
 
 

雲端運算影響中小學資訊服務轉換意圖之研究 
 
 
 
 
 
 
 
 

摘要 
 

網路環境快速發展，校務 E 化與數位

學習的需求日漸成長，而台灣中小學因組

織與教育環境的特殊性，面臨資訊專長人

力與經費不足的困境。雲端運算擁有低成

本、操作簡易和方便的特性，能幫助中小

學解決資訊經費與人才不足的問題。然

而，不同中小學的資訊架構、資訊素養、

組織特性與文化皆有不同，導致資訊組長

對轉換傳統資訊架構為雲端服務有諸多考

量。本研究以中部四縣市中小學的資訊組

長為研究對象，以隨機抽樣方法抽取 28
所國中與 170 所國小，共 198 所中小學，

採用結構化方程式分析並驗證研究模式與

假設。 
本研究發現組織內資訊人員的能力與

資訊系統的品質對轉換意圖有顯著正向影

響，轉換成本對轉換意圖是負向影響，而

轉換成本在組織特性與資訊系統品質下，

扮演重要的調節角色。在中小學組織中，

資訊組長的能力與組織成員的資訊素養不

一，加上雲端服務能否融入學校既有資訊

架構等因素，受轉換成本調節，而影響轉

換意願。 
關鍵詞：雲端運算、組織特性、資訊系統、

轉換成本、轉換意圖 

 
1. 前言 
 

隨著網際網路的高速發展，硬體效能

與行動裝置的高速運算需求提升，加上寬

頻的普及等面向，導致資訊架構盛行，「雲

端運算」的概念油然而生。自從 2007 年

10 月 IBM 與 Google 宣佈共同投入軟體、

硬體與訓練在美國大專院校推廣雲端運算

(Cloud Computing)，雲端運算一詞就不斷

的出現在各大媒體版面，雲端運算的概念

也已成為目前資訊科技主流的話題。許多

大型企業紛紛投入雲端運算服務的陣容。 
雲端運算已經被視為繼 Web 2.0 之

後，下一波科技產業的重要商機。根據

IDC(2009)的研究預測，全球雲端服務產值

將會從 2008 年的 US$16,235M(百萬美元)
成長到 2012 年的 US$42,270M(百萬美

元)，約 27%的年複合成長，很多傳統的產

品與服務也都將以雲端為供應平台。根據

美林證券估計，未來五年全球雲端運算市

場規模將達到九百五十億美元，占全世界

軟體市場的 12%(數位時代, 2008)。雲端運

算背後龐大的商機潛力，使 Google、IBM、

微軟、Yahoo、Amazon、甲骨文(Oracle)、
惠普、戴爾、昇陽(Sun)等各種科技大廠，

都在 2009 年大舉跨入雲端運算領域，搶占

先機。雲端運算技術讓所有能上網的裝置

都能變成個人電腦；它能幫企業節省掉大

筆的資訊設備成本；這是一場電腦使用習

慣轉變的資訊新革命。 
數位教學與學習是資訊教育的願景，

校園 E 化更是未來的趨勢，師生能善用資

訊科技提升教學品質、增進學習與生活能

力，校務行政 E 化更能提升工作效率。然

而，現階段中小學的資訊環境面臨資訊人

才缺乏、需維護的設備太多、資訊工作繁

重與教師與職員資訊能力不足等因素，此

外，學校沒有足夠的經費購買資訊設備亦

是一大問題。雲端運算平台服務的興起，

提供各式各樣的網路服務，如：電子郵件、
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網路儲存空間、網頁空間、線上行事曆、

即時文件共用等服務，恰好可解決學校目

前的資訊服務需求，能有效提升學校行政

服務效率。然而學校採用雲端服務雖然有

上述好處，但在採用的過程中仍須面對眾

多的考量，「應否導入、如何導入、導入何

種服務？」，令許多資訊科技決策人員猶

疑。雲端的背後是精密而繁複的資訊融合

實作，必須透過專業審慎規畫，才能真正

達到如眾人期望的運作效益。雲端服務的

採用、建置和規劃思維都必須從更高層次

來整體考量。 
因此，本研究將從資訊系統品質、組

織特性、轉換成本等角度探討影響中小學

對雲端運算資訊服務的轉換意圖。 
 
2. 文獻探討 
 

本研究主要目的在於探討中小學使用

雲端服務的行為意向，藉此瞭解中小學使

用雲端運算所提供的資訊服務之轉換意圖

因素。雲端運算結合了網際網路與資訊科

技的技術，屬於創新性的科技範疇；因此，

在本章節將針對影響使用者採用創新科技

的轉換意圖，以及其他相關的理論架構作

更詳盡的深入探討。 
 
2.1 雲端運算(Cloud computing) 
 

