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鑑於科技日新月異，資訊環境的不斷進

步，導致資訊系統需求的持續變化和更新，如

何確保資訊系統能夠成功地為使用者帶來利

益，已成為一項重要的研究主題。唯有完整發

揮資訊系統所提供的功能，讓使用者感受系統

帶來的正面效能和效益，進而增強組織的正面

績效，才能算是成功的資訊系統。

壹、緒　論

一、目的

考慮到國軍的主財業務具有前後連貫性，

過去因組織所隸各異，導致各自獨立開發資訊

系統，造成了系統平台間的差異，資訊傳遞整

合困難。

自2013年起，國防部主計局推動業務流程

再造，建置國軍主財資訊雲端服務網，逐步整

合各項主財業務資訊系統，旨在實現「業務資

訊化、流程數位化、文件電子化」的目標。

迄今，國軍主財資訊系統已經啟用超過

十年。本研究以Davis、Bagozzi與Warshaw

（1989）提出的科技接受模式（Technology 

Acceptance Model ,  TAM）為基礎，並參考

Parasuraman、Zeithaml和Berry（1985）所提

出的服務品質理論。研究旨在探討使用者的重

視期望值是否會影響他們對系統的「知覺易用

性」和「知覺有用性」的感受，影響他們對網

站的使用滿意度。透過綜合這兩個理論框架，

我們希望深入了解在長時間的系統使用經驗

中，使用者的重視程度如何影響他們對系統功

能和易用性的感知，從而對整體的滿意度產生

何種影響，藉由研究分析的結果，期識別出目

前系統存在的問題和使用者需求，進而提出相

應符合使用者期望的改進建議和策略，提高使

用者對系統的滿意度和使用體驗。

二、 研究架構

本研究以Davis（1989）年所提出的科技

接受模式（TAM）為理論基礎，試將外部變數
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基於上述研究框架，我們將分析使用者重

視程度對系統的「知覺易用性」和「知覺有用

性」的影響，進而研究這些因素對使用者使用

感受的滿意度影響，期提供「國軍主財資訊雲

端服務網」後續改進建議。

本研究旨在驗證「重視程度」對使用者滿

意度的影響。因此依據研究目的及研究架構提

出本研究假設如下：

H1： 重視程度與「知覺易用性」之間存在

正向關係，即使用者對系統的重視程

度越高，其對系統的「知覺易用性」

評估也越高。

H2： 重視程度與「知覺有用性」之間有正

向關係，即使用者對系統的重視程度

越高，其對系統的「知覺有用性」評

估也越高。

H3： 「知覺易用性」對使用者滿意度有正

向影響，即使用者認為系統易於使用

和對其工作有幫助的程度越高，其對

系統的整體滿意度也越高。

H4： 「知覺有用性」對使用者滿意度有正

向影響，即使用者認為系統易於使用

和對其工作有幫助的程度越高，其對

系統的整體滿意度也越高。

三、 研究流程

研究流程如圖1-2所示，共有八個步驟。

首先確定研究動機與目的，整理國內外相關重

要的文獻，確立研究架構，提出研究假說，並

設計前測問卷，研究對象則針對使用「國軍

主財資訊雲端服務網」的使用者，以李克特

（Likert）五點量尺，依同意程度給予不同的

評分，分別以1～5分來表示「非常不同意」、

「不同意」、「普通」、「同意」、「非常同

意」，並經由前測問卷的結果進行題項修正，

再發放正式的問卷。

在正式問卷編製完成後，採用網路調查工

具SurveyCake建立問卷表單，所有問項均設定

為必須填答，以此進行資訊蒐集與調查，採用

隨機抽樣方式執行調查和研究。收回的問卷經

「重視程度」納入模型，探究國軍人員於使用

「國軍主財資訊雲端服務網」的期望與實際使

用感受之間的滿意度差異，依據研究目的及相

關文獻，以下是本研究提出的研究架構，如圖

1-1所示：

圖 1-1　研究架構
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過篩選，排除無效問卷後，將有效問卷列為樣

