveness)：顧客所知覺到透過自動或人為因素時得到的幫助(如：自動化和人力方式以電子郵件回

答或解決顧客問題)。 

而近年來雲端運算的盛行，在探討雲端運算服務品質的研究較少見，藉由過去的網路服務品質相關研究中發現，

目前的服務品質文獻無法衡量雲端運算所提供的 SaaS 服務品質，因此，Alexander et al. (2012)針對 SaaS 的服務，

整理出 SaaS-Qual 量表並提出六項構面，分別為： 

(一)和諧關係(Rapper)：有關 SaaS 供應商提供知識性和關懷性的能力(如：共同解決問題、諮詢服務、文化與一致的

工作風格)，以及給予個別關注(如：良好的互動關係、安排對員工進行培訓、了解客戶需求、系統客製化需求、
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互惠)。 

(二)可靠性(Reliability)：包括 SaaS 供應商即時履行服務、可靠和迅速的所有功能(如：在承諾的時間內提供專業的

提供服務、對廠商的可靠性與服務價格)。 

(三)回應性(Responsiveness)：確保 SaaS 供應商交付程序的可用性與績效(如：節省建置成本、系統可用性、網路性

能、災難恢復計劃、應變能力、或負載平衡、技術支援、研發能力）以及服務人員的回應能力(如：24 小時全

天候服務與多管道的客戶服務)。 

(四)特性(Features)：指 SaaS 應用程式的關鍵功能(如：數據提取、報表、或者配置功能)和設計功能(如：用戶界面

的吸引性、人性化設計)，以滿足客戶業務需求的程度(如：客服使用指標衡量、程式協助功能與核心支援流程)。 

(五)安全性(Security)：包含各方面的安全性，並確保定期(預防)的做防範措施(如：定期的安全掃描、提供安全的數

據中心、使用加密或防毒技術)來避免意外的數據洩漏或損壞(如：遺失、被盜或入侵後的復原能力)。 

(六)彈性(Flexibility)：包括依顧客需求而改變契約(如：取消期限、支付模式)或功能/技術面(如：契約具彈性、定期

更新軟體、需求變更能力、現有軟硬體的相容性或應用程序的模組化與可擴展性)。 

本研究藉由文獻中整理出傳統供應商到目前的雲端供應商評選因素，並採用 Alexander et al. (2012)提出的

六項構面，將本研究所彙整出的評選因素歸納於此，以下(如圖所示)分別為： 

(一)和諧關係：關於雲端供應商所提供知識與關懷性的能力(如：諮詢服務)，以及關心客戶並給予個別的關注(如：

友善的服務態度、對顧客員工進行教育及訓練、互惠關係)。 

(二)可靠性：亦指雲端供應商履行承諾的程度，並使顧客信任 (如：對廠商的信任程度、即時履行客戶承諾、廠商

所提供的產品品質、服務價格、對廠商的印象、作業管理、規模大小、管理組織、過去實績與經驗、產品品牌、

廠商的商譽)。 

(三)回應性：雲端供應商提供系統的可用性、績效及對顧客的回應能力(如：前置時間、生產產能、廠商領域專業能

力、不同的服務平台溝通及系統復原能力、系統營運透明度、交期績效、支援服務、技術支援能力、軟硬體設

備、系統營運能力、研發能力）。 

(四)特性：雲端供應商的關鍵功能、設計功能及滿足顧客業務需求的能力(如：包裝能力、專案管理能力)。 

(五)安全性：廠商所提供的系統具備安全性與定期的做防範措施(如：資訊安全能力)來防止數據資料遺失或損壞(如：

維修能力、建立大型電腦系統工程的資源隔離機制)。 

(六)彈性：雲端供應商可依顧客需求，調整服務的能力(如:雲改變系統的功能/技術能力) (如：現有系統相容性、回

應需求變更能力、系統客製化彈性)。 

 

3.研究方法 

本研究依據國內外文獻回顧與產業現況歸納出企業對評選雲端供應商的因素，並以內容分析法分析訪談結果，

對訊息內容進行類目量化處理萃取出訪談因素。 

3.1 研究設計 

本研究蒐集國內外企業與業者對雲端供應商評選相關因素，由於目前雲端供應商的評選架構並不健全，因此，

透過回過傳統供應商的評選因素以彌補供應商不完整之處，再以服務品質的模型建立架構。在準則方面，本研究彙

整眾多學者分析對雲端供應商與傳統供應商的服務品質評選需求如以下圖 3-1 所示。 
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圖 3-1 雲端供應商服務品質評選模式 

