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摘要 
 

雲端運算已被視為全球科技業最大的成長機會，不僅吸引全球重要媒體關注，各國

政府也都相繼投入雲端運算相關政策規劃。雲端運算興起為國內業者開創全新營運路

徑，但相對也帶來更多挑戰，如何從中找尋商機、掌握機會，儼然成為各家軟硬體業者

的目光焦點。目前與雲端運算之學術與實務相關文獻，對於企業該如何應用雲端運算來

發展服務，以及這些服務該如何進行營運規劃之著墨甚少。此外雖在國外已有許多成功

案例，但在國內仍屬起步階段，針對特定行業領域的應用服務，仍有待開發與探索。因

此，本研究主要研究目的，係試圖建構 M 公司記帳業雲端服務之可行的商業模式，並

說明相關內容及發展過程。本研究以 Osterwalder and Pigneur (2010) 所提「商業模式發

展九大區塊」架構為建構主軸，聚焦於國內記帳業所需核心及衍生服務，進行相關商業

模式規劃。為能有效並具體發展出相關商業模式，首先本研究安排數家記帳業者進行需

求訪談，其次發展出初步商業模式後，邀請專家訪談並彙總相關意見進行修正後，完成

本研究所提出的「記帳業雲端服務商業模式」。對 M 公司來說，不僅可提升公司形象、

強化競爭實力，更是營運範疇擴充的良好契機。有關本研究之學術與實務意涵於本研究

後續亦進行相關說明。 
 
關鍵詞：雲端運算、資訊科技致能的企業轉型、資源基礎觀點、商業模式 
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雲端運算 SaaS 商業模式發展之研究：以 M 公司記帳代理業服務

為例 
 
 

1.  緒論 
雲端運算 (cloud computing) 這個名詞近年來不斷出現於媒體與國際大廠等各種行

銷場合，儼然已成為產業與學術界顯學，競相投入相關應用技術開發 (Hayes, 2008)。自

2006 年 3 月 Amazon 率先推出雲端服務後，隔年 Google 便正式提出「雲端運算」一詞，

此後雲端運算相關議題即引起全球重要媒體的關注與報導。業界對雲端運算的研發、討

論及相關產品關注亦持續加溫 (Armbrust et al., 2010; Vouk, 2008)，直至 2009 年，雲端

運算不僅成為資訊技術熱門話題之一，更被視為是目前全球科技業最大的成長機會 (范
榮靖，2009)。 

雲端運算的概念從網路、虛擬化公用程式演進到「軟體即服務 (software as a service, 
SaaS)」，這是一項新的運算模型，可讓使用者隨時隨地透過各種連線裝置存取應用程式

或使用應用程式所提供的各項服務。這些應用程式位於極富彈性的資料中心內，且可動

態提供並且共用運算資源，以達經濟規模 (台灣 IBM，2009)。此外，雲端運算亦強調

透過「開放式軟體架構」來提供各種運算或儲存服務，最大特點即透過網路把「硬體效

能」整合並包裝成可供散佈使用的各種服務 (黃鋰，2010)。也因此雲端運算有別於傳統

資料庫中心，未來的雲端服務將以更動態且集中的方式來支援虛擬搜尋與線上交易，同

時強化資訊安全，讓企業或個人用戶能安心使用。未來企業可不需自行建置硬體伺服

器，只要向雲端供應商租賃，透過網路即可使用各種應用程式，可節省在 IT 軟硬體的

投資成本，將所有資源，集中在對加值服務的提供。而個人用戶亦不需購買功能強大的

電腦設備及各項軟體費用，連上網路即可隨時存取個人資料並執行多種處理作業。 

國內企業在經歷金融海嘯、油價波動及氣候異常等環境變化，以及全球激烈市場競

爭情況下，企業在資訊科技投資上呈現趨緩現象。逾八成企業 2010 年投資仍維持現狀。

其中對系統整合的平均投資支出，從 2009 年的 538.1 萬元下降到 505 萬元，平均下滑

6.2%。此外對商用軟體的平均投資，由 2009 年的 325.2 萬元，下降至 320.7 萬元，下滑

1.4%，而平均委外投資亦由 622 萬元下降至 494.7 萬元，下滑 20.5% (翁偉修、李震華，

2010)。此外，對國內系統整合或資訊服務業者而言，國內系統整合產業市場每年雖有

成長，但利潤卻逐年衰退。資訊系統推陳出新，不僅開發成本提高，相對的使用者意識

與對品質及服務要求亦高漲，使得市場競爭更加激烈，營運困難度提高。種種因素正考

驗著資訊服務業者，未來的營運方向勢必要重新調整。 

雲端運算發展對資訊服務業來說，雖充滿商機與卻也相對帶來更多的挑戰，廠商應

如何從中找尋商機、掌握機會，儼然成為各家軟硬體業者的目光焦點 (Barnes, 2010)。
然而不管是學術或實務相關文獻，對於企業該如何應用雲端運算來發展服務，以及這些

服務該如何進行營運規劃，這方面的著墨甚少。本研究主要係以 M 公司為個案研究對

象，M 公司是國內系統整合業的知名資訊服務廠商，主要以承作國內政府機關資訊委外
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的標案及大型企業資訊電腦化服務為主。M 公司深知在瞬息萬變的產業環境下，企業必