本。接著，將問卷內容輸入SAS軟體進行資料

分析，以取得研究資料和結果。最後，根據研

究資料分析內容，整理歸納並分析研究結論與

建議。

本研究之流程總共區分以下八個階段，如

下圖1-2表示：

貳、	名詞介紹

一、 科技接受模式（Techno logy 
Acceptance Model,TAM）

科技接受模式是由D a v i s（1 9 8 9）提出

的，此模式是基於社會心理學的理性行為理論

（Fishbein & Ajzen，1975）修改後提出，用於

解釋和預測使用者對資訊科技的採用意願及接

受程度。它從使用者內在的知覺角度解釋用戶

對資訊科技的接受行為，常被使用來探討使用

者對科技接受程度的相關理論之一。

TAM是預測使用者對於資訊科技行為意

願的有效工具（Szajna，1996），已經經歷了

許多不同資訊科技或系統的實證研究（何是

勳、林明宏、黃美華，2017），如全球資訊網

（Moon & Kim, 2001）、行動服務（Luarn & 

Lin, 2005）、數位學習（Ong & Lai,2006）等，

均能有效解釋使用者對資訊科技或系統的接受

度（Legris, Ingham, & Collerette,2003）會因

個人的差異而有所不同，如性別（Ong & Lai, 

2006）、年齡（Arning & Ziefle, 2007）、經驗

（Gupta &Kim, 2007）等。

在TAM中，雖然「知覺易用性」及「知覺

有用性」是個人接受和使用資訊科技的重要影

響因素，且依系統特性、使用者環境等其他因

素，進而影響使用者（Moon & Kim, 2001）。

因此，許多研究都以TAM為基礎，擴充外部

變數來解釋預測使用者對資訊科技或系統的接

圖 1-2　研究流程
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受度，並探討外部變數和TAM變項之間的關

