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由供應商的角度探究雲端服務供應商服務品質之評選模式 
 

學生：倪立渝                         指導老師：陳芃婷博士 

 

國立高雄應用科技大學企業管理系碩士班 

摘要 

近年隨著雲端運算技術的提升與普及，使得許多企業看中雲端運算所

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。企業採用雲端資訊系統以成為趨勢，然而目前並無完整的雲端

服務供應商服務品質評選相關研究，因此本研究彙整出適合於雲端服務供

應商評選重要的服務品質因素之架構。本研究回顧國內外相關文獻與實務

案例歸納出雲端服務品質評選初擬架構，再藉由半結構式的專家訪談，取

得相關資訊，再以內容分析法萃取出重要或是過去文獻中未提及的雲端供

應商服務品質的評選要素。由於過去提到的雲端服務供應商服務品質相關

研究，都只提到部分因素，因此本研究以文獻歸納及實務的經驗建立雲端

服務供應商服務品質評選，藉由訪談業界實務專家，以內容分析法萃取出

實務案例的評估準則。再將文獻與實務訪談的結果彙整出準則並設計成問

卷，以模糊德爾菲法進行準則的篩選，接著透過詮釋結構模式找出準則間

的相互因果關係，最終以分析網絡程序法建立雲端服務供應商服務品質評

選模式，本研究評選出電信業為提供相對較佳的雲端服務供應產業，並找

出重要因素間的相對重要性，利用分析網絡程序法之結果來決定雲端服務

供應商對於服務品質的資源分配順序，再依據詮釋結構模式之結果來進行

各階段資源配置與執行的順序。本研究結論可提供給其他雲端服務供應商

做為參考的依據。 

關鍵字：雲端運算、供應商評選、服務品質、內容分析法、模糊德爾菲法、

詮釋結構模式、分析網絡程序法 
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Service quality evaluation model of cloud computing service provider 

from service provider point of view 

 

Student：Li-Yu Ni                       Advisor：Dr.Peng-Ting Chen 

 

Department of Business Administration 

National Kaohsiung University of Applied Sciences 

Abstract 

With the improvement and popularity of cloud computing technology, 

many companies fancy the cost-cutting and flexible advantages of cloud 

computing. They can choose the provider that they expected without 

considering cost.Companies use cloud computing becoming a trend. 

However, there don’t have complete research about the service quality 

evaluation of cloud computing service provider. Therefore, this study 

organizes the framework of important service quality factors which suit to 

cloud computing provider. This study collects factors from related literature 

review and case study to build a framework at first then gets information from 

experts by semi-structured interview. And, this study selects factors which are 

important or non-mention in the past studies for service quality of cloud 

computing provider by content analysis. Because the past studies about service 

quality of cloud computing service provider had onlymentioned part of factors, 

so that this study buildsevaluation framework for service quality of cloud 

computing service provider by literature review and practical experience.This 

study interviews practical experts to extract evaluation criterions by using 

content analysis.According to the result of practical literature and interview, 

this study organizes the criterions to design questionnaire.And this study uses 

fuzzy Delphi method to select principle, finding the causal relation between the 



 

iii 

principles by using interpretive structural modeling. Finally, this study uses 

analysis network process to build the model for service quality of cloud 

computing service provider. This study selects the telecommunication as a 

better cloud computing service industry, finding the relative importance 

between each factor, following the result of analysis network process to suggest 

cloud computing service provider which resource should invest first.Then this 

studyuses the result of interpretive structural modeling to distribute resource 

and order works at each section.This study’s result can provide forother cloud 

computing service providers to consult. 