資料來源：本研究整理 

 

3.2 訪談設計 

彙整出國內外文獻回顧與產業實務現況歸納出對企業與業者對雲端供應商的評選因素，其分析企業與業者導入

雲端製造業的評選因素，再由不同研究人員或編碼員，對這些因素進行類目量化處理。 

3.3 研究對象 

本研究以南部地區的以國內大型提供雲端服務系統的中華電信為對象，由於中華電信配合政府「雲端運算產業

發展方案」積極投入雲端基礎建設，領先推出中華雲市集。對企業用戶可將資源全力投入核心本業，提高經營效率

及企業競爭力，至今已創造許多企業成功案例(中華雲市集，無日期)。而選擇大型廠商的考量為，相關 IT 資源與

軟硬體設備具有一定規模，且較可負擔導入成本。因此，本研究訪談對象為導入雲端資訊系統之關鍵人員，訪談對

象如下表： 

服務單位 關鍵人員 職位 

中華電信 
柯枚君 第一企業客戶科業務經理 

 陳文弘  第二企業客戶科產品工程師 

3.4 資料分析方法 

內容分析法亦可稱文字分析法或文獻分析法兩種(王文科，1990)，主要透過定量的技巧定性的分析(黎明憲，
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1999)，將定性的資料轉化成定量資料後再進行分析(黃韻樺，2010)。內容分析適合分析和處理訊息內容的一種系統

性技術(江嘉瑜，2001)。McQuail(1994)指出從事定量的內容分析，即是計算表徵符碼出現的頻數(symbol frequencies)。

內容分析法之信度的檢驗主要是在觀察與分析的過程中，不受其他無關因素（如測量工具）的影響，具有信度的資

料不會因測量過程的變化，而失去真實的本質。王石番(1991)認為內容分析法的信度，指的是編碼員對於類目、經

驗和編碼規則的清晰程度等綜合的表現。信度檢測方法可由 Holsti(1969)的檢驗公式中，首先驗證編碼員之間的相

互同意度，再測量信度。 

(1)    相互同意度 

相互同意度ሺAሻ公式 ൌ
2M

N1 ൅ N2
 

M: 編碼員回答完全同意的題數 

N1: 第一位編碼員回答的題數 

N2: 第二位編碼員回答的題數 

(2)    信度 

信度 ൌ
n ൈ ൫平均相互同意度൯

1 ൅ ൣሺn െ 1ሻ ൈ平均相互同意度൧
 

n: 參與內容分析編碼的人數 

  江嘉瑜(2001)提到內容分析法的信度係數高低並無確切的標準和範圍，推格柏那在設立文化指標時，以0.80 的

信度係數標準為門檻值，並同時指出若信度係數介於0.67與0.80之間，則下結論時須格外小心。此外，Kassarjian(1997)