須不斷求新求變，也因此雲端運算服務的發展已不容小覷，積極了解並開發潛在可應用

雲端運算的客群，並從中分析研究這些客群所需的核心需求及衍生需求，藉以構建 M
公司在新資訊科技時代應用之持續競爭優勢。M 公司近年來積極佈局中小企業雲端運算

服務之開發，並試著先從中小企業記帳需求做為服務切入點，也因此該如何發展符合記

帳業需要之雲端系統應用，且這些服務該如何進行營運規劃，便是本研究主要重點。 

因此，本研究主要研究目的，係試圖建構 M 公司「記帳業雲端服務商業模式」，並

說明相關內容及發展過程。本研究主要以 Osterwalder and Pigneur (2010) 之「商業模式

發展九大區塊」架構為商業模式建構主軸。研究情境將聚焦於國內記帳業者所需的核心

及衍生服務，進行相關商業模式規劃。為能有效並具體發展出 M 公司記帳業雲端服務

商業模式，本研究首先將針對記帳業者進行需求訪談，其後發展出初步的商業模式內

容，接著透過專家訪談方式，彙總建議進而修正初步的商業模式，最後具體呈現本研究

的「記帳業雲端服務商業模式」，俾供 M 公司後續應用規劃之用。 

2. 文獻探討 
2.1 雲端運算 

雲端運算是一種網路遠端的伺服器運算，亦即用戶端透過網路連線存取遠端主機所

提供的服務，此外亦運用分散式架構的概念，使各處電腦可以彼此連結、合作、分擔運

算，藉以達到最佳的效能。典型雲端運算可區分為三個基本層次，最底層是基礎架構層 
(infrastructure)，屬硬體基礎建設，提供所謂的「基礎建設即服務 (infrastructure as a service, 
IaaS)」，主要的業務如伺服器、網路、資料中心、儲存設備、虛擬分享、動態準備等服

務。中間是平台層 (platform)，即整合軟硬體平台，提供適合完整的基礎平台，因此稱

為「平台即服務 (platform as a service, PaaS)」，在此層次中，提供中介軟體、Web 2.0 AP 
Runtime、Java Runtime、資料庫、軟體開發工具等服務。最上層則是應用層 (application)，
此層次主要為建置適合用戶端使用的應用軟體介面與系統內容。提供各項工商業用應用

軟體如：CRM、ERP、SCM、商業流程軟體、OA 軟體及協同作業軟體等，又稱為「軟

體即服務 (software as a service, SaaS)」 (黃鋰，2010)。 

2.2 資源基礎觀點與資訊科技致能的企業轉型 

誠如本研究第一章所提，個案 M 公司本為系統整合商，隨著企業與資訊科技環境

變遷，加上同質企業白熱化的競爭，確實到了思索轉型的關鍵時刻。也因此如何透過雲

端運算，加上 M 公司既有的資源與能力，促使自己進入過去難以進入的市場並建構長

期持續的競爭優勢，這正是 M 公司需積極努力的關鍵。事實上透過資源基礎觀點 
(resource-based view, RBV)，可以說明個案 M 公司所建構的商業模式確實可為其帶來更

多具獨特性的核心價值與競爭力。 

資源基礎觀點 (RBV) 重視企業資源與能力的培養，強調建立資源地位障礙的優

勢。其核心概念，為企業內部擁有的獨特資源與能力，提供企業策略基本方向與利潤來

源，並累積與培養組織內部資源與能力，形成長期且持續性的競爭優勢，故資源及能力
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為公司長期策略基礎與策略性思考之重點 (Prahalad and Hamel, 1990)。更進一步地，

Barney (1991) 認為若公司所擁有的資源具備獨特/異質性、不易移動/稀少性、不易模仿

/替代性，以及有價值等 4 項顯著特質，且加以累積培養，企業即將可形成持續性的競爭

優勢。 

雖然建構企業具競爭力的資源規劃相當重要，但外在環境變化莫測，特別是資訊科

技創新速度加快，也因此擁有重要資源還不夠，能隨著外在環境變化隨時增減調整組織

自我資源與優勢的能力更為重要，也因此，Stalk et al. (1992) 提出以「能力」為基礎 
(capabilities- based) 的競爭理論，強調企業「組織能力」是企業的最核心資源。Tapscott 
(1997) 後續也強調新經濟時代的首要特質為「知識」，認為未來的新經濟是以人及網路