係（Yoon & Kim, 2007）。此外，Legris等人

（2003）指出進行TAM的研究時需慎選外部變

數，因為外部變數除了能確切地影響「知覺易

用性」和「知覺有用性」的因素外，還是驅使

使用行為的重要因素。

二、 服務品質的衡量指標

Parasurman, Zeithaml and Berryy等三位英

國劍橋大學教授，1985年經對銀行、信用卡

公司、電信業以及產品維修四個服務行業進行

深度訪談和對消費者進行實地訪問研究後，提

出了一個具有代表性有關服務品質的概念化模

式，簡稱PZB模式，中心概念為服務品質即為

體驗服務與期望服務之間的差距，而管理者在

傳遞服務給消費者的過程中，存在五個關鍵的

缺口，每一個缺口的大小及方向均會影響服務

品質。 

缺口分析模式幫助我們理解並識別顧客實

際體驗的服務品質和他們期望的服務之間差

距，這些缺口阻礙了服務的提供，無法滿足顧

客的需求。因此，管理者如果能消除以上五種

缺口，才能真正滿足顧客需求。（張朝閎，

2016）

參、	研究方法

一、 問卷內容量表

問卷主體包含兩大部分，第一部分則聚焦

在受測者的個人背景資料。第二部分以 Davis

（1989）提出的TAM為框架，分成「知覺易

用性」、「知覺有用性」二個構面共計42個題

項，組成問卷，內容分二部分如表3-1所示。

二、 研究對象與問卷發放

本研究為瞭解國軍人員對「國軍主財資訊

雲端服務網」系統的使用感知情形及滿意度，

於2023年11月建立問卷，問卷預試時間為2023

年11月至2023年12月，以國防部主計局單位隨

機發放12份前測問卷。回收有效問卷12 份，

有效問卷回收率100%。原研究量表各變項預

試信度Cronbachsα  皆大於0.870，刪除 i tem 

correlation <0.3的題項後，Cronbachsα提升為

0.901，表示本研究量表具有良好信度。

本次研究執行的受測者樣本對象為軍中現

職服務人員，正式問卷發放時間為2024年2月16

日至2024年3月15日，以轉傳網址連結方式，請

國軍主財同仁協助填寫，本研究共計採集211位

受訪者作為研究樣本。

表 3-1　問卷內容摘要

項目 問卷內容摘要

第一部分：

受訪者個人基本資料
包含個人性別、年齡、學歷及相關使用經驗。

第二部分：

重要程度與滿意程度

受訪者二大構面 42 個衡量題目，簡單說明如下：

1. 知覺易用性：設計 13 個衡量項目，區分重視程度及使用經驗，計 26 題。

2. 知覺有用性：設計 8 個衡量項目，區分重視程度及使用經驗，計 16 題。

資料來源：本研究整理
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三、 資料分析方法

本研究係以現職人員來探討其網站使用經

驗與期望，而陳述句主要以直敘的方式呈現出

問卷題項，請受測者就問題的內容來回答其同

意程度，每題題項給予1到5分，其中1代表非常

不同意，5代表非常同意。

㈠ 人口統計變項

本研究資料針對問卷受訪者之個人性

別、年齡、學歷、階級、主要業務屬性及

網站使用經驗等六個面向作為衡量分析的

基礎變數各變項代號如表3-2所示。

㈡ 各因素構面之敘述統計分析

根據問卷回收的數據，本研究使用

SAS進行分析，計算平均值、標準差等指

標，以了解問卷的回答模式，隨後，對衡

量「國軍主財資訊雲端服務網」服務品質

的二大因素面之各構面問題題項，進行了

敘述性統計分析，該分析旨在通過計算每

個問題題項的平均值，解釋各構面每個項

目的重要程度、滿意程度和期望落差。

㈢ 跨構面分析

將每個因素的整體平均數最大值、最

小值，進行排序和分析，以評估受訪者在

整體因素構面上的重視程度、滿意程度及

期望落差。

㈣ 變異數分析及Duncan比較檢定分析法

Duncan分析法用於比較成對平均值，

平均值之間的差異越大表示顯著性愈高，

通過一般線性模型（GLM）程式，用於母

群進行分組，並測試有關其他變數對單一

變數群組平均數的影響的虛無假設。在本

研究中，Duncan分析法被用來比較不同人

口變數群組間個別自變數的差異。

表 3-2　人口變項代號

變數代碼 類別 變數類別代碼 變數代碼 類別 變數類別代碼

性別

A1
男 1

階級

A4

士兵 1

女 2 士官 2

年齡

A2

22 歲以下 1 尉官 3

23~29 歲 2 校官 4

30~39 歲 3 聘僱 5

40~49 歲 4 文官 6

50 歲以上 5
業務屬性

A5

主計財務 1

學歷

A3

專科 1 電子資訊 2

高中職 2 其他 3

大學 3

網站使用經驗

A6

未滿 3 年 1

研究所以上 4 3~<6 年 2

6~<11 年 3

11~<20 年 4

20 以上 5
資料來源：本研究整理
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肆、數據分析

一、 樣本基本資料分析

㈠ 基本資料敘述統計分析

問卷調查於2024年2月上旬確立，為期

近一個月期間，調查對象為「國軍主財資

訊雲端服務網」的使用者，共發出211份問

卷，計回收211份。

首先將樣本基本資料彙整於表4-1「國

軍主財資訊雲端服務網」之使用者有效問

卷基本資料描述如下：

表 4-1　樣本基本資料分析表

基本資料 類別 樣本數 百分比（%） 排序

性別

A1

男 138 65.40 1
女 73 34.60 2
總計 211 100

年齡

A2

22 歲以下 3 1.42 4
23~29 歲 60 28.44 2
30~39 歲 133 63.03 1
40~49 歲 13 6.16 3
50 歲以上 2 0.95 5

總計 211 100

學歷

A3

專科 3 1.42 3
高中職 0 0
大學 124 58.77 1

研究所以上 84 39.81 2
總計 211 100

階級

A4

士兵 2 0.95 4
士官 15 7.11 3
尉官 108 51.19 1
校官 83 39.33 2
聘僱 2 0.95 4
文官 1 0.47 5
總計 211 100