指出，若內容分析法的信度係數大於85﹪，則研究者應可滿意編碼的結果。 

 
4.實證分析 

4.1 樣本資料 

中華電信 

成立於 1996 年 7 月 1 日，業務涵蓋行動通信、固網通信與數據通信三大領域，其提供語音服務、網際網路、

智慧型網路、寬頻上網、專線電路、電子商務、企業整合服務、虛擬網路與各類的加值服務(中華電信，無日期)，

主要的業務項目含市內電話(分住宅客戶、非住宅客戶)，累計客戶數 11,513,768、行動電話(分 3G 客戶、2G 客戶)，

累計客戶數 10,782,894，網際網路 HiNet，累計客戶數 3,783,117、寬頻接取(分 FTTx、ADSL)，累計客戶數 4,536,543，

而員工人數為     24,178 人(中華電信，2014)。中華電信在 2013 年曾榮獲台灣綠色典範獎、天下企業公民獎、TOP5000

大型企業、數位服務標竿企業、資訊通路及通訊產業類、亞太傑出顧客關係服務獎之最佳客戶聯絡中心、讀者文摘

信譽品牌等多項大獎(中華電信，2013)。中華電信提供多項 SaaS 雲服務，像是企業應用雲與流通雲服務兩項。以

下為中華電信的雲端資訊系統服務介紹，企業應用雲有 CRM 客戶關係管理、ERP 企業資源規劃，幫助企業應付各

方便的需求，流通雲服務有 POS 金賺錢幫助企業管理產品狀況。 

(一) CRM 客戶關係管理 

過去的中小型企業因成本的考量，而無法享有與大型企業的 CRM 所提供的相同服務，因此，常常錯失商機，

對於 CRM 系統就像是大型企業的專利。近年來許多家資訊科技開始推廣 CRM 系統，中華電信也推出 SaaS CRM

雲端服務，並提供客戶所需要且最佳的解決方案，使企業無需花大量成本自行建置 CRM 系統，只需透過租用的方

式，省去過多的成本、時間與人力的部分導入行銷、銷售、服務等三大模組提供多項的服務，並迅速建置客戶資料、

管理訂單及掌握商機，針對不同的客戶需求、產品銷售狀況進行分析，做到企業作業流程自動化服務，再搭配各式

追蹤與統計，以提供客戶完整的 CRM雲端與加值服務，讓中小企業不只能掌握過去的銷售與客戶行為並進行分析，

同時還能以最適合行銷活動，隨時掌握企業的商機。採用中華電信的 CRM 系統，不但能隨選即用，亦可依需求調

整系統內容，不須額外安裝軟體與購買設備，且所有資料都放置在中華電信的雲端機房內，提供多項的防務機制以

確保資料的安全性，協助中小型企業擁有大型企業採用的 CRM 系統的專利，縮短彼此間的差距(中華電信 SaaS 雲

服務 b，無日期)。 
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(二) ERP 企業資源規劃 

過去的企業常會在建置機房與 IT 設備花費大量的成本，使用率也不高，造成許多資源浪費，近年來雲端運算

的普及，採用雲端不但能節省機房設備維護、網路管理與軟體進行升級等好處，更能節省成本。根據麥肯錫(McKinsey)