為基礎的「知識經濟」。知識存在於人、產品及組織等重要因素中，若能掌握新資源架

構並善加運用資訊科技從中精準分析並得出相關創新或競爭資訊之企業，此即「資訊科

技致能之企業轉型 (IT-enabled business transformation)」的概念 (Venkatraman, 1995)，資

訊科技致能的企業，可充份參與並掌握社會及商業趨勢，不僅能將其原有商業領域範疇

進行統整，也有更多機會跨入其他領域並結合更多異質性資源(Mahesh et al., 2011)，也

因此未來是資本知識的競爭，未能掌握者恐難以於新的知識經濟時代持續與他人競爭。 

2.3 商業模式 

雖然，商業模式 (business model) 已被商業人士或學者廣泛的使用與討論，然其定

義，則因詮釋者所處的產業或觀點不同。本研究採用 Osterwalder et al. (2005) 的定義，

即商業模式是一種概念性工具，包括了一整套要素和它們之間的關係，用以表達特定企

業的商業邏輯。商業模式主要說明企業該為其目標客群帶來什麼樣「價值」，有了商業

模式，即可依據不同客群加以構想該提供什麼產品或服務、價格如何制定、發展何種能

力及安排哪些內外部活動，如此才能將「價值」傳達給客戶，獲取利潤及永續營收來源。 

為了更加完整敘述商業模式之內涵，Osterwalder and Pigneur (2010) 進一步提出「商

業模式發展九大區塊」之架構，各區塊內容與意涵分別是：(1) 顧客區隔 (customer 
segments)：企業針對不同群體的顧客及組織做區隔。(2) 價值主張 (value propositions)：
為解決顧客的問題或滿足顧客的需求所提供的產品或服務的集合。 (3) 遞送通路 
(channels)：提供多樣的通路型態，傳遞訊息及遞送價值主張給顧客。(4) 顧客關係 
(customer relationships)：不同的顧客區隔，提供不同的顧客關係管理。(5) 收益來源 
(revenue streams)：顧客對企業提供的價值主張所願意支付的金額。(6) 關鍵資源 (key 
resources)：使商業模式能順利進行的重要資產。(7) 關鍵活動 (key activities)：遞送價值

主張過程中所提供的主要行動。(8) 關鍵伙伴 (key partnerships)：遞送價值主張過程中

的合作伙伴及供應商。(9) 成本結構 (cost structure)：遞送價值主張過程中所產生的成

本。本研究後續即依此逐項發展出 M 公司對記帳業者所提供之雲端運算商業模式。 

2.4 個案公司 (M 公司) 背景介紹 

M 公司為國內知名大型系統整合廠商，在資訊科技發展居領先地位，公司成立於民

國 63 年 11 月，主要從事系統整合服務、自動化系統、應用軟體設計及工業電腦銷售等
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業務。員工總人數截至 99 年底已達一千多人。M 公司為應用軟體開發及系統整合之專

業資訊服務廠商，其行業上游主要為各類自動化機器及資訊產品製造商，透過中游的應

用軟體設計及系統整合後，銷售予下游的政府機關或民營企業。對上游製造商而言，中

游資訊服務業者的應用軟體開發，提高了產品的附加價值。對下游客戶而言，因機器設

備功能的提昇，降低其營運成本，提高服務效率及服務內容。 

相較於其他傳統產業的特性，資訊服務業屬於知識密集且流動快速的產業，必須提

供多元產品與服務以滿足顧客導向的需求。隨著資訊科技的快速發展與外在環境的變

遷，資訊服務業者為保持其競爭優勢及追求更高的價值與效益，因而產生各種新興資訊

服務模式，一方面滿足企業客戶日新月異的需求，另一方面也創造許多商機與無可限量

的發展潛力。政府自 92 年度正式開始執行的「e-Taiwan」計畫， M 公司已成功爭取到

數個政府機關 e 網通和創新 e 化及相關專案，使 M 公司有更多機會及資源提昇系統整合

技術，如設備的整合 (含異質平臺的整合)、新舊應用系統間資料互通和一致性及新舊應

用系統整合等。 

如前所述，M 公司深知雲端運算發展的重要性，也積極佈局中小企業雲端運算應用

之規劃，透過產學合作計畫，本研究之研究團隊得以有機會參與並進行深入訪談與資料

收集，繼而提出 M 公司可行的記帳業雲端應用之發展建議。 

3. 研究設計 
3.1 記帳代理行業背景與業務介紹 

記帳及報稅代理業在台灣已存在數十年的歷史，主要是為中小企業處理會計及報稅

事務。根據經濟部中小企業處 (2010) 中小企業白皮書中統計顯示，截至 2009 年我國企

業之家數共計 1,258,260 家，其中屬中小型企業者計 1,232,025 家，占 97.71%。就年營

業額來看，低於 500 萬的企業計 943,275 家，占 74.97%，顯示國內企業仍以小型企業為

大宗。雖然中小企業為我國產發展磐石，但業主多為技術或業務出身，欠缺財務會計方

面的知識與能力，此外也因中小企業經營規模較小，基於成本負擔考量，大多數未雇用

專任會計人員處理帳務及申報繳納各項稅捐等相關事宜。由於代理記業者服務好、收費

低廉，頗受一般企業主歡迎，因此大部分中小型企業將帳務、稅務委託熟悉之代理記帳

業者處理。記帳業者不僅作為政府在稅務政策推動與稅收課徵之中介橋梁，也扮演納稅

人與稅捐機關之重要溝通橋樑。記帳士、記帳及報稅代理業務人所提供服務項目除了例

行帳務處理及稅務申報事宜外，尚包括一些非定期性服務，例如工商登記服務、稅務規

劃、財務規劃、會計制度及稅務相關諮詢等服務，全視客戶之營運發展及人員變動情況

而定，有需求時另外個案委託才需提供服務。 

3.2 研究設計步驟 

研究設計分為下列幾個階段。第一，M 公司針對記帳業背景與現況收集各類資料做

初步了解，接著進行記帳業者需求訪談，依據訪談結果提出執行計畫與內容規劃，發展

出初步的商業模式。記帳業訪談對象則涵蓋國內北、中、南等地區，並以國內執業超過

10 年以上或擔任過公會理事等具代表性的記帳業者為主。第二，發展出初步商業模式
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後，接著進行專家訪談，而專家多為資訊服務業等實務界的資深專業人士。在彙總專家