業務屬性

A5

主計財務 194 91.14 1
電子資訊 14 6.64 2
其他 3 1.42 3
總計 211 100

網站使用經驗

A6

未滿 3 年 62 29.38 2
3~<6 年 39 18.48 4
6~<11 年 66 31.28 1
11~<20 年 41 19.43 3
20 年以上 3 1.42 5

總和 211 100
資料來源：本研究整理
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1.性別：本次受訪者以男性居多，共有138人，佔總樣本比率65.40%，樣本分布如圖4-1所示。

圖 4-1　性別比例

資料來源：本研究整理

2.年齡：本次受訪者以30~39歲居多，共有133人，佔總樣本63.03%，樣本分布如圖4-2所示。

圖 4-2　年齡層比例

資料來源：本研究整理70
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3.學歷：大多數受訪者持有大學學歷，共有124人，佔總樣本58.77%，樣本分布如圖4-3所示。

圖 4-3　學歷分布比例

資料來源：本研究整理

4.階級：大多數受訪者的階級為尉官，共有108人，佔總樣本51.19%，樣本分布如圖4-4所示。

圖 4-4　階級分布比例

資料來源：本研究整理 71
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5. 業務屬性：大多數受訪者以主計財務類居多，共有194人，佔總樣   本91.94%，樣本分布如圖4-5

所示。

圖 4-5　業務屬性分布比例

資料來源：本研究整理

6. 網站使用經驗：大多數受訪者在網站使用方面擁有6年至11年的經驗，計66人，佔總樣本

31.28%，樣本分布如圖4-6所示。

圖 4-6　網站使用經驗分布比例

資料來源：本研究整理72
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二、 構面分析

本節整理收集到的有效問卷之調查結果，

根據科技接受模式之兩大主要構面「知覺易用

性」、「知覺有用性」，評估「國軍主財資訊雲

端服務網」的服務品質，是否受使用者重視程度

影響，並逐一分析與探討回收問卷的結果。

㈠ 構面一「知覺易用性」

共有13題問項，茲將各問題題項摘要

列示如下：

1.系統設計美觀大方

2.系統操作介面便利

3.系統操作步驟容易

4.系統操作流程邏輯

5.系統功能滿足需求

6.系統功能完成任務

7.系統報表容易理解

8.系統資訊值得信賴

9.工作資訊系統處理

10.系統資訊簡潔明瞭

11.系統運作穩定可用

12.系統回應速率快速

13.輕易找到系統入口

依據收回問卷整理結果統計彙整如表

4-2，分析如下：

1. 重視程度

由表4-2結果分析可以得知，使用

者最重視的前三項因素依序為「系統操

作介面便利」，其次是「系統操作步驟

容易」，再次則是「系統資訊簡潔明

瞭」；較不重視程度的後三項因素依次

為「系統設計美觀大方」，其次「系統

回應速率快速」，再者為「系統運作穩

定可用」。

2. 滿意程度

由表4-2結果分析可以得知，使用

者最滿意前三項因素為「工作資訊系統

處理」，其次「輕易找到系統入口」，

表 4-2　「知覺易用性」構面分析表

問題提項 重視程度 排序 滿意程度 排序 期望落差 排序

系統設計美觀大方 4.43 13 3.7 10 0.73 10
系統操作介面便利 4.72 1 3.72 9 1 3
系統操作步驟容易 4.66 2 3.75 6 0.91 4
系統操作流程邏輯 4.6 9 3.7 10 0.9 5
系統功能滿足需求 4.6 9 3.75 6 0.85 7
系統功能完成任務 4.62 5 3.74 8 0.88 6
系統報表容易理解 4.61 7 3.78 5 0.83 8
系統資訊值得信賴 4.63 4 4.06 3 0.57 11
工作資訊系統處理 4.62 5 4.15 1 0.47 13
系統資訊簡潔明瞭 4.65 3 3.92 4 0.73 9
系統運作穩定可用 4.59 11 3.25 11 1.34 2
系統回應速率快速 4.55 12 3 12 1.55 1
輕易找到系統入口 4.61 7 4.14 2 0.47 12