研究報告指出，一家規模兩百人的企業，採用雲端運算，光是軟體的部分，至少可以省下 30％的成本(中華電信 SaaS

雲服務 a，無日期)。而中華電信本身具有完整的雲端硬體資源，推出 ERP 企業資源規劃不僅了解客戶需求，並依

照使用者用多少、付多少，適用於中小型企業低成本的需求，企業無須自行建構軟、硬體設備，且可視企業自身需

求租用。使用中華電信 ERP 不但可解決企業多套系統整合的問題，且具有可靠性的服務，讓企業無須再擔心硬體

故障的問題，讓資料完整的保存，使資料零風險。中華電信推出的雲端 ERP 不但導入成本、時間都比專案的建置

低，甚至連系統彈性也能因應企業成長，對於各種規模的企業是不錯的選擇(中華電信 SaaS 雲服務 c，無日期)。 

(三)POS 金賺錢 

POS 金賺錢系統不僅能幫助店內的商品滯銷的狀況，更能替企業分析時段別與商品的分類，以幫助企業了解

商圈的特性確保經營的方向，比傳統 POS 機的導入成本還要低，中華電信所提供的 POS 系統能將資料完整的集中

在中華電信的機房，自動同步更新，方便門市的查詢，且維護可透過中華電信達到同步更新，對於所有資料傳送都

做加密處理保護客戶資料安全性(中華電信流通雲，無日期)。 

4.2 內容分析法之分析過程 

為了解評選雲端供應商服務品質因素，本研究首先採取的是依服務品質理論為準則，再以內容分析進行分析。

在研究分類上，本研究根據服務品質相關理論與供應商之評選關係探討，經實際觀測後將評選因素分為六類，分別

是相互關係、可靠性、回應性、特性、安全性、彈性。 

4.2.1 研究樣本 

本研究以南部地區的中華電信為研究對象，主要訪談對象為中華電信客戶科之兩位關鍵人物，包括業務經理、

產品工程師，兩位於中華電信從事企業客戶服務的平均年資皆為 10 年，導入雲端資訊系統服務約有 3 年經驗，導

入客戶約 30 家左右，例如：為雷科股份有限公司導入 IaaS 的雲端儲存服務、巧橡科技有限公司導入 SaaS 的雲端

ERP 服務等。因此，兩位業界專家相當適合做為本研究之受訪者。 

4.2.2 中華電信客戶科業務經理之內容分析法 

本研究由 4 名熟悉內容分析法的編碼員同意後進行類目編碼；4 人意見不同時，會提出進行討論，在歸類編碼

工作完成後，本研究為求編碼的標準一致，又針對 4 名編碼員進行相互同意度及信度的檢驗，其結果為平均相互同

意度為 0.71，信度為 0.91。 

四人間的相互同意度和信度係數之計算公式如下： 

表 4-1 編碼員相互同意度 

 編碼員一 編碼員二 編碼員三 

編碼員四 0.71 0.65 0.62 

編碼員三 0.85 0.70 

編碼員二 0.73 

平均相互同意度=ሾሺ0.71 ൅ 0.85 ൅ 0.73 ൅ 0.65 ൅ 0.70 ൅ 0.62ሻ/6ሿ 

=0.71 

信度係數 ൌ
୬ൈ൫平均相互同意度൯

ଵାൣሺ୬ିଵሻൈ平均相互同意度൧
        n: 參與內容分析編碼的人數 

信度係數 ൌ
4 ൈ ሺ0.71ሻ

1 ൅ ሾሺ4 െ 1ሻ ൈ 0.71ሿ
ൌ 0.91 

在中華電信個案中，由本研究四位編碼員所分析出評選因素，在相互關係有「對顧客員工進行教育及訓練」、「諮

詢服務」、「友善的服務態度」、「互惠關係」，在可靠性有「服務價格」、「對廠商的信任程度」、「即時履行客戶承諾」、
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「廠商所提供的產品品質」、「作業管理」、「過去實績與經驗」、「廠商的商譽」，在回應性有「軟硬體設備」、「廠商

領域專業能力」、「不同的服務平台溝通及系統復原能力」、「交期績效」、「現有系統相容性」，在特性有「系統介面

的設計」，在安全性有「建立大型電腦系統工程的資源隔離機制」、「資訊安全能力」、「維修能力」，在彈性有「系統

客製化彈性」、「回應需求變更能力」，而在編碼的過程中發現「售後服務」、「專案團隊」、「危機處理能力」、「系統

擴充性」等因素未出現在本研究所整理的評選因素中，因此將這些因素歸類在本研究的新因素。 

4.2.3 中華電信客戶科產品工程師之內容分析法 

本研究由 4 名熟悉內容分析法的編碼員同意後進行類目編碼；；4 人意見不同時，會提出進行討論，在歸類編

碼工作完成後，本研究為求編碼的標準一致，又針對 4 名編碼員進行相互同意度及信度的檢驗，其結果為平均相互

同意度為 0.80，信度為 0.94。 

    四人間的相互同意度和信度係數之計算公式如下： 

表 4-2 編碼員相互同意度 

編碼員一 編碼員二 編碼員三

編碼員四 0.76 0.86 0.73 

編碼員三 0.85 0.81 

編碼員二 0.79 

平均相互同意度=ሾሺ0.76 ൅ 0.85 ൅ 0.79 ൅ 0.86 ൅ 0.81 ൅ 0.73ሻ ൊ 6ሿ 

=0.8 

信度係數 ൌ
୬ൈ൫平均相互同意度൯

ଵାൣሺ୬ିଵሻൈ平均相互同意度൧
n: 參與內容分析編碼的人數 

 