意見後，修正或新增商業模式各區塊內容後，本研究即提出最終的記帳雲服務具體商業

模式，俾供 M 公司進行後續規劃之用。 

4. 資料分析 
4.1 記帳業現況與需求訪談結果 

本研究訪談對象以國內記帳士、記帳及報稅代理業務人為主，同時考量全省北、中、

南不同地區因地緣關係而有不同的想法，故在訪談對象安排上，分別於大台北地區安排

2 家、桃園 1 家、台中 1 家、高雄 2 家，共計 6 家進行面對面的需求訪談。訪談對象皆

為負責人或公會理事長，執業年資除一位約 5 年外，其餘皆有 10 年以上的資歷。訪談

結果，可歸納為「系統功能面」、「成本面」、「對雲端 SaaS 服務的看法」，以及「其他」

四個層面來加以說明。 

首先是「系統功能面」，就現有資訊設備部分，記帳業者所使用系統大同小異，多

為國內軟體供應商產品 (如：文中、天心、奇勝等) ，且應用相當成熟。此外記帳業者

對於硬體採購，大多自行採購為主，且硬體汰換並無一定年限。前項軟體部份，除第一

次購買使用外，每年仍需支付軟體業者年維護費用，業者對目前軟體使用除一家有表示

資料無法於不同系統間同步更新外，其餘都未提到功能不足之處。 

其次就「成本面」來看，此行業主要以人力成本為大宗，且人力尖峰期集中在每個

奇數月的營業稅報稅及每年營所稅申報期間，此即表示未來系統需考量此段尖峰時間系

統之調配。另在收費方面，業者比較傾向以量計費模式，有的希望以儲存量計價，有的

則希望採發票筆數計價，此部份則與現行的軟體供應商採固定年費方式，在接受觀念上

已產生改變。 

第三則是「雲端 SaaS 服務的看法」，接受與否各有其論點。接受度高的業者，會建

議會計系統及營業稅系統應優先上雲端應用。而接受度低的受訪業者，則僅建議如事務

所管理系統，客戶資料等非私密性的資料，可放到雲端上，並且對資料的安全性存有疑

慮，擔心資料是否會被別人截取，是否會遺漏及是否國稅局會直接要求雲端服務供應商

提供相關帳務資料，亦或採用雲端是否國稅局的勾稽效率提昇，造成委託客戶的困擾等

等問題，這些都造成受訪業者對採用雲端 SaaS 存在之疑慮。  

最後是「其他」層面，本研究從訪談過程感受到記帳業是項傳統且成熟的行業，業

者相對較為保守。雖知此領域競爭者眾，經營不易，但也只能辛苦耕耘，較少有創新思

維與作法來突破困境。根據本研究之訪談結果，發現業者所提需求或問題大都侷限在既

有業務範圍與作業模式。業者對於未來業務延伸的規劃，例如是否能將本業提升至會計

師營運範疇或更多創新服務的思考甚少。事實上從資訊科技致能 (IT-enabled) 概念來

看，其實業者可運用資訊科技改變即有做法或流程，即可有效提升服務品質甚至開創新

的營運範疇。也因此接下來本研究進一步將依據記帳士業者之現有與潛在需求進行營運

模式規劃， 
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4.2 專家訪談與最終商業模式區塊建構 

前一節在了解記帳業者現況與需求後，本研究隨即進行初步商業模式規劃，且後續

安排專家對所提出之商業模式給予建議。在正式的專家座談前一週，本研究即先將初步

的商業模式內容，透過 email 方式交給專家，並於受訪當天詢問是否有不了解之處，先

做說明後再進行訪談。由於事先已提供資料供專家參考，訪談當天專家即可直接進入主

題並提出他們的建議，故訪談進行頗為順利。訪談結束後，整理出各專家所提建議內容，

並再次提供給各專家參考，進行第二輪的確認，最後本研究歸納出 M 公司記帳業雲端

運算可行之商業模式與其相關細節，相關圖解如表 1 所示。 

表 1：修正後 M 公司記帳雲商業模式 

 

因篇幅有限，無法一一詳述所有相關細節，但在此本研究仍盡可能節錄最終發展完

成之記帳業雲端運算應用商業模式之九大區塊內容細節並說明如下： 

一、顧客區隔 (customer segments)：Ｍ公司記帳雲目標客群，係以國內記帳業者為

主。國內中小企業約有八成左右是委託記帳業者代為處理記帳及報稅相關事務，且因一

般中小企業欠缺會計、稅務方面的專業知識，及法令更新之進度掌握與適用性。所以也

比較依賴與相信記帳業者提供各項服務。故本研究選擇以記帳業者為切入點。而在記帳

業中又以新取得證照申請執業者或其客戶有使用 ERP 系統可介接直接傳輸資料的業者

為優先推廣對象。對於初成立業者，客源尚未穩定之時，營運成本、各項費用支出皆須

縝密規劃與管控，同時新加入者面對市場已存在許多既有競爭者，應如何提升服務品

質、建立競爭實力以爭取客源，更是新進入者需考量重點。 
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M 公司記帳雲之隨選模組以量計價方式彈性收費，可依用戶實際使用多少系統或依