 

Keywords: Cloud Computing, Provider Evaluation, Service Quality, 

Content Analysis, Fuzzy Delphi Method, Interpretive Structural Modeling, 

Analytic Network Process  
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第一章緒論 

第一節研究背景與動機 

資訊科技(Information Technology, IT)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(Arikan, 2013)。 

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。再加上近年來的經濟不景氣，

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(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。 

除了大企業期望透過雲端資訊系統強化全球運籌的能力，資金與設備等各

方面較缺乏的中小型企業，也期望能夠透過雲端運算所提供的服務，強化 IT

架構，並提高組織績效與大幅減低 IT 相關的成本費用(葉瑜君，2011)。然而，

不同的產業對於供應商會有不同的需求，因此會有不同的供應商評選因素。供
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應商主要提供較符合企業本身需求的服務，一般的供應商評選準則可分成價格、

產品品質、交期時間、技術能力與產能等五類(紀培錦，2008)。 

許多企業在一開始成立時，並沒有豐厚的資金，因此 IT 架構多半建立的

方式並不完全，且對於許多產業而言，資訊部門普遍被視為成本單位的一環，

但資訊科技的投資預算常會被剝削或是挪用到其它的預算，根據 MIC 調查顯

示，90%以上的企業認為「協助管理需求」、「提升企業生產力」、「降低企業投

資成本」、「改善系統或軟體間的整合」四項目最為重要。另外也有 80%以上的

企業認為「流程最佳化」與「顯示關鍵流程即時性和透明度」也是需要關注的。

而以上敘述的項目皆與企業成本與營運效率有關，因此，也說明這兩項為產業

經營的核心，但對於永續與創新相較之下較為不重視，由此可了解有些產業仍

較注重在短期利益上，缺乏長期的規劃與永續經營的概念，因此，無法企業往

往無法獲得高利潤的報酬(楊玉奇，2013)。雲端運算的出現，替台灣的產業增

加許多的機會，若結合雲端服務亦可替企業的軟硬體做整合，可替台灣創造下

一波的經濟契機(胡秀珠，2010)。繼雲端運算技術的成熟，「巨量資料分析」(Big 

Data Analytics, BDA)成為資訊及通訊技術 (Information and Communication 

Technology, ICT)產業最熱門科技，而巨量資料(Big Data)的定義，意指量大且

複雜，一般的軟體技術無法立即處理的資料(童啟晟，2014)。 

雲端運算所提供的服務，可根據企業的需求使用軟體，對於大企業而言，

可整合企業本身的核心技術，將不涉及到公司機密的部分丟入雲端服務，對於

小企業而言，可節省固定的費用，像是機房、硬體設備、軟體及維修人員等，

使企業可將資源專注在核心競爭力上(許麗玲、陳至柔、陳澔輝，2013)。根據

資策會MIC 調查，目前台灣製造業已導入雲端系統的業者，「難以與公司其他

系統整合」約 35%；「稽核不便」約 25%，佔大多數。至於台灣製造商有 40%

至 75%，對雲端服務供應商考量以資安能力、技術支援、系統相容性、服務價

格等四項最為重視(楊玉奇，2013)。 

MIC(2013)提到製造業往往在採購 IT 時，影響最大的因素為供應商的品牌
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知名度與供應商過往的經驗，根據 MIC 調查結果顯示，如圖 1-1 約有 40%至

55%的業者對於雲端服務的供應商以資料中心業(像是中華電信、遠傳、宏碁)

最高，其次為大型資服業 (像是 IBM、HP)與商軟業者(像是 Microsoft 、

Salesforce.com)。對於如此競爭激烈的雲端服務市場中，提供比其他競爭對手

更高的服務品質將會是在雲端服務市場成功的關鍵要素之一(許麗玲等人，

2013)。 

 

圖 1-1製造業雲端服務提供來源信任程度 

資料來源：MIC(2013) 

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。然而許多企業並不了解企業本身對雲端產品/服務的需

求與效益，甚至是連使用方式皆不了解，往往需憑藉雲端服務供應商的幫忙，

才能順利導入與使用雲端產品/服務，因此在需求不確定的情況下，雲端服務供

應商扮演企業是否能夠順利導入系統的重要關鍵。雲端服務供應商本身具備幫

企業客戶導入的豐富經驗，方能了解企業客戶真正的需求，也由於企業客戶接

觸過不同的雲端服務供應商，所以當企業客戶在抱怨時，雲端服務供應商藉此

可了解本身與其他提供服務的供應商優劣勢與服務品質上的差異。因此本研究

選擇的研究對象為雲端服務供應商。 
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對於提供雲端服務的廠商而言，雲端服務供應商的服務品質也被列為企業