信度係數 ൌ
4 ൈ ሺ0.8ሻ

1 ൅ ሾሺ4 െ 1ሻ ൈ 0.8ሿ
ൌ 0.94 

    在中華電信個案中，由本研究四位編碼員所分析出評選因素，在相互關係有「對顧客員工進行教育及訓練」、「諮

詢服務」、「友善的服務態度」，在可靠性有「服務價格」、「對廠商的信任程度」、「廠商所提供的產品品質」、「規模

大小」、「過去實績與經驗」、「產品品牌」、「廠商的商譽」、「資訊透明度」，在回應性有「支援服務」、「系統營運能

力」、「不同的服務平台溝通及系統復原能力」，在特性有「專案管理能力」，在安全性有「建立大型電腦系統工程

的資源隔離機制」、「資訊安全能力」，在彈性有「系統客製化彈性」、「回應需求變更能力」，而在編碼的過程中發現

「專案團隊」、「危機處理能力」、「服務多樣性」、「系統擴充性」等因素未出現在本研究所整理的評選因素中，因此

將這些因素歸類在本研究的新因素。 

4.2.4 內容分析法研究結果 

    本研究經內容分析法的編碼歸類工作後，四名熟悉內容分析法的編碼員將每份逐字稿的資料進行相互同意度與

信度的檢驗，總結各中華電信的專業人員之信度結果為 0. 925，高於 Kassarjian(1998)提到的信度係數大於 0.85 以

上。因此本研究經由第一階段的內容分析法歸納出供應商評選，得到 34 個評選因素，在依服務品質理論分為 6 個

構面，將 34 個因素分別歸類如下表 4-3： 

表 4-3 各關鍵人員服務品質評選因素對照表 

 服務品質評選因素 A B 

相互關係 

對顧客員工進行教育及訓練 ․ ․ 

諮詢服務 ․ ․ 

友善的服務態度 ․ ․ 

互惠關係 ․  

售後服務 ․  

947



可靠性 

服務價格 ․ ․ 

對廠商的信任程度 ․ ․ 

即時履行客戶承諾 ․  

廠商所提供的產品品質 ․ ․ 

規模大小  ․ 

作業管理 ․  

過去實績與經驗 ․ ․ 

產品品牌  ․ 

廠商的商譽 ․ ․ 

資訊透明度  ․ 

專案團隊 ․ ․ 

回應性 

軟硬體設備 ․  

支援服務  ․ 

廠商領域專業能力 ․  

系統營運能力  ․ 

不同的服務平台溝通及系統復原能力 ․ ․ 

交期績效 ․  

現有系統相容性 ․  

特性 

系統介面的設計 ․  

專案管理能力  ․ 

服務多樣性  ․ 

安全性 

建立大型電腦系統工程的資源隔離機制 ․ ․ 

資訊安全能力 ․ ․ 

維修能力 ․  

危機處理能力 ․ ․ 

彈性 

系統客製化彈性 ․ ․ 

回應需求變更能力 ․ ․ 

系統擴充性 ․ ․ 

A：中華電信客戶科業務經理 B：中華電信客戶科產品工程師 

    在相互關係的評選因素：對顧客員工進行教育及訓練；諮詢服務；友善的服務態度；互惠關係；售後服務。在

可靠性的評選因素：服務價格；對廠商的信任程度；廠商所提供的產品品質；規模大小；過去實績與經驗；產品品

牌；廠商的商譽；資訊透明度；即時履行客戶承諾；廠商所提供的產品品質；作業管理；專案團隊。在回應性的評

選因素：支援服務；系統營運能力；不同的服務平台溝通及系統復原能力；軟硬體設備；廠商領域專業能力；交期

績效；現有系統相容性。在特性的評選因素：專案管理能力；系統介面的設計；服務多樣性。在安全性的評選因素：

建立大型電腦系統工程的資源隔離機制；資訊安全能力；維修能力；危機處理能力。本研究建議雲端供應商所提供

的系統具備安全性與定期的做防範措施，來防止數據資料遺失或損壞。在彈性的評選因素：系統客製化彈性；回應

需求變更能力；系統擴充性。 

歸納企業導入雲端資訊系統時，對於雲端供應商服務品質評選因素的來源，內容分析法共編 34 個評選因素，

文獻歸納 34 項，其中 29 項內容分析法與文獻服務品質評選因素重複，共有 5 項內容分析法服務品質評選因素中沒

有提及的，依構面區分為： 

(一) 相互關係有 1 項：「售後服務」。 
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(二) 可靠性有 1 項：「專案團隊」。 

(二) 特性有 1 項：「服務多樣性」。 

(二) 安全性有 1 項：「危機處理能力」。 

(五) 彈性有 1 項：「系統擴充性」。 

 