雲端運算 (Cloud computing)這個名

詞，源自於美國網路搜尋引擎廠商Google
於 2007 年與 IBM 合作共同發展的一套新

技術。。雲端運算在本質上屬於一種分散

式運算(Distributed Computing)的新運用，

雲端運算最簡單的意涵，就是將運算能力

提供出來作為一種服務，企業或個人可以

透過網路取得所需的資料，使用者的資料

不用儲存在個人電腦上，而是放在網路的

「雲」上面，在任何可以使用網路的地方

就可以使用以取得相關資訊。雲代表了規

模龐大的運算能力，由服務供應商建造大

型機房，提供各種軟體應用，讓使用者隨

時使用媲美超級電腦的運算能力，卻又無

需花費任何維護與升級的成本。 

Gartner (2008)將雲端運算依廠商所提

供雲端運算的性質分為二大類，分為「雲

端服務」(Cloud Computing Services)與「雲

端技術」(Cloud Computing Technologies)。
「雲端服務」主要藉由網路連線從遠端取

得服務。例如提供使用者安裝和使用各種

不同作業系統的 Amazon EC2 服務。這 類

型的雲端計算可以視為「軟體即服務」

(Software as a Service)概念的後繼。根據美

國國家標準和技術協會(NIST)將目前透過

雲端運算所提供的服務分為三類，1)基礎

設施即服務 (Infrastructure as a Service, 
IaaS)，IaaS 將 IT 基礎架構變成一種服務，

企業以委外的方式將企業內部所需的 IT
架構交由 IaaS 廠商提供。2)平台即服務

(Platform as a Service, PaaS)，aaS 是將多種

不同的應用軟體整合在同一介面之下，讓

個人用戶或者企業用戶透過網路瀏覽器選

擇各種軟體進行操作。 3)軟體即服務

(Software as a Service, SaaS)，SaaS 是透過

網際網路取得軟體部署的一種新服務模

式，提供企業隨選訂閱軟體服務(Software 
on Demand)，從前端的辦公室應用如電子

郵件，文書處理到後端的資料分析、客戶

關係管理、業務流程管理及人力資源管理

等。代表廠商有 Google、Salesforce、
Microsoft 等。上述雲端服務中又以 SaaS 
與網路使用者較為息息相關。 
 
2.2 中小學資訊環境介紹 
 

近年來，政治、社會及經濟環境的變

遷，學校組織再造成為重要的議題，且教

育資訊化更是新型態的教學方式。利用數

位化的學習環境，整合網路資源，強化中

小學教師應用網路協助教與學，以建構全

民網路學習系統，是未來資訊教育之發展

目標。以組織發展而言，若學校的行政作

業能夠藉由資訊科技加以整合，配合學校

的需求，推行學校行政業務 E 化，透過系

統的開發與網際網路結合，朝向校務行政

整合模式的發展，將能方便各處室資料的

整合與運用，提昇學校的行政效率。因此，

校園環境的資訊化已是不可避免的趨勢。 



 

目前中小學資訊人力相當缺乏，數位

化的學習環境，無論是校務 E 化或教學 E
化皆需要教學設備、資訊系統與環境與組

織成員的配合，而現有的編制僅有一位資

訊組長負責全校的資訊設備的採買與維

護，資訊系統的需求與服務亦需要開發與

維護，且組織成員整體的資訊素養普遍不

高，資訊人力相當匱乏。此外，學校的資

訊設備購買預算亦相當有限。整體而言，

學校發展資訊化的過程受到諸多的限制。 
中小學在人力資源與經費有限的狀況

下，使用雲端運算的資訊服務是一個可供

思考的解決方案。例如 Google Apps 與

Windows Live為現今校園提供許多免費雲

端服務，例如網頁空間、文件協作平台、

影音及相簿功能、E-mail 服務、學校行事

曆、電子地圖、網路即時通訊等資訊服務，

然而，轉換現有的資訊架構為雲端服務的

過程，將遭遇眾多的問題，例如資訊系統

品質、組織特性、轉換成本等問題，都將

影響中小學轉換相關資訊服務的意圖，因

此，本研究將探討影響中小學轉換雲端資

訊服務的因素，以了解中小學採用雲端運

算資訊服務的可能性，供業界與學界參考。 
 
2.3 研究構面與架設 
 

本研究主要目的在從資訊系統品質、

組織特性、轉換成本等角度探討影響中小

學對雲端運算資訊服務的轉換意圖。採用

這些研究構面的原因將敘述如下: 
 
2.3.1 資訊系統成功模式 

雲端運算資訊系統是一項新興議題，

過去探討新產品採用之研究，多半援用科

技接受模式(TAM)理論作為基礎，該理論

主要探討科技產品之「認知有用性」

(Perceived Usefulness, PU)與「認知易用

性」(Perceived Ease of Use, PEOU)對採用

意願之影響，而 DeLone & McLean 在 2003
年提出一個多重構面的資訊系統成功模型

(Information System Success Model, ISS)。
在資訊系統成功模型中，服務品質、資訊

品質與系統品質為外部影響變數會單獨或

同時影響「資訊系統使用」以及「使用者

滿意」；此外，「使用」與「使用者滿意」

會相互影響，而「使用」與「使用者滿意」

兩個構念又會影響「淨效益」 (McGill et al., 
2003)。由此可知，資訊系統的成功，外部

變數影響很大，過去許多研究將以資訊系

統導入、採用或是轉換作為外部影響變

數，或採用這些變數做為衡量資訊系統品

質的變數 (Rai et al., 2002；McKinney et al., 
2002；Wixom & Todd, 2005)。 

根據上述，本研究採用「系統品質」、

「資訊品質」、「服務品質」為外部衡量構

面探討雲端運算資訊服務的轉換意願。 
 
(1)系統品質(System Quality, SyQ)：系統品

質即對資訊系統本身之評估，DeLone & 
McLean (2003)以電子商務的研究來解釋

系統品質為技術性衡量，在網際網路的環

境裡，可以衡量對一個電子商務系統的因

素：反應時間、操作容易性，容易使用，

功能有用性，系統彈性，使用容易度、存

取方便性、學習容易、人性因素、使用者

需求的了解程度系統特性、系統可靠性、

系統精密性、系統整合性、系統正確性、

系統效率性、資源使用性、回應時間及系

統調整回應時間。 
 
(2)資訊品質(Information Quality, IQ)：資訊

品質主要是以衡量資訊系統的輸出 (產出)
為主，而不是衡量系統成效。 Bailey & 
Pearson (1983)曾針對使用者的滿意度提

出衡量的量表，而其中有幾個最重要的問

項是與資訊品質的內容有關，包括：資訊

的正確性(Information Accuracy)、輸出的即

時 性 (Output Timeliness) 、 可 靠 性

(Reliability)、完整性(Completeness)、攸關

性(Relevance)、精確性(Precision)、流通性

(Currency)、簡潔性(Conciseness)、輸出格

式 的 適 當 性 (Format) 等 ， Rainer & 
Watson(1995)在其研究中曾針對高階主管

資訊系統(Executive Information Systems, 
EIS)的資訊品質提出建議，認為精確性

(Precision)、即時性(Timeliness)、簡潔性

(Conciseness)、便利性(Convenience)、攸關



 

性(Relevance)等必需是構成良好資訊品質

的重要因素。資訊品質其中包含了輸出資

料的正確性、完整性、適時性，相關性、

流通性、清晰性、可瞭解性、有用性、可

靠性、即時性、客觀性及精簡性等等。 
由於資訊品質大多研究均和資訊攸

關、即時與可靠等方向有關，因此本研究

雲端運算資訊系統之資訊品質將以攸關

性、即時性、正確性為主要衡量變項。 

 
(3)服務品質(Service Quality, SeQ)：乃資訊

人員的服務品質，即對資訊系統服務結果

的評估。其評估指標源自於 SERVQUAL
量表 (PZB, 1988)，其中包含了有形性

(Tangibles)、可靠性(Reliability)、反應性

(Responsiveness)、保證性(Assurance)及同

理心(Empathy)等五項指標。Gronroos et al., 
(2000)提出顧客知覺服務品質包含：(1)功
能上的品質(functional quality)又稱為過程