構面平均 4.61 3.74 0.86
資料來源：本研究整理

73

運用科技接受模式探討「國軍主財資訊雲端服務網」使用者滿意度與落差之研究



再者是「系統資訊值得信賴」；較不重

視程度後項三因素依次為「系統回應速

率快速」，其次是「系統運作穩定可

用」，再者是「系統設計美觀大方」及

「系統操作流程邏輯」並列。

3. 期望落差

由表4-2結果分析可以得知，使用

者期望落差最大的因素依序為「系統回

應速率快速」，其次「系統運作穩定可

用」，再者「系統操作介面便利」；期

望落差最小的因素依次為「工作資訊系

統處理」，其次是「輕易找到系統入

口」，再者是「系統資訊值得信賴」。

4. 綜合分析

由表4-2結果分析可以得知，此構

面重視程度平均數4.61，然使用者滿意

程度平均數為3.74，因此在此構面中最

需要進行改善的首為「系統回應速率快

速」、「系統運作穩定可用」及「系統

操作介面便利」。

㈡ 構面二「知覺有用性」

共有8題問項，各問題題項摘要列示如

下：

1.系統報表對您有用

2.相信主財資訊精準

3.相信主財資訊正確

4.使用資訊增加績效

5.使用資訊改善效率

6.使用資訊降低負荷

7.使用資訊減少工時

8.使用資訊有幫助

依據收回問卷整理結果統計彙整如表

4-3，分析如下：

1. 重視程度

由表4-3結果分析顯示，使用者最

重視前三項因素為「使用資訊改善效

率」，其次「系統報表對您有用」及

「相信主財資訊精準」並列，較不重視

程度後三項因素依序為「相信主財資訊

正確」、「使用資訊增加績效」及「使

用資訊降低負荷」並列。

2. 滿意程度

由表4-3結果分析顯示，使用者最滿

意前三項因素為「相信主財資訊正確」

其次「相信主財資訊精準」，再者「系

統報表對您有用」，較不滿意程度後三

表 4-3　「知覺有用性」構面分析表

問題提項 重視程度 排序 滿意程度 排序 期望落差 排序

系統報表對您有用 4.65 2 4.06 3 0.59 5
相信主財資訊精準 4.65 2 4.12 2 0.53 7
相信主財資訊正確 4.63 6 4.17 1 0.46 8
使用資訊增加績效 4.63 6 3.89 5 0.74 4
使用資訊改善效率 4.67 1 3.79 6 0.88 3
使用資訊降低負荷 4.63 6 3.64 7 0.99 2
使用資訊減少工時 4.64 4 3.57 8 1.07 1
使用資訊有幫助 4.64 4 4.05 4 0.59 6

構面平均 4.64 3.91 0.73
資料來源：本研究整理
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項因素首為「使用資訊減少工時」，其