5.結論與建議 

 5.1 管理意涵與建議 

本研究訪談中華電信的關鍵人員，並經由內容分析法篩選出的在導入雲端系統時會考慮的 34 項評選因素，並

依照 Alexander et al. (2012) 針對 SaaS 的服務，整理出 SaaS-Qual 量表並提出六項構面，提出相關的建議。 

(一)相互關係之建議 

針對雲端供應商以下五個相互關係的評選因素：對顧客員工進行教育及訓練；諮詢服務；友善的服務態度；

互惠關係；售後服務。本研究建議雲端供應商定期的開訓練班，幫助客戶進行員工訓練，甚至還提供雲端平台，讓

受過教育訓練的員工或是新進的員工可上來學習，增加員工對系統的了解程度並節省培訓的時間。設立 24 小時的

專線隨時都會有人接聽，客戶如有任何系統操作上的問題，客服人員能立即轉到相對應的單位提供諮詢服務給顧客，

如系統上出現異常，應雲端供應商須要求相對應的單位必須在一天或兩天內一定要去做回應，幫客戶解決問題，令

顧客感受到雲端供應商提供關心客戶並給予個別的關注。 

(二)可靠性之建議 

針對雲端供應商以下十二個可靠性的評選因素：服務價格；對廠商的信任程度；廠商所提供的產品品質；規

模大小；過去實績與經驗；產品品牌；廠商的商譽；資訊透明度；即時履行客戶承諾；廠商所提供的產品品質；作

業管理；專案團隊。本研究建議可效仿中華電信給予顧客安心的程度，像是提供頻寬服務，還提供多項的雲端系統

服務，供客戶做選擇，還能給予客戶不同的優惠價格。且擁有一個專案團隊致力於研發這部分，也有相當多的導入

經驗與實績，讓顧客對於中華電信的各方面評估都非常良好，所提供的產品品質更是讓顧客安心，在導入期間還會

針對客戶目前的設備做多方面的評估，讓顧客自行選擇適合的商品。 

(三)回應性之建議 

針對雲端供應商以下七個回應性的評選因素：支援服務；系統營運能力；不同的服務平台溝通及系統復原能

力；軟硬體設備；廠商領域專業能力；交期績效；現有系統相容性。本研究建議可效仿中華電信在導入系統時，專

案團隊會對顧客既有的系統與設備進行評估，也會並將評估方案與顧客討論，並鼓勵他們繼續用既有系統與設備，

顧客不須額外的採購軟硬體設備，但經評估需替換既有設施，會詳細針對顧客需求提供，令顧客評估是否是真的需

要。 

(四)特性之建議 

針對雲端供應商以下三個特性的評選因素：專案管理能力；系統介面的設計；服務多樣性。本研究建議雲端

供應商能為顧客設計一套符合顧客需求與期望的專案管理系統，系統的介面須考量顧客的使用習慣並提供多樣性的

產品供顧客選擇，以滿足顧客業務的需求。 

(五)安全性之建議 

針對雲端供應商以下四個安全性的評選因素：建立大型電腦系統工程的資源隔離機制；資訊安全能力；維修

能力；危機處理能力。本研究建議雲端供應商所提供的系統具備安全性與定期的做防範措施，來防止數據資料遺失

或損壞。像是符合規範的標準機房、備援不斷電系統、異地備援系統等等。由於客戶導入雲端系統時，常會擔心商

業機密與客戶相關的資料是否會突然不見或是遭受網路攻擊而影響資料的完整性，也擔心資料存放在雲端供應商的

機房發生問題時，廠商的機房能提供客戶的系統與存放的資料正常的使用，這也是顧客重視的一環。 

(六)彈性之建議 

針對雲端供應商以下三個彈性的評選因素：系統客製化彈性；回應需求變更能力；系統擴充性。本研究建議

雲端供應商由於許多企業不會一次就將所有的設備都導入雲端資訊系統，而想讓客戶採用雲端資訊系統須慢慢的規
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廣與讓客戶習慣新系統，才有可能將取代既有的系統，雲端供應商亦可針對不同客戶的需求提供客製化，針對各個

顧客的需求將系統的功能做微調，令顧客了解雲端資訊系統的效益。 

5.2 未來建議 

雲端運算服務為現代新興技術，因此本研究針對中華電信做出服務品質評選因素，後續可針對不同提供雲端

供應商所使用此技術的廠商提出不同的服務品質評選去做研究與討論。 

本研究探討出來的服務品質評選主要是針對中華電信客戶部關鍵人員對於顧客選擇雲端供應商所提出的想法，

因此，後續研究可以過大到不同的雲端供應商或是有採用雲端系統的顧客，對於提供者與顧客的評選因素，是否相

互符合，以及如何讓雲端供應商可以提供更好的服務讓顧客更加信賴他們。 
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