的考量因素之一，因此本研究聚焦於雲端服務供應商所提供的服務品質。然而，

在探討雲端服務供應商服務品質的研究較少見，Alexander et al. (2012)只針對雲

端服務提出六項構面來衡量雲端服務品質。目前既有的文獻只提到部分的雲端

服務供應商服務品質評選因素，無相關研究探討雲端服務供應商完整的服務品

質評選因素。因此本研究建立雲端服務供應商服務品質評選模式，不僅能改善

過去文獻的不足，更能幫助雲端服務供應商了解服務品質評選因素的相互權重

關係與目前相對較佳的服務品質之雲端服務產業。 
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第二節研究目的 

雲端運算能為企業帶來許多效益，如減輕企業的IT相關成本費用與增加企

業的競爭力。然而，目前既有的文獻只提到部分的雲端服務供應商與服務品質

的評選因素，並無相關研究探討雲端服務供應商完整的服務品質評選，因此本

研究建立雲端服務供應商服務品質評選模式。 

本研究建立雲端服務供應商服務品質評選模式，能評選出目前提供相對較

佳的雲端服務供應廠商。而為了設計出準確的評選模式，會先從過去相關的文

獻彙整出的眾多因素中的關鍵因素，及關鍵因素間的因果關聯性，並做為評選

模式的基礎，且找到提供較佳服務品質的雲端服務產業及評選因素的相對重要

性，亦可決定資源分配的順序及資源配置的階段性與執行的順序。 
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第三節研究流程 

國內外文獻回顧 實務案例

萃取雲端供應商服務品質之相關因素

專家訪談

文獻彙整 內容分析法

確認雲端供應商服務品質之關鍵因素

模糊德爾菲法

結果與建議

確認雲端供應商服務品質因素間關係

詮釋結構模式法

建立雲端供應商服務品質評選模式

分析網絡程序法

 
圖 1- 2研究流程圖 
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附錄 
構面 雲端供應商服務品質評選因素 編碼

員 1 

編碼
員 2 

編碼
員 3 

編碼
員 4 

相 

互 

關 

係 

教育訓練 6 6 6 6 

諮詢服務 6 5 5 5 

服務態度 2 1 1 2 

互惠內容  2 0 2 1 

售後服務 3 4 4 2 

可 

靠 

性 

服務的性價比 6 6 6 6 

供應商可信任度 5 5 5 6 

履行客戶承諾的服務能力  2 2 2 1 

產品/服務內容本身的優劣 4 4 4 5 

供應商規模大小 3 3 3 3 

過去的實績與經驗 3 2 3 2 

產品品牌知名度 4 4 3 3 

供應商資訊透明度 1 1 1 1 

專案執行團隊 3 2 2 3 

成功案例的代表性 1 1 1 1 

交期控管能力  2 1 2 2 

回 

應 

性 

所需的前置時間與前置作業內容 6 3 3 2 

對於客戶產生的效益 6 3 4 5 

專業知識與技術支援能力 5 4 5 3 

賠償機制 3 3 2 3 

系統版本更新的速度 1 1 1 1 

雲端產品/服務對於客戶的適用性 1 2 1 2 

即時回應客戶需求的能力 2 1 1 1 

解決客戶問題的能力 2 1 2 3 

特 

性 

介面設計之易用性 4 3 4 3 

與客戶現有系統的相容性  5 4 4 2 

服務多樣性 5 3 3 3 

雲端產品/服務的研發能力 3 2 2 1 

安 

全 

性 

資源隔離機制 5 3 5 4 

危機處理能力 3 4 5 5 

降低資訊安全疑慮之能力 6 6 5 6 

維護/維修系統之能力 3 3 3 2 

彈性 系統客製化程度  5 5 4 4 

系統調整/擴充能力 5 4 4 4 

 