發票量來計價。可節省 IT 總擁有成本 (total cost of ownership, TCO)，對於初期客源不穩

定的業者來說，不必支付較高的定額費用，節省支出。且新加入者因無歷史包袱，對市

場的反應力或服務模式的轉變相對會比存在己久的既有業者來得快，故對採用新的系統

或新的服務模式，其接受度會比較高一點。 

二、價值主張 (value propositions)：價值主張是為解決顧客的問題或滿足顧客的需

求所提供的產品或服務的總合。由於記帳及報稅相關應用軟體在市面上已算是成熟的產

品，除因會計公報及稅法之變更需即時修改應用軟體外，會記系統變動的程度不大，所

以能在系統功能面發揮的空間己屬有限。故針對記帳雲所提出的價值主張，以強調雲端

服務的特質，彈性擴充、便利性、延展性（即當業主接收大量訂單業務時，可以支援能

量服務，不至於受限），同時滿足需求訪談中業者所提出資料重複輸入問題與任何時點

皆可作業之需求。以期藉由提升記帳業服務品質及競爭力，讓業者在人力與成本節省

下，能有更多的資源去開創或延伸其他新的服務商機。本研究所規劃的商業模式之價值

主張內容分為三部分，分別是：服務內容效益、成本效益及其他效益。 

(1) 服務內容效益：包含三大重點，即便利性，安全可靠及擴充、延展與整合能力。

「便利性」強調記帳雲應用服務可提供任何時點，任何設備隨時上線作業即時服務。例

如憑證資料輸入後，系統自動定義會計科目並直接切傳票 (註：目前的軟體需由人工選

定會計科目)。此外記帳雲可結合電子發票系統直接傳輸憑證資料，省去資料重複輸入

節省人員作業時間。未來可因應會計公報及稅法之變更，系統更新直接由供應端負責，

可達成即時且一致性目標，不像傳統模式需至客戶端分批更新，或因客戶自行下載更新

時間不同或弄錯版本而產生差異。「高可靠度、可用性與安全性」則是記帳雲應用服務

可提供業者全年無休不停機服務，具備自動偵測、自動監控與快速回復等各項管理機

制，滿足使用者所期待的時間與機能。例如建置異地備援機制，保障用戶系統使用之可

靠與安全。「高擴充性、延展性」則是記帳雲各項應用系統以模組化設計，客戶可選擇

所需用到系統彈性配置。隨著企業營運成長時，系統擴充容易，客戶不必擔心軟硬體整

合、相容性與擴充問題。此外，M 公司本身已通過 ISO270001 資訊安全認證、為提供用

戶更多重的安全保障，減輕顧客對雲端資料安全的疑慮，M 公司可採用 PKI 認證保障用

戶資訊安全。或通過其他相關認證，如 PKI 認證或雲端安全聯盟 (Cloud Security Alliance) 
所提供的 CCSK (Certificate of Cloud Security Knowledge )認證。 

(2) 成本效益：記帳雲應用服務改變了過去的商業模式，使企業經營更符合成本效

益，節省資訊軟硬體及維護費用，企業不需管理繁雜的 IT 設備，可專注於企業核心價

值的經營與創造，對資源有限及資訊人力不足的中小企業來說，成效更為明顯。 

(3) 其他效益：記帳雲提供業者便利、彈性的服務。透過 Web 應用，對資訊、知識

的搜尋、歸納更易於管理，以利記帳業領域相關專業知識庫的建立。知識庫可包含法令

規章、作業準則、各類表單、專業知識與經驗分享。同時因應政府未來新政策或新科技

服務，提供與政府機關各項資訊服務平台界接，節省作業時間。記帳雲應用服務最終的
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目標，是希望透過便利性的服務節省業者作業人力、提升服務品質。讓業者除專注於核