品質(process quality)，是指顧客在服務過

程中所感受到的服務水準；(2)技術上的品

質 (technical quality) 又 稱 為 結 果 品 質

(outcome quality)，是指顧客對所接受的服

務所做出的衡量。因此，本研究定義服務

品質為使用者對於雲端運算所提供各項資

訊服務與提供服務過程的整體性評價，並

以服務的豐富性與整體的支援程度為衡量

的變項。 
根據上述文獻探討，雲端服務是一種

以網路為基礎的資訊科技，不管是採用資

訊系統衡量標準或網站評估標準，均可利

用系統品質、資訊品質及服務品質來衡量

雲端資訊服務的各項品質。然而，由於本

研究探討雲端運算資訊服務的轉換意圖，

轉換意圖先於轉換行為，在無轉換行為之

前，無法探討使用者滿意度與組織淨效

益。因此，本研究採用資訊系統成功模式

的外部影響因素：系統品質、資訊品質、

服務品質來衡量雲端運算資訊服務的各項

品質，所以，本研究提出以下假設： 
 

H1：資訊系統品質對資訊服務轉換意圖有

顯著影響。 
H12：系統品質對資訊服務轉換意圖有顯著

影響。 
H13：資訊品質對資訊服務轉換意圖有顯著

影響。 
H14：服務品質對資訊服務轉換意圖有顯著

影響。 
 
2.3.2 組織特性 

近年來，許多研究認為組織本身的特

性會影響組織接受或拒絕創新科技

(Bruque & Moyano, 2007)。Frambach & 
Schillewaert(2002)在整合組織採用研究的

結論中，提出組織的三個特性分別為組織

大小、組織結構與組織創新性。Bruque & 
Moyano(2007)則在整理先前研究資訊採用

的文獻中，發現組織因素大多包含高階主

管支持、技術長的支持、技術部門員工的

知識程度、其餘員工的技術知識、實施的

策略、資訊系統的整合程度與公司的大

小。Robbins, 2005 指出在探討組織因素對

於組織採用創新科技的影響時，企業文化

亦為一項重要的影響因素。根據 Weill & 
Olson(1989)對於資訊科技投資的研究，認

為資訊科技的投資除了加強對資訊科技投

資的管理與稽核外，尚需考慮組織面的相

關議題，這些因素包括高階主管的支持程

度、組織以往採行資訊科技的經驗、使用

者滿意程度及組織政策的考量等。資訊科

技對於組織有許多深遠的影響，但科技與

組織間的互動也會隨組織之特性而異，甚

至因為不同的環境因素，導致資訊科技無

法有效地在組織發揮效用。 
綜合上述，在探討企業採用創新科技

的影響因素時，組織構面為大多數研究所

探討，因此，學校組織層面也是影響雲端

資訊服務轉換的因素之一，本研究的組織

特性擬對高階主管支持、組織創新文化，

資訊化程度以及資訊人員能力進行探討。 
 

(1)高階主管支持：高階主管掌控了組織資

源的分配權，對於重要決策也握有最後的

決定權，因此在創新技術的導入中佔有重

要的地位。Zmud (1984)認為高階主管的積

極參與程度，對於組織採用創新科技會有

顯著的影響。Ramamurthy & Premkumar 



 