次「使用資訊降低負荷」，再者「使用

資訊改善效率」。

3. 期望落差

由表4-3結果分析顯示，使用者期望

落差最大者為「使用資訊減少工時」、

「使用資訊降低負荷」及「使用資訊改

善效率」三項並列；期望落差最小的因

素依序為「相信主財資訊正確」，其次

「相信主財資訊精準」，再者「使用資

訊有幫助」。

4. 綜合分析

由表4-3結果分析顯示，此構面重視

程度平均數4.64，然使用者滿意程度平

均數為3.91，因此在此構面中最需要進

行改善的首為「使用資訊減少工時」、

「使用資訊降低負荷」及「使用資訊改

善效率」。

三、 跨構面比較

根據「知覺易用性」、「知覺有用性」等二

構面之整體平均值，分別依照重視程度、滿意度

及期望落差的結果進行分析，重新定義期望落差

=滿意程度-重視程度，若期望落差負值愈小，表

示愈不滿意，並彙整如表4-4所示。由表4-4結果

分析顯示，使用者最重視「知覺有用性」構面，

並對此「知覺有用性」構面滿意度也最高，期望

落差最大構面則為「知覺易用性」。

細究「知覺易用性」構面項下13個題項

中，由表4-5結果分析顯示，落差值最大首為

「系統回應速率快速落差」、「系統運作穩定

可用落差」及「系統操作介面便利落差」。

表 4-4　跨構面分析表

構面別 重視程度 排序 滿意程度 排序 期望落差 排序

「知覺易用性」 4.61 2 3.74 2 -0.86 2
「知覺有用性」 4.64 1 3.91 1 -0.73 1

資料來源：本研究整理

表 4-5　「知覺易用性」- 構面分析表

變數 標籤 N 平均值 標準差 最小值 最大值 排序

GAPC1 系統設計美觀大方落差 211 -0.73 0.98 -4 1 4
GAPC2 系統操作介面便利落差 211 -1 1.04 -4 2 11
GAPC3 系統操作步驟容易落差 211 -0.91 1.02 -4 1 10
GAPC4 系統操作流程邏輯落差 211 -0.9 1.01 -4 2 9
GAPC5 系統功能滿足需求落差 211 -0.85 1.06 -4 1 7
GAPC6 系統功能完成任務落差 211 -0.88 1.13 -4 1 8
GAPC7 系統報表容易理解落差 211 -0.82 1.03 -4 1 6
GAPC8 系統資訊值得信賴落差 211 -0.57 0.8 -4 1 3
GAPC9 工作資訊系統處理落差 211 -0.47 0.78 -3 1 2

GAPC10 系統資訊簡潔明瞭落差 211 -0.73 0.99 -4 1 4
GAPC11 系統運作穩定可用落差 211 -1.35 1.38 -4 2 12
GAPC12 系統回應速率快速落差 211 -1.55 1.38 -4 1 13
GAPC13 輕易找到系統入口落差 211 -0.46 0.86 -4 1 1

資料來源：本研究整理
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由表4-6結果分析可以得知，在「知覺有用性」構面下的8個題項中，期望落差最小者為「相信

主財資訊正確落差」、「相信主財資訊精準落差」及「使用資訊有幫助落差」。

表 4-6　「知覺有用性」- 構面分析表

變數 標籤 N 平均值 標準差 最小值 最大值 排序

GAPE1 系統報表對您有用落差 211 -0.6 0.75 -4 1 4
GAPE2 相信主財資訊精準落差 211 -0.54 0.79 -4 1 2
GAPE3 相信主財資訊正確落差 211 -0.46 0.77 -4 1 1
GAPE4 使用資訊增加績效落差 211 -0.74 1.01 -4 1 5
GAPE5 使用資訊改善效率落差 211 -0.88 1.1 -4 0 6
GAPE6 使用資訊降低負荷落差 211 -0.99 1.25 -4 2 7
GAPE7 使用資訊減少工時落差 211 -1.07 1.28 -4 1 8
GAPE8 使用資訊有幫助落差 211 -0.59 0.85 -4 1 3

資料來源：本研究整理

四、 Duncan比較檢定分析

透過一般線性模型程序GLM（General Linear Model）程序，將受訪者依人口背景變數加以分組

（六組），歸納不同人口變項在二大構面上的期望落差如表4-7，兩構面P值均小於0.01。

表 4-7　構面之變數平均之 t 檢定分析表

變數代碼 F 值 Pr > F R 平方

GAPCB 知覺易用落差 3.46 <.0001*** 0.222
GAPED 知覺有用落差 2.19 0.0068*** 0.153

資料來源：本研究整理

細究表4-8可以發現在知覺易用落差上，學歷（A3）、業務屬性（A5）及網站使用經驗（A6）

這三個變項P值小於0.01，表示上述三項人口變項對構面影響均是顯著的。

表 4-8　GAPCB 知覺易用落差之變數平均值 t 檢定分析表

來源 F 值 Pr > F

性別 A1 0 0.9844
年齡 A2 2.37 0.0541
學歷 A3 5.63 0.0042***
階級 A4 0.92 0.4304

業務屬性 A5 7.03 0.0011***
網站使用經驗 A6 4.44 0.0019***

資料來源：本研究整理
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由表4-9得知人口變項的分組第一組至第六組的Duncan平均值分布結果，在「知覺易用性」構面