心價值服務外，能有較多時間與資源提升自已往會計師、財務顧問師發展，或開創新的

營運範疇。 

三、通路 (channels)：通路乃指公司如何把價值主張溝通和傳達給客戶。溝通聯繫、

分配和銷售管道組成了公司和客戶之間的介面。雖然行銷管道種類很多，可採用的行銷

工具也不少，但因記帳業並非任何人都可執業，必須經過國家認證考試或法令認許下才

可執行代理記帳及報稅等業務，是屬於專業領域範圍，在各區國稅局網站上會定期公告

取得資格及申請執業之合格業者名單。在目標對象上相對是比較透明的，故對記帳業在

通路選擇上，可聚焦於專業領域之通路。 

Ｍ公司可結合公司內部自有行銷團隊 (如：網站、全省各地維護服務站)，運用不同

行銷工具 (如：廣告、研討會) 搭配不同型態之通路遞送其價值主張與訊息。例如透過

M 公司網站，顧客可直接於網站了解記帳雲相關內容與各項功能及各項申辦服務。此外

透過Ｍ公司內部雲端服務專責於推廣與銷售之團隊，結合全省 11 個維護站，全省分區

舉辦公開發表會、研討會、行銷式教育訓練等各類行銷推廣活動。其次亦可使用直效行

銷的方式，由各區國稅網站取得業者名單，透過電子郵件、網路，傳達記帳雲服務訊息

給記帳業者。著重與個別的顧客溝通，並結合資料庫技術儘量留置潛在顧客。另外為了

強化記帳業者的了解與信心，透過免費試用服務，提供 M 公司記帳雲系統免費試用區，

讓有興趣顧客申請試用，親身體驗是最直接的行銷方式。除上述 M 公司的直接通路方

式外，賞可透過各種間接通路的方式來進行行銷，例如：利用網路搜尋引擎，進行網路

關鍵字行銷。也可以透過策略夥伴合作行銷方式，分別於北、中、南不同地區，徵求 3
家具代表性 (如公會理事長本身執業的事務所，或提供跨地域服務的業者)的先導客戶提

供優惠或合作模式，進行系統、平台服務初期相關測試與意見回饋，建立夥伴關係進行

口碑行銷。 

四、顧客關係 (customer relationships)：顧客關係的構面，乃描述一個公司建立與

特定客戶群體的關係形態。記帳雲服務提供便利性服務，解決客戶記帳報稅最耗人力作

業部分，幫助客戶降低成本，讓客戶有較多的時間去爭取其他較高毛利的服務商機，協

助客戶成長，取得信賴也是關係建立的途徑。 

顧客關係之建立可分為以下幾項進行說明：(1) 潛在顧客關係建立：例如提供專業

客服專線或網頁諮詢服務，即時回應顧客對記帳雲服務相關問題。此外對於申請免費試

用的潛在顧客，持續追蹤與關心，了解體驗的狀況、問題反應或建議，作為持續改善服

務內容之參考。(2) 客戶關係管理 (CRM) 系統的建立：例如「即時專業客服系統」的

建立，提供線上處理申購、啟用、上線、續約、客訴問題等行政客服服務，及解決記帳

雲各系統使用之相關問題。(3) 建立不同層面之顧客關係：定期舉辦與會計稅務相關或

不同領域專業知識之研討會、教育訓練課程或經驗分享聯誼會，建立不同層面之顧客關

係。(4) 建立用戶溝通平台，維護網站社群：提供業者相互間或不同領域的專業知識交

流與經驗分享園地，有助深入了解客戶的問題與期望。(5) 即有客戶關係之維持：提供
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高穩定度、高可用性及功能持續精進的平台服務，同時隨著客戶業務成長或業務型態改

變，持續提供具可擴充性、延展性系統服務或客製化服務。 

五、收益來源 (revenue streams)：此係公司在交付價值主張給客戶後，從每一客戶

群中所產生的收入來源。M 公司記帳雲服務除可透過價值主張產生系統使用、電子發票

傳輸、客製化、系統轉換等各類服務收入外，亦可提供其他加值性服務以增加營收。首

先是「記帳雲服務各應用系統使用收入」，來自於記帳業者使用記帳雲提供的各項應用

系統，如會計總帳、營業稅申報、結算申報、工商登記等系統之使用費。記帳業者可自

由選擇依所需使用到系統服務模組，依選用之模組數計算基本月租費用，並加計按發票

量及發票品項數計算的變動費用。其次是「電子發票傳輸服務收入」，發票傳輸，例如

可依 (發票之張數) ＋ (發票總品項數×費率) 方式計算收費，隨著傳輸量的增加給予不

同等級的優惠折扣。第三則是「設定費」，屬一次性費用，每家收取固定金額之設定費，

如傳輸雙方皆為 M 公司之平台用戶者，則免設定費。第四則是「客製化服務收入」，依

客戶客製化需求內容而定，產生之服務收入。第五則是「系統轉換收入」，此即客戶由

舊有系統轉至 M 公司記帳雲服務時，提供資料轉換服務所收取費用。此項轉換費用，

可視客戶資料量多寡或搭配新系統上線促銷活動，給予客戶免費或較低之價格優惠（如

簽約二年免系統轉換費之方案）以吸引業者採用雲端服務。或可提供另一選擇方案，例

如以記帳業者每年需支付給現有資訊服務業者之軟硬體維護費用，作為系統轉換計費標

準。其他收益來源尚如廣告收入或終端硬體、周邊產品或耗材銷售收入等。 

六、關鍵資源 (key resources)：關鍵資源是商業模式運作最重要的資產，是指企業

為目標顧客創造和提出價值主張的產品或服務時，所需實體或非實體之關鍵要素。為使

Ｍ公司記帳雲各項營運活動順利進行，所需的關鍵資源包含雲端各層次軟硬體、系統開

發、各項營運活動所需人力、技術、財務與關係網絡等資源。「雲端架構相關資源」方

面可分為三個基本層次，即基礎架構層、平台層和應用層，透過虛擬化、標準化和自動

化的方式，有效整合雲中各項硬體和軟體資源，並透過網路將雲端服務交付給用戶。為

提供雲端 SaaS 軟體即服務，首先需有雲端基礎架構層與平台所需的各項軟硬體與技術

能力。其次如「異地備援及災害防護/復建中心之相關軟硬體資源」，以及 M 公司需具備

記帳業、會計帳務及報稅領域相關知識，此外也須熟知「服務導向架構 (service oriented 
architecture, SOA)」、網站應用技術 (如 Web service、SOAP、XML) 及應用軟體開發相

關之程式語言 (如 J2EE、Java、.Net、EJB、JMS) 等相關技術知識。「人力資源」則包

括系統關發建置、行銷推廣、系統營運管理、客戶服務、教育訓練、IDC 機房管理與硬

體維修各類人才。「關係網絡資源」則是指提供電子發票界接與資料轉輸服務，未來政

府各項措施與相關法令規定，都將影響到記帳雲服務內容提供。另一方面記帳業公會乃

為政令宣導、法規建議與會員規範之重要推手。故與政府相關單位及記帳業公會建立良

好關係甚為重要。最後是「財務資源」，雲端服務供應商於初期環境建置與測試階段到

正式上線營運前，即需投入多項軟硬體設備、技術與人力，資金需求龐大，故足夠的資

金來源是維持營運所必需。 
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七、關鍵活動 (key activities)：關鍵活動乃指企業遞送價值主張，維持商業模式運