(1995)更說明高階主管除了掌控組織資源

的分配權與專案的核准執行之外，對於重

要決策也握有最後的決定權，因此更能積

極主動將支持的訊息傳達給組織各層，故

對於創新科技的導入亦佔有重要的地位。

許多研究指出，高階主管對新資訊科技擁

有較高的認知及支持態度時，愈會促使企

業採用新資訊科技。 
許多研究將高階主管的特質歸納為能

力、態度、及人格特質。能力是指高階主

管對創新技術本身的認知程度，或是對新

技術的瞭解及使用能力(Grover et al., 1995; 
Thong, 1999)；態度又可分為高階主管對創

新技術的支持程度，以及本身在該決策或

導入過程中的涉入程度 (Grover et al., 
1995)；人格特質則指高階主管本身所具有

的各種人格上的特質(Thong, 1999; Grover 
et al., 1995)。由上述學者的研究結果可

知，高階主管的支持在創新技術的導入中

佔有重要的地位，且合理推論高階主管愈

支持採用創新科技，則學校愈會去採用創

新科技。 
 
(2)組織創新文化：企業文化乃是組織為了

克服外在的適應問題及內部的整合問題所

衍生出一套成員所共同持有的價值及信念

系統。任何群體都有自己的文化，組織文

化是一種無形的意識型態，使得組織運作

能有共同的認知與步伐，朝著共同的願景

邁進。故組織文化可視為組織成員間所共

同持有的價值、信念、規範與行為型態的

綜合體，是一種組織的核心認同，可應付

外在環境及內部整合的行為模式。 
Robbins(2005)指出在探討組織因素對

於組織採用創新科技的影響時，企業文化

亦為一項重要的影響因素。Bruque & 
Moyano (2007)的研究中，亦認為以創新為

導向的組織文化，是促進組織採用資訊科

技的驅動因子之ㄧ。Wallanch (1983)認為

創新型的企業文化所面臨的競爭環境較為

複雜且變化快速，工作較具創造性與風險

性，此型企業較鼓勵創新，故對於創新較

願意採用。Frambach & Schillewaert(2002)
之研究更說明以創新導向作為行銷策略的

企業對於採用創新是持開放的態度。故由

上述學者所定義之企業文化的類型，可推

論企業文化若鼓勵創新，則較願意採用創

新科技。 
 
(3)資訊化程：Thong(1999)探討組織對於企

業採用資訊科技的研究，指出組織導入資

訊系統必須具備必要的能力與技術知識。

當導入一項創新系統，企業必須具備一定

的能力與技術知識，若企業擁有具備相關

技術使用能力與相關知識的成員越多，則

員工對於創新科技的抗拒就越小(Thong & 
Yap, 1995)。Rogers(2003)更認為組織成員

相對擁有較高的專業技術和學識，其工作

的性質亦往往會鼓勵組織成員去接觸新事

物，故企業比較願意接受新的事物。由上

述學者的論述，可知企業裡具備與創新科

技相關知識與技術能力的員工較多時，則

員工能快速適應組織的改變，企業也較有

意願去採用創新科技(Thong, 1999)。 
 
(4)資訊人員能力：資訊人員的核心能力，

可劃分為科技管理能力、行政知能、人際

互動關係及技術能力等能力 (Byrd & 
Turner, 2001)。James(1999)指出組織成員

對資訊科技了解愈豐富時愈會促使企業採

用新資訊科技；Yap (1990)的研究中指出當

企業擁有資訊部門或較多專業資訊人才，

資訊人員能力較佳時，就愈會促使企業採

用新資訊科技。 
資訊科技對於組織有許多深遠的影

響，但科技與組織間的互動也會隨組織特

性而異，有時甚至因為不同的環境因素，

導致資訊科技無法有效地在組織發揮效

用。經由上述文獻，本研究以組織特性相

關因素探討對於學校轉換既有的資訊服務

架構為雲端運算資訊服務的影響。因此，

本研究擬提出以下假設： 
 

H2：組織特性對資訊服務轉換意圖有顯著

影響。 
H21：高階主管支持程度對資訊服務轉換意

圖有顯著影響。 
H22：學校資訊化程度對資訊服務轉換意圖



 

有顯著影響。 
H23：學校創新文化對資訊服務轉換意圖有

顯著影響。 
H24：學校資訊人員能力對資訊服務轉換意

圖有顯著影響。 
 
2.3.3 轉換成本 

Heide & Weiss(1995)指出轉換成本係

指顧客從目前的產品或供應商轉換到新的

產品或供應商所必須付出的成本。轉換成

本可通稱為「轉換障礙」，舉凡能增加轉換

困難度或妨礙消費者的轉換行為之任何因

素都可視為一種轉換障礙  (Jackson, 
1985) 。消費者在考量轉換業者時，會去

衡量轉換所獲得的利益與需付出的代價，

當消費者知覺本身有高度的轉換障礙，即

需要付出很高的代價才能轉換時，其轉換

意願就會下降。轉換成本是消費者從一個

公司的服務或產品，轉換到另一個公司所

需面對的一次成本，可使顧客不立即進行

轉換(Burnham et al., 2003；Carlsson & 
Löfgren, 2006)。轉換成本為轉換產品或服

務時所投資的時間、金錢和知覺到的努

力，使消費者難以去轉換；其中包含習慣、

慣性、交易、建構、搜尋、學習、契約、

持續與所認知的努力等成本，以及財務、

社會與心理的風險 (Ranaweera & Prabhu, 
2003；Antón et al., 2007)。  

Whitten et al. (2010)以美國頂尖企業

的資訊部門管理者為對象，探討組織資訊

外包的策略，發現當轉換的成本(例如：沉

沒成本、建置成本、搜尋成本) 等不確定

因素越高時，則組織會持續與外包供應商

維持原來合作關係，而不會發展替代性方

案或更換外包供應商。由於轉換成本增

加，使用者轉換的意願就會降低。Burnham 
et al. (2003)將過去學者所提出的經濟損失

成本、評估成本、學習成本、建構成本、

利益損失、金錢損失成本、個人損失成本

與品牌損失成本等八個轉換成本，透過因

素分析歸納為三個較高層次的轉換成本構

面，即程序型轉換成本、財務型轉換成本

與關係型轉換成本，研究發現三者顯著影

響顧客的轉換意圖。 

中小學轉換採用雲端的資訊服務架

構，將影響固有的資訊架構與電子使用型

態，轉換過程影響層面相當廣，組織成員、

資訊設備、時間、人力等成本支出都是必

須付出的轉換成本，因此，本研究所探討

的雲端服務轉換成本考量以中小學組織結

構與評估資訊系統轉換時所花費的時間、

金錢、及努力等成本為主要考量因素。雲

端運算資訊服務係考量中小學無專屬資訊

部門且經費來源拮据，相較下較無財務型

轉換成本與關係型轉換成本，據此，本研

究擬提出以下假設： 
 
H3：轉換成本對資訊服務轉換意圖有顯著

影響。 
 
2.3.4 轉換意圖 

認知、情感與意圖共同組成消費者的

「態度」(attitude)，分屬於消費者不同層

次的『態度』 (Blackwell et al., 2001; 
Schiffman & Kanuk, 2000)。在消費者行為

中有其形成之先後順序，即從認知到情

感，而後再形成行為意圖。轉換成本變數

在消費者行為研究中屬於個人對消費過程

各項成本之「認知」；而轉換意圖是一種消

費者「意圖」(intention)，接近行為層面，

最能衡量並預測消費者行為的階段。

Joneset al., (2000) 提出轉換障礙的觀念，

若消費者知覺轉換服務所面對的困難度或

成本增加達到某一程度時，亦即建立轉換

障礙，如發展連結緊密的人際關係、增加

轉換成本的負擔及其他市場競爭者策略，

進而降低其轉換意願；該研究也顯示消費

者對服務存在低度滿意度時，轉換障礙才

會有顯著的影響。 
因此，從上述文獻中得知，本研究探

討中小學資訊服務系統與架構的轉換意圖

與轉換成本、組織特性等相關變數間關係

已獲得理論支持，但由於雲端運算資訊服

務尚未有研究以資訊系統成功模式討論相

關變數間關係，而雲端運算除了運算技術

標準化的議題為產業界所重視外，與中小

學資訊服務架構能否快速整合以及中小學

資訊組長(教師)所重視的是何種資訊系統



 