中，持有專科、大學、研究所含以上學歷的為A群組，在此因素構面上沒有顯著不同。

表 4-9　知覺易用落差 - 學歷組之 Duncan 分析表

Duncan 群組 平均值 N 學歷 A3
A -0.6062 84 4
A
A -0.8974 3 1
A
A -1.0366 124 3

註 1：具有相同字母的平均值沒有顯著不同。
資料來源：本研究整理

由表4-10得知在「知覺易用性」構面中，人口變項的業務屬性為主計財務與電子資訊類同屬A群

組，但主計財務組的期望落差低於電子資訊；業務屬性為這二者之外的其他為B群組，表示顯著與A

群組織期望落差不同。

表 4-10　知覺易用落差 - 業務屬性組之 Duncan 分析表

Duncan 群組 平均值 N 業務屬性 A5
A -0.1648 14 2
A
A -0.8941 194 1

B -2.1282 3 3
註 1：具有相同字母的平均值沒有顯著不同。
資料來源：本研究整理

由表4-11得知在「知覺易用性」構面中，人口變項的網站使用經驗為11年以上未滿20年為A群

組，未滿3年、3年以上未滿6年與6年以上未滿11年的同屬B群組，未滿3年、3年以上未滿6年與20年

以上屬C群組，表示這三組在此因素構面上沒有顯著不同，但期望落差顯著不同，其中20年以上這

組期望落差最低。

表 4-11　知覺易用落差 - 網站使用經驗組之 Duncan 分析表

Duncan 群組 平均值 N 網站使用經驗 A6
A -0.2908 41 4

B -0.873 66 3
B

C B -1.0496 62 1
C B
C B -1.0986 39 2
C
C -1.5641 3 5

註 1：具有相同字母的平均值沒有顯著不同。
資料來源：本研究整理 77
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表4-12顯示，「知覺有用性」構面落差在業務屬性（A5） P值小於0.1；網站使用經驗（A6） P

值小於0.01，表示上述二項人口變項對構面影響是顯著的。

表 4-12　GAPCD 知覺有用落差之變數平均值 t 檢定分析表

來源 F 值 Pr > F
性別 A1 0.55 0.46
年齡 A2 1.72 0.1471
學歷 A3 1.45 0.2373
階級 A4 0.41 0.7438

業務屬性 A5 2.57 0.0792*
網站使用經驗 A6 4.57 0.0015***

資料來源：本研究整理

由表4-13得知人口變項的分組第一組至第六組的Duncan平均值分布結果，在「知覺有用性」構

面中，人口變項的業務屬性為主計財務與電子資訊類為A群組，業務屬性為主計財務與其他為B群

組，表示顯著與A群組織期望落差不同。

表 4-13　知覺有用落差 - 業務屬性組之 Duncan 分析表

Duncan 群組 平均值 N 業務屬性 A5
A -0.1964 14 2
A

B A -0.7603 194 1
B
B -1.375 3 3

註 1：具有相同字母的平均值沒有顯著不同。
資料來源：本研究整理

表4-14顯示在「知覺有用性」構面中，人口變項的網站使用經驗為未滿3年、6年以上未滿11年

與滿11年未滿20年同為A群組，未滿3年、3年以上未滿6年、6年以上未滿11年與20年以上則為B群

組，表示這二組在此因素構面上沒有顯著不同，但期望落差顯著與A群組不同。其中20年以上這組

期望落差最低。

表 4-14　知覺有用落差 - 網站使用經驗組之 Duncan 分析表

Duncan 群組 平均值 N 網站使用經驗 A6
A -0.2927 41 4
A

B A -0.7258 62 1
B A
B A -0.7273 66 3
B
B -1.1538 39 2
B
B -1.3333 3 5

註 1：具有相同字母的平均值沒有顯著不同。
資料來源：本研究整理78
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伍、	結　語