作所必須採取之重要活動。記帳雲服務提供，除須完成各項應用系統開發部署外，尚有

多項重要活動須進行，大致可歸納為服務面、客戶面及營運面三大部分。「營運面」涵

蓋了營運目標設定、預算編列、市場行銷策略、營運資源與建置 (包括如：組織、人力

調整與訓練、完整系統測試標準與異常處理方法、營運資金規劃)。「服務面」則包括多

元彈性收費機制的設計、制定平台服務各項管理機制與標準作業流程、服務水準協定 
(service level agreement, SLA) 的制定，以及風險評估。最後是「客戶面」，涵蓋了客戶

關係管理機制與流程、建立線上自學課程及定期訓練課程，製作數位教材/使用手冊/自
學影片等、先導客戶使用狀況追蹤與意見收集，以及客戶使用滿意度與服務水準調查等。 

八、關鍵伙伴 (key partnerships)：關鍵伙伴包含了政府、應用軟體開發商、軟硬

體供應商、記帳業者、記帳業公會，以及投資關係人。例如，政府掌握政策與法令資源，

因此是 M 公司記帳雲發展之重要關鍵伙伴。此外財政部推動的電子發票雲端服務，未

來規劃、能釋放多少應用給業者，亦關係著 M 公司記帳雲服務內容的提供。而記帳業

者即是顧客也是伙伴，因系統先導客戶可協助發現初期系統使用相關問題並提供建議，

可有效協助 M 公司對各項系統或服務之改善，使系統更為精進。另外如記帳業公會的

角色除保障會員權益、增進會員共同利益，擔任業者之引導角色外，同時也扮演政府機

關、工商業界的橋樑。而公會本身需投資設備設計網頁服務會員，M 公司可考慮提供公

會網頁免費的雲端儲存空間，網頁仍由公會自行設計，與公會建立良好關係，有助記帳

雲服務之行銷推廣。最後如投資關係人與銀行的支持，是營運資金取得重要管道。 

九、成本結構 (cost structure)：成本結構乃指經營特定的商業模式所發生的所有成

本。是創造和提供價值，維護客戶關係，實現營收所發生的重要成本。有關成本結構區

塊，可區分為初期投入成本、固定成本、變動成本等，同時與營運相關必要費用也應一

併考量。例如在「初期投入成本」方面，雲端應用服務提供，需先完成底層與中間平台

層之基礎建設，需投入各項軟體基設備與進行測試所需之人力成本。而「營運成本」方

面則包括了營運相關人力成本、管銷成本 (包含行銷推廣、經銷佈局、關係網絡、營運

管理與各項服務等相關成本) ，最後在「其他營業外支出」方面，由於雲端服務屬於新

興的服務模式，而記帳雲的核心應用 (會計、報稅) 又與政府機關或法令規定息息相關。

必須考量相關立法建議可能需透過公會或民意代表幫忙，例如舉辦公聽會等之非屬營業

性質的各項開銷。 

5. 結論、建議與限制 
5.1 對學術與實務之意涵 

雲端運算已被視為全球資訊科技產業最大成長機會，雖然不算全新技術，但它的出

現卻已改變資訊產業整體價值鏈，開啟以軟體及服務為主的競爭時代。企業應思考如何

在雲端時代裡迎上改變，並運用雲端各項應用服務，重建企業競爭力或開創新業績。然

而目前絕大多數學術或實務所談論的雲端運算方向，仍多偏重於硬軟體平台或網路等基

礎架構層面，對於創新商業模式等分析方面，目前可供參考的文獻仍相當有限。而本研

究的目的，係試圖透過「M 公司記帳業雲端服務商業模式」的探討，除對雲端應用服務
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與趨勢做深入探討外，亦實際以記帳業為實徵研究對象，進行需求訪談、專家訪談並建