品質亦值得討論。 
過去很多研究都專注於轉換成本對滿

意度與忠誠度間的干擾作用，但很少會將

轉換成本的影響擴及到其他構面。組織特

性對於創新科技的採用的相關性在許多文

獻中也獲得支持，文獻中亦可以發現系統

品質、資訊品質與服務品質的構面相關性

極高，轉換成本亦有可能對其他構面存在

干擾效果，本研究嘗試探討轉換成本在資

訊服務轉換意圖中對哪些構面間的關係會

造成影響。因此本研究建立研究假設如下： 
 
H4：轉換成本高低會影響組織特性對資訊

服務轉換意圖的關係。 
H41：轉換成本高低影響組織特性中高階主

管支持對資訊服務轉換意圖的關係。 
H42：轉換成本高低影響組織特性中資訊化

程度對資訊服務轉換意圖的關係。 
H43：轉換成本高低影響組織特性中學校創

新文化對資訊服務轉換意圖的關係。 
H44：轉換成本高低影響組織特性中資訊人

員能力對資訊服務轉換意圖的關係。 
H5：轉換成本高低影響資訊系統品質對資

訊服務轉換意圖的關係。 
H51：轉換成本高低影響資訊系統品質中系

統品質對資訊服務轉換意圖的關係。 
H52：轉換成本高低影響資訊系統品質中資

訊品質對資訊服務轉換意圖的關係。 
H53：轉換成本高低影響資訊系統品質中服

務品質對轉資訊服務換意圖的關係。 
 
3. 研究方法 
 

本章是對於樣本選取及研究對象之說

明；第二節是針對個構面做操作型定義之

說明；第三節是本研究的研究模式。 
 
3.1 研究對象 
 

雲端服務的經濟性、彈性與可擴充性

等便利性是目前熱門的議題。學校內對於

資訊設備採購大多依賴具有資訊專業知識

的網管人員提供意見與決策，雲端服務是

否導入、如何導入，成為轉換新型態資訊

服務的考量。因此本研究擬以台灣的中小

學為研究對象，採隨機抽樣，填答問卷對

象為國中小的資訊組長(教師)。本研究於

民國九十九年十月六日至民國九十九年十

一月五日進行問卷發放，施測的方式主要

採用實體紙本問卷，以郵件問卷的方式，

總計發放問卷為 322 份，國中 52 份，國小

270 份，回收的問卷為 245 份，扣除填答

不完全及各題項填答幾乎均為同一分數者

計 47 份無效問卷，有效問卷為 198 份，國

中 28 份，國小 170 份，有效回收率為

61.49%。 
 
3.2 問卷發展 
 

問卷共分成兩大部份，第一部份分成

九個子部份：包括轉換成本、高階主管支

持、資訊化程度、學校創新文化、資訊人

員能力、系統品質、資訊品質、服務品質

與轉換意圖問項，第二部份為受訪者組織

與個人之基本資料問項。轉換成本有 4 個

問項(Burnham et.al., 2003；Whitten et al., 
2010)；高階主管支持有 4 個問項(Raymond, 
1985)；資訊化程度有 3 項問項(Raymond, 
1985；Danmanpour, 1991)；組織創新文化

有 3 項問項(O’Rielly et al., 1991)；資訊人

員專業能力之問項有 4 項(James,1999)；系

統品質之問項有 4 項，資訊品質之問項有

4 項；服務品質之問項有 3 項(Wixom & 
Todd, 2005；Pitt et al., 1995；Delone & 
Mclean, 2003)；轉換意圖之問項有 3 項

(Shin & Kim,2008)。 
 
3.3 研究模式 
 

本研究旨在發展轉換成本、組織特

性、資訊系統品質與轉換意圖等變數之間

的關係，並以雲端運算資訊服務作為本研

究之實證調查對象。研究架構如圖 1 所示。 



 

H1

資訊系統品質
1.系統品質
2.資訊品質
3.服務品質

H2

轉換意圖

組織特性
1.高階主管支持
2.資訊化程度

3.學校創新文化
4.資訊人員能力

轉換成本

H3H4 H5

圖 1 研究架構圖 

4. 資料分析與結果 
 

本研究為了解中小學轉換學校資訊服

務為雲端運算資訊服務之意圖因素，進一

步了解雲端運算資訊服務目前在中小學之

使用及分佈狀態。受訪者男性佔 86.9%，

女性佔 13.1%，顯示受測樣本區域的資訊

組長以男性居多。年齡以31~40歲佔55.1%
最多，51 歲以上佔 2.5%最少。教育程度

以碩士佔 57.1%最高，專科佔 0.5%最低。

資訊部門人數以 1 人佔 63.6%最多，5 人

以上佔 0.5%最低，顯示資訊人力明顯不

足。擔任資訊年資以 6 年(含)以上佔 48.5%
最高，2 年以下佔 22.7%最低，顯示資訊

專長人才不易尋找，人才流通不易。專業

背景以非資訊相關科系畢業佔 76.3%，顯

示受測樣本資訊素養不足比例偏高。有使

用過雲端服務經驗佔 54%。表 1 顯示中小

學資訊組長之基本資料分析。 
 
4.2 測量模式 
 

測量模式分析乃是進行各構面之驗證

性因素分析，以建立一個可接受之測量模

式，並且檢驗各構面之信度、收斂效度與

區別效度(Bagozzi, 1993)。信度檢驗方面採

用 Cronbach’s α 進行檢驗，而 Fornell & 

Larcker(1981）認為組成信度值高於 0.7，
則可判定為高組成信度，本研究之信度界

於 0.756 至 0.916 之間，因此可稱為具有高

信度。參考表 2 所示。接著進行效度檢驗。

進行建構效度前，需要先確認單構面尺度

是否成立(Mak & Sockel, 2001)。本研究採

用驗證性因素分析法進行單構面尺度之衡

量。衡量單構面尺度之評估指標可參考

GFI(good of fit index)大於 0.9 來判別(Mak 
& Sockel, 2001)。依表 2 所示，各構面之

GFI 值皆達學者建議之標準，因此本研究

依然認定該因素符合單構面尺度。 
建構效度方面，根據 Anderson & 

Gerbing(1988)的研究，收斂效度可依據測

量模式之因素負荷大於 0.6 並且達顯著水

準來判斷；又根據 Mak & Sockel (2001)之
研究，收斂效度可依據驗證性因素分析之

NFI 值大於 0.9。經由表 2 所示，NFI 值符

合學者建議之建構效度標準。而區別效度

可由平均變異抽取量皆大於各構面之相關

係數的平方值來判斷(Anderson & Gerbing, 
1988)。經由表 3 可看出各構面之平均變異

抽取量皆大於 0.5，因此本文符合建構效

度。從上述學者對信度與效度的建議，且

從表 3 與表 4 可看出，本文在單構面尺 度、

信度、收斂效度與區別效度皆有顯著水準

 



 