一、結論與啟發

本研究以「國軍主財資訊雲端服務網」使

用者為研究對象，了解「國軍主財資訊雲端服

務網」提供之系統服務品質與期望落差，經資

料分析與問卷調查歸納出整體結論如下：

㈠ 使用者對「國軍主財資訊雲端服務網」之

重視程度與滿意度

1. 科技接受模式之二大構面「知覺易用

性」和「知覺有用性」在重要程度1-5分

上來看，各因素構面之平均值均大於4，

分別落於4.61及4.64，平均值相差不大，

表示使用者在整體上均相當重視，就實

務上而言使用者最重視的構面，也就是

「國軍主財資訊雲端服務網」最須優先

改善的重點。

2. 科技接受模式之二大構面「知覺易用

性」和「知覺有用性」在滿意程度1-5分

上來看，各因素構面之平均值均小於4，

分別落於3.74及3.91，平均值相差不大，

表示使用者在整體上對「國軍主財資訊

雲端服務網」滿意度略低，未能提供客

戶相當程度的滿意，其中「知覺易用

性」滿意度最低，也就是「國軍主財資

訊雲端服務網」應從構面個別因素中逐

一探討修正，藉以提升客戶滿意度。

㈡ 使用者對「國軍主財資訊雲端服務網」之

期望落差

科技接受模式之二大構面「知覺易用

性」和「知覺有用性」，在期望落差平均

值上分別落在-0.87與-0.73，表示顧客在整

體上對「國軍主財資訊雲端服務網」存在

期望落差，應列入優先改善項目。

㈢ 人口統計變項在「國軍主財資訊雲端服務

網」之比較

在以人口背景變數分組（六組）的知

覺易用落差之變數平均值 t檢定分析表得

知，學歷（A3）、業務屬性（A5）及網站

使用經驗（A6）在「知覺易用落差」構面

影響均是顯著。

由知覺有用落差之變數平均值t檢定分

析表可知，業務屬性（A5）及網站使用經

驗（A6）此兩項人口變數對「知覺有用落

差」構面影響為顯著。

㈣ 管理意涵

透過變異數分析及Duncan比較檢定分

析探討二個因素構面在人口變項6組分組之

影響，藉以分析各個因素構面對各組影響

程度，並根據分析結果提出改善建議。

研究結果顯示，人口變數第六組─網

站使用經驗（A6）的期望落差值最大，顯

然網站在二個構面21項因素的表現上，使

用者體驗需要整合各種資源進行改善。

本研究之研究結果，除了提供「國軍主財

資訊雲端服務網」擬定服務品質改善策略之建

議外，更建議「國軍主財資訊雲端服務網」

權管部門，依此策略建議訂立具體之服務品質

考核制度及系統精進計畫，以增加使用者滿意

度，降低使用者期望落差，進而提升網站使用

者體驗。

二、管理實務建議

在「知覺易用性」構面，「系統操作介面

便利」及「系統回應速率快速」分別是使用者

最重視及滿意度最低之項目；在「知覺有用

性」構面，「使用資訊改善效率」及「使用資

訊減少工時」分別是使用者最重視及滿意度最

低之項目。

基於上述分析結果，提出以下建議：
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㈠	「國軍主財資訊雲端服務網」權管單

位，應配合系統功能修定，更新各系統

最新版的標準手冊，提供各單位辦理教

育訓練，幫助各級使用者能熟練掌握系

統的各項功能和操作技巧，瞭解系統操

作流程，迅速掌握系統使用步驟，並收

集使用者反饋意見，提供「國軍主財資

訊雲端服務網」權管單位了解使用者需

求和期望，據此持續改進系統的操作介

面期，以提高使用者體驗。

㈡ 改善系統性能，透過優化程式碼及資料

庫，減少系統運行時的資源消耗和反應

時間；增加硬體資源或實施負載平衡技

術，減輕伺服器負載，提高系統的穩定

性和實用性。
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