構出該領域可行的商業模式。 

對實務界而言，本研究以Ｍ公司記帳雲服務的商業模式為例，預期可帶來各種面向

的貢獻。第一，對使用客戶來說，記帳雲服務除可降低記帳業資訊投入成本、提高作業

效率以及提昇業者核心服務之品質與競爭力。此外更考量業者營運範疇所需，提供高擴

充性與延伸性服務，強化記帳業服務創新。第二，對政府而言，政府為提升產業競爭實

力及便民服務之品質效率，積極推動雲端各項應用服務 (如電子發票雲端服務)。同時為

加速國內雲端產業發展，降低中小企業資訊應用成本，以行業別特性為推動主軸，鼓勵

資訊服務業者以新思維、新營運模式，開創具附加價值之雲端服務。故 M 公司記帳雲

之推動，正迎合政府雲端發展政策與期望。第三，對個案公司—M 公司而言，建構記帳

雲服務的核心內容，不僅與國內財政稅收息息相關，且同時結合電子發票應用，對於國

內 SaaS 新商業模式發展具有指標意義。因此對 M 公司而言，不僅可提升公司形象與知

名度，新商業模式更是其營運範疇擴充的良好契機。 

對學術研究而言，商業模式之所以重要，不僅因涉及企業的獲利來源，更在於企業

須同時考量行銷、業務、研發、客服和管理等相關因素，並以服務為導向，設計出最合

乎客戶需求及可延續性的商業價值鏈。本研究以 Osterwalder and Pigneur (2010) 所提出

的「商業模式發展九大區塊」為架構，逐步發展出 M 公司記帳雲的商業模式。此架構

每一區塊皆有其考量重點，同時亦需檢視各區塊間對應的關聯性，使商業模式之發展過

程能有完整的規範可循，對商業模式相關之研究呼應與知識累積多有貢獻。 

5.2 研究限制與後續研究建議  

本研究在商業模式建構之過程力求正確並具備研究設計信效度，但本研究不諱言在

商業模式的建構中，仍存在著一些不確定因素，而這些因素也是 M 公司後續需持續克

服、強化使用者信任，以及有效控管記帳雲營運成本與效益所需努力之處。第一，雖然

在使用者訪談及專家訪談過程當中，多數人認為記帳雲的安全無虞，但還是有部分使用

者，其傳統觀念認為，將資訊保存在自己可控制的環境內，比存放在不了解、不熟悉的

地點更安全。事實上，這是使用者對雲端運算不夠了解而產生疑慮。在雲端運算環境中，

資料中心和運行的基礎服務都有專業組織與人員營運管理，遠比個人或中小企業的 IT
人員更有安全管理經驗。同時雲端運算提供的資源抽象化、隔離、用戶管理等技術，也

都能強化安全性。另外，雲端運算提供的規模效應，使用者反而能在出更小成本的情況

下，享受更高階的安全服務。而這部分有待 M 公司對使用者作更多的教育訓練與推廣，

以期提升他們對雲端運算的信賴程度不可。第二，降低成本是採用雲端服務的驅動要

素，因此雲端服務供應商在產品定價上應讓企業知道與現有軟硬體相比，確實能為企業

節省成本，如此才能提高企業採用雲端服務的意願。以 M 公司記帳雲而言，應以記帳

業者目前每年所需負擔的軟硬體維護費，同時也需考量業者沉沒成本之問題，做為其定

價的參考依據。第三，B2B 電子發票應用的普及率關係到 M 公司記帳雲的價值主張，

目前電子發票營業人推廣雖已超過 2 萬家，但真正上線使用的企業則以電子商務、大型

連鎖商店為主，一般中小企業使用率仍偏低，因受限於稅務法令規定及複雜的使用界
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面，影響使用意願。建議政府在電子發票的應用與相關法令規定，應隨著雲端的發展予

以適度的簡化與調整。第四，記帳士法第十三條，明訂記帳業者可執行的業務範圍，法

令的規範相對也限制了記帳業的發展空間。同時消基會亦要求記帳業公會不得明示會

員，訂定最低服務價格，破壞市場自由競爭。而政府每年又持續舉辦記帳士考試，擁有

資格的人數不斷增加，對業者而言，無疑是雪上加霜。政府在法令的制訂與相關配套措

施時，應顧慮到彼此之衝突問題。 

在後續與雲端運算商業模式相關之研究建議方面，首先是可針對未來政府對雲端創

新應用而制訂的相關法令，對雲端應用服務供應商之影響。例如政府未來將推動的電子

發票應用、優質經貿網 (關港貿單一窗口)、中小企業信保金等各項雲端服務，對雲端服

務供應商之發展影響等相關研究。其次則是可由記帳業可能延伸的服務中，繼續探討各

項服務之可行的商業模式。或可進一步探討 M 公司中小企業雲，因各領域雲服務的推

動，產生的綜效為何。我們期待 M 公司記帳雲商業模式能順利推展並付諸實現，未來

能擴大與中小企業其他雲端應用相結合外，本研究枝研究發現亦能使雲端運算商業模式

之學術與實務知識能有更多累積是盼。 
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Abstract 

Cloud computing has been treated as the one of the biggest growth opportunity for global 
technological industries.  However, despite the above potential benefits could be brought for 
enterprises and service providers, the study of possible business model and detailed 
descriptions of the interrelated building blocks for cloud computing application service is still 
piecemeal.  As such, the objectives of this study is to construct a concrete and feasible 
business model of cloud computing based on the nine building blocks proposed by 
Osterwalder and Pigneur (2010), and this study focuses on the possible business model and 
service development for case company in the accounting industry.  The study begins with 
several literature reviews including resource-based view, IT-enabled business transformation, 
business model development, and the major historical and development traces of the case 
company – M company.  This study then setups several requirement interviews of major 
accounting people and related trade union.  After that, the study then proposed the baseline 
business model with related detailed nine building block descriptions.  Again, several cloud 
computing and account experts were invited for professional expert interview to review the 
presented business model thoroughly.  After these interviews and several revisions, the final 
business model for account industrial cloud application and services was then confirmed and 
proposed. 

The final business model for account industrial cloud application and services provide 
several crucial implications for both academic and managerial people in term of several 
aspects.  For accounting customers, the related application and service proposed from our 
business model could not only reduce information processing cost but also increase their core 
service quality and competences.  For governmental and social applications, the proposed 
business model could combine the application of electronic invoice voucher, decrease the 
processing effort related to it and then fulfill the vision of energy conservation and carbon 
reduction.  Mostly importantly, the innovative cloud computing service model could 
considerably transform and extend more business scopes for M company, thereby generating 
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its sustained competitive advantages or promoting its company reputation and image.  More 
insights and descriptions of the proposed business models are also addressed in this study for 
possible research directions. 
 
Keywords: Cloud computing, IT-enabled business transformation, resource-based view, 
business model. 