表 1 樣本基本特性描述 

資料特性 資料類別 百分比 

性別 
男 86.9% 
女 13.1% 

年齡 

21~30 歲 7.1% 
31~40 歲 55.1% 
41~50 歲 35.4% 
51 歲以上 2.5% 

教育程度 

專科 0.5% 
大學 41.4% 
碩士 57.1% 
博士 1% 

資訊部門人數 

1 人 63.6% 
2 人 30.3% 
3 人 4.5% 
4 人 1% 
5 人以上 0.5% 

資訊年資 
2 年以下 22.7% 
3~5 年 28.8% 
6 年(含)以上 48.5% 

專業背景 
資訊相關科系畢業 23.7% 
非資訊相關科系畢業 76.3% 

使用雲端服務經驗 
有 54% 
無 46% 

 

 

表 2 單構面尺度、信度、收斂效度 

構面 問項數目 GFI Cronbach’s α NFI 
高階主管支持 4 0.991 0.875 0.991 
資訊化程度 3 1.000 0.756 1.000 
學校創新文化 3 1.000 0.834 1.000 
資訊人員能力 4 0.983 0.916 0.989 
系統品質 4 0.981 0.899 0.984 
資訊品質 4 0.992 0.896 0.993 
服務品質 3 1.000 0.814 1.000 
轉換成本 4 0.997 0.855 0.997 
轉換意圖 3 1.000 0.913 1.000 

 



 

 

表3 測量模式分析 

 
 

 

組

織

特

性 

子構面 問項 因素負荷量 解釋變異量 結構信度 萃取變異 

高階主管支持 

A1 0.776 *** 0.602 

0.8659 61.84% 
A2 0.706 *** 0.498 
A3 0.828 *** 0.685 
A4 0.829 *** 0.688 

組織資訊化 
B1 0.758 *** 0.574 

0.7576 51.08% B2 0.691 *** 0.478 
B3 0.693 *** 0.480 

組織創新性 
C1 0.816 *** 0.666 

0.8335 62.55% C2 0.776 *** 0.602 
C3 0.780 *** 0.609 

資訊人員能力 

D1 0.822 *** 0.676 

0.9195 74.13% 
D2 0.925 *** 0.856 
D3 0.890 *** 0.791 
D5 0.801 *** 0.641 

資

訊

系

統

品

質 

系統品質 

E1 0.801 *** 0.642 

0.906 70.71% 
E2 0.878 *** 0.772 
E3 0.868 *** 0.753 
E4 0.814 *** 0.662 

資訊品質 

F1 0.821 *** 0.674 

0.8992 69.06% 
F2 0.849 *** 0.721 
F3 0.852 *** 0.726 
F4 0.801 *** 0.641 

服務品質 
G1 0.836 *** 0.698 

0.833 62.59% G2 0.830 *** 0.690 
G3 0.700 *** 0.490 

轉換成本 

H1 0.677 *** 0.458 

0.86 60.75% 
H2 0.850 *** 0.722 
H3 0.834 *** 0.695 
H4 0.744 *** 0.554 

轉換意圖 
I1 0.924 *** 0.854 

0.914 78.05% I2 0.810 *** 0.656 
I3 0.912 *** 0.831 



 

4.2 結構模式 
 

結構模式分析之適合度指標， Hair et 
al.(1998)提出以X2 值與其自由度比值來檢

定模式適配度，其比值應該越小越好，較

嚴謹的研究建議小於3為標準、NFI、CFI、
IFI 的建議值大於 0.9(Bentler & Bonett, 
1980)、GFI大於0.9、AGFI大於0.9、RMR
建議值小於0.08(Hair et al., 1998)為主。 

從模式配適度檢定如表 5與研究結果

如圖2所示，在模式配適度檢定表中可看

出，除了GFI、AGFI及NFI值未達學者建議

之範圍外，其餘指標皆達學者建議之範圍

內。對此，Hair et al.(1998)提出，由於適合

度指標的標準皆由學者的習慣用法，尚未

進行科學之驗證，因此只需要挑選一至二

個指標進行評析即可。由此，本研究模式

算是顯著。經由結構模式分析後，可求得

研究模式之效果係數如表6所示。 

 
表 4 各構面之相關係數 

構面 高階主
管支持 

資訊化
程度 

學校創
新文化 

資訊人
員能力 

系統 
品質 

資訊 
品質 

服務 
品質 

轉換 
成本 

轉換 
意圖 

高階主管支持 0.618         
資訊化程度 0.365 0.511        
學校創新文化 0.528 0.583 0.626       
資訊人員能力 0.338 0.316 0.304 0.741      
系統品質 0.256 0.234 0.212 0.105 0.707     
資訊品質 0.183 0.226 0.234 0.111 0.739 0.691    
服務品質 0.149 0.170 0.205 0.060 0.720 0.794 0.626   
轉換成本 0.070 0..058 0.093 0.036 -0.314 -0.232 -0.234 0.608  
轉換意圖 0.051 0.096 0.059 0.151 0.600 0.546 0.535 -0.311 0.781 

 

高階主管支持

資訊化程度

資訊人員能力

A1 0.78

A3

A2 0.71

0.83

B1 0.76

B3

B2 0.69

0.69

A4 0.83

D1

D3

D2

D4

0.82

0.89
0.93

0.80

轉換意圖

轉換成本

I3I1 I2

0.92 0.910.81
學校創新文化

C1

C3

C2

0.82
0.78
0.78

系統品質

E1

E3

E2

E4

0.80
0.88
0.87

0.81

資訊品質

F1

F3

F2

F4

0.82
0.85
0.85

0.80

服務品質

G1

G3

G2

0.84
0.83
0.70

H1 H2 H3 H4

-0.133*

0.153

0.064

0.004

0.157*

0.517***

0.148

0.031

0.68 0.85 0.740.83

 
圖 2 中小學資訊服務轉換意圖模式圖 



 

 

表 5 中小學雲端服務轉換意圖模式配適 度檢定 

配適度指標 標準值 檢定結果 
X2 / df <3 1.477 
GFI >0.9 0.844 
AGFI >0.9 0.809 
NFI >0.9 0.865 
CFI >0.9 0.951 
IFI >0.9 0.952 
RMR <0.08 0.067 

 

表 6 整體模式分析結果 

路徑分析 t 值 檢定結果 
H1  組織特性→轉換意圖 - - 
H1-1 高階主管支持→轉換意圖 1.708 不成立 
H1-2 資訊化程度→轉換意圖 0.506 不成立 
H1-3 學校創新文化→轉換意圖 0.031 不成立 
H1-4 資訊人員專業能力→轉換意圖 2.324* 成立 
H2  資訊系統品質→轉換意圖 - - 
H2-1 系統品質→轉換意圖 4.202*** 成立 
H2-2 資訊品質→轉換意圖 0.948 不成立 
H2-3 服務品質→轉換意圖 0.201 不成立 
H3  轉換成本→轉換意圖 -2.566** 成立 

註﹕*表示 p-value<0.05﹔**表示 p-value<0.01﹔***表示 p-value<0.001 
 
5. 討論與管理意涵 

 
從圖 2，中小學雲端服務轉換意圖模

式圖可以了解影響中小學雲端服務轉換意

圖模式的重要的因素，經由上述的資料分

析，本章將一一驗證與討論研究模式中的

假設。 
 

5.1 討論 
 
H1 資訊系統品質對雲端運算資訊服務轉

換意圖之假設 
資訊系統品質因素對於雲端運算資訊

服務轉換意圖之影響達顯著，研究結果顯

示 H1 獲得顯著支持。雲端服務的資訊系統

品質具備中小學資訊服務功能，獲得調查

樣本認同，雲端運算資訊服務具備容易使

用、方便存取與整合性的系統品質，省卻

建置與維護的成本，可有效減輕資訊組長

負擔，故 H1 獲得顯著支持，與其他學者研

究相同(DeLone & McLean, 2003；Negash 
et al., 2003)。 

系統品質對於雲端運算資訊服務轉換

意圖之影響達顯著，顯示 H11 獲得顯著支

持。研究結果發現：調查樣本較為重視系

統品質，如介面之使用性、功能之完整性、

穩定性，對於系統品質有較高的評價，與

其他學者研究相同 (DeLone & McLean, 
2003；Negash et al., 2003)。然而，資訊品

質和服務品質對於雲端運算資訊服務轉換



 

意圖之影響未達顯著(p<0.05)。資訊品質為

系統輸出的品質，意即所產生的報表型

式，雲端服務的報表文件尚不能與文書作

業軟體相配合，格式缺乏完整性，讓使用

者卻步，增加使用者的作業時間與負擔，

而服務品質為雲端服務提供者所給予的整

體支援，由於調查樣本多數未使用雲端服

務，自然無法比較事後績效與事前期望而

獲得的滿足感覺來評斷服務品質；這與其

他學者研究有差異 (DeLone & McLean, 
2003；Negash et al., 2003)。 
 
H2 組織特性對雲端運算資訊服務轉換意

圖之假設 
組織特性因素對於雲端運算資訊服務

轉換意圖之影響未達顯著(P<0.05)，研究

結果顯示 H2 沒有獲得顯著支持。推測原因

為中小學高階主管資訊素養不足，不了解

雲端服務為何，因此無從支持相關資訊決

策，而由資訊組長一人決策；加上各校文

化結構的不同造成學校文化的差異，大家

不願意改變習慣或有抗拒心理，因而對於

創新科技接受度不足，導致資訊組長在考

量轉換或導入雲端服務時，在意的是自己

的專業能力是否足夠，是否解決或減輕日

常工作的負荷，因此學校組織特性異於一

般企業組織特性，這與其他學者研究有差

異(Bruque & Moyano, 2007；Frambach & 
Schillewaert, 2002)。 

高階主管支持因素對於雲端運算資訊

服務轉換意圖之影響未達顯著(P<0.05)，
研究結果顯示 H21 沒有獲得顯著支持。一

般而言，學校高階主管本身較無資訊素

養，對於 IT 新興議題較不熟悉，且未參與

資訊相關議題的決策，故將資訊決策交由

較專業的資訊組長。目前學校大多數教職

員已具備電腦操作之能力，且學校資訊設

備多由中央主管機關依預算逐年汰換更

新，所以學校資訊化程度已達一定水準，

因此，組織的資訊化程度並不在資訊組長

考量之內導致顯示 H22 沒有獲得顯著支

持。學校的創新教學與經營須依賴網頁呈

現或架設新資訊系統的配合，這些額外工

作使得資訊組長分身乏術，而學校教職員

也因資訊素養不高產生抗拒排斥的心態，

故 H23 沒有獲得顯著支持。這些結果與其

他學者研究有差異 (Bruque & Moyano, 
2007；O’Rielly et al., 1991)。資訊人員能

力因素對於雲端運算資訊服務轉換意圖有

顯著影響。由於中小學高階主管資訊素養

不足，不了解雲端服務為何，因此將雲端

服務資訊決策交由資訊組長決定；加上各

校文化結構的不同造成學校文化的差異，

大家不願意改變習慣或有抗拒心理，因而

對於創新科技接受度不足，導致資訊組長

在考量轉換或導入雲端服務時，以自己的

專業能力是否足夠、是否能解決或減輕日

常工作的負荷為主要考量。引進雲端服務

必須要資訊組長對相關技術與服務有所認

可，並且要有足夠的專業能力以及溝通能

力，才能向校內同仁推廣，因此 H24 獲得

顯著支持。本結果與其他學者研究相同

(James, 1999)。 
 
H3 轉換成本對雲端運算資訊服務轉換意

圖之假設 
轉換成本因素對於雲端運算資訊服務

轉換意圖之影響達顯著。調查樣本對於評

估成本、搜尋成本、學習成本與建置成本

有所考慮，若轉換成本太高，則轉換意圖

低，反之亦然。意即在高轉換成本下，就

算有很強烈的轉換誘因，但仍不會發生轉

換的行為，故 H3 獲得顯著支持，這與其

他學者研究相同(Burnham et al., 2003；
Whitten et al., 2010；Kim et al., 2006；Hu et 
al., 2006)。 
 
H4 轉換成本會影響組織特性對資訊服務

轉換意圖的關係。 
轉換成本於組織特性影響資訊服務轉

換意圖的具有部分干擾效果，在高轉換成

本下，高階主管支持與資訊人員能力具有

顯著影響，而低轉換成本則是學校創新文

化具有顯著影響，顯示由於學校轉換資訊

服務的決策是由高階主管與資訊組長決

定，當知覺轉換成本高時，則會干擾轉換

意圖。而轉換成本低時，則考量組織成員

對新技術的接受程度。 
 



 

H5 轉換成本高低會影響資訊系統品質對

資訊服務轉換意圖的關係。 
轉換成本於資訊系統品質影響資訊服

務轉換意圖的具有部分干擾效果，在高轉

換成本下，系統品質具有顯著影響，而低

轉換成本則皆無顯著影響。顯示系統是否

容易使用，將導致轉換成本的高低，當知

覺轉換成本高時，則會干擾轉換意圖。而

轉換成本低時，不會影響轉換意圖。 
 
5.2 管理意涵 
 

經由上述的分析，研究結果發現，組

織內資訊人員的能力與資訊系統的品質對

轉換意圖有顯著正向影響，轉換成本對轉

換意圖是負向影響，且轉換成本在組織特

性與資訊系統品質下，扮演重要的調節角

色。在中小學組織中，資訊組長的能力與

組織成員的資訊素養不一，加上雲端服務

能否融入學校既有資訊架構等因素，均會

受到轉換成本調節，而影響轉換意願。研

究發現分述如下： 
 
(1)組織特性普遍不影響雲端運算資訊服

務使用意圖 
以往多數學者指出高階主管支持、資

訊化程度與學校創新文化會正向影響組織

採用創新科技的決策，而本研究發現中小

學的組織結構不會因為高階主管支持、資

訊化程度與學校創新文化因而影響中小學

資訊組長轉換雲端運算資訊服務，然而，

組織特性中資訊人員的能力去是主導轉換

意願的重要因素。資訊人員專業能力對雲

端運算資訊服務轉換意圖有顯著影響，顯

示中小學資訊人員對於任何創新科技的引

進或使用在乎的是自己有無能力導入或維

護，其他的組織特性因素是其次。 
由研究發現，現階段中小學資訊人員

的資訊素養普遍不足，中小學資訊組長(教
師)正是扮演了資訊教育領頭羊的角色，但

是由於學校文化不同於企業組織文化，因

此本研究在組織特性因素與創新資訊科技

的轉換意圖與其他學者的研究有差異

(Bruque & Moyano, 2007；Frambach & 
Schillewaert, 2002)，此結果顯示，中小學

的資訊部門對於創新科技的接受與否，在

乎的是個人的專業能力是否充足；因此，

資訊組長背負巨大壓力與包袱，唯有良好

的溝通表達與充足的資訊素養能力，才有

辦法將新型態的資訊設備或是資訊服務引

進校園，化解校內員工抗拒因素，甚至服

務所有使用者，而高階主管對於資訊業務

的支持與學校的創新文化並不在他們的考

慮範圍內。 
 
(2)資訊品質與服務品質不影響雲端運算

資訊服務使用意圖 
本研究結果指出，利用 DeLone & 

McLean (2003)的資訊系統成功模式理論

驗證雲端服務轉換意圖，模式中僅系統品

質獲得支持，顯示學校組織主要考量的

是，新的資訊基礎架構能否與現有的資訊

架構整合，系統操作的容易度與方便性等

會增加使用者負擔的因素，雲端服務的資

訊品質與服務品質並非考量的重點。 
 
(3)轉換成本對於組織特性、資訊系統品質

與轉換意圖的關係具有調節作用 
高低轉換成本對於本研究的干擾效果

得到實證，顯示認知轉換成本高低除了對

於轉換意圖有直接影響外，亦對於組織特

性與資訊系統品質有干擾效果。資訊人員

若具高能力，轉換成本就會降低，因而提

高轉換意圖；雲端服務資訊系統若具備穩

定、安全、易用、整合性佳等高系統品質，

轉換成本亦會降低，進而有意願採用以提

高轉換意圖。 
對於雲端服務業者而言，需考量現階

段學校組織的資訊人力不足與資訊能力匱

乏，因此，在學校的組織環境下，轉換成

本將是影響轉換意願的主要因素且調節效

果顯著(moderate effect significantly)，資訊

人員的能力與系統品質皆是導致轉換成本

提高的重要原因，且呈負相關。資訊人員

能力高，系統品質高，則轉換的成本相對

較低，轉換的意願則會提高。學校組織的

資訊能力不一，無法掌控，因此，廠商應

致力於提高員端服務的系統品質，降低轉

換成本，才能有效的吸引使用者的青睞，

提高轉換的意願，營造更大的商機。 



 

6. 結論 
 

本研究探討中小學對於雲端運算資訊

服務轉換意圖的影響因素，研究結果顯示

組織特性與資訊系統品質的部份因素會影

響雲端運算資訊服務的轉換意圖。而轉換

成本更是影響雲端運算資訊服務的重要因

素，轉換成本的高低亦對組織特性、資訊

系統品質與轉換意圖具有調節的作用。 
資訊系統品質關乎資訊系統或資訊架

構是否穩定、安全，並合乎使用者的需求，

結果顯示，雲端服務本身的品質(系統品質)
是最重要的影響因素，在目前國中小使用

雲端服務不普遍的情況下，使用者對資訊

品質與服務品質感受不深，影響並不顯著。 
轉換成本代表包含了整個轉換的過

程，並不是單指轉換那一刻所產生的成

本，自資訊的搜尋、評估，到交 易、學習、

適應等，其間所發生的一切心理或實體成

本，皆被歸納於轉換成本的範疇中。而研

究結果也顯示轉換成本確實直接影響了轉

換的意圖，並在組織特性、資訊系統品質

與轉換意圖的關係上具有調節作用，這與

其他學者研究的結果相同(Burnham et al., 
2003；Hu et al., 2006；Whitten et al., 
2010)。證明當使用者知覺到轉換資訊服務

時若手續麻煩、評估其他資訊服務的資訊

不足、轉換後績效不確定，或學習新服務

所付出的心力與時間較高，則使用者較不

會願意轉換原先的資訊服務架構。 
從研究得知，目前中小學對雲端運算

資訊服務的轉換意願，受到轉換成本直接

與間接的影響極高，資訊人員能力、組織

成員資訊素養以及資訊服務的品質，皆是

在中小學組織環境下，造成轉換成本的重

要因素，資訊服務廠商透過降低轉換資訊

服務架構所造成的可能成本，免除資訊系

統建置與維護的繁雜手續，將是促使中小

學採用雲端運算資訊服務的首要任務。 
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