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摘要 

SaaS 雲端服務具備靈活彈性、高擴充性以及隨選即用等特性。為確保使用者

可使用高品質的 SaaS 服務並獲得上述實際效益，如何測試 SaaS 雲端服務品質是

業界非常重要的議題之一。 

有鑑於傳統的軟體測試無法有效的檢驗雲端服務之特性與品質，本研究期望

建立一個較合適之測試程序來驗證 SaaS 雲端服務品質。爰先透過文獻分析彙整

SaaS 雲端服務主要特性，並參考軟體品質標準設計之品質模型，最後依功能性與

非功能性雲端服務特性發展出較符合業界需求的測試程序。本研究以文獻內容分

析法歸納出雲端測試特性，再設計出 SaaS 雲端服務品質特性所對應之檢測指

標，結合實務專家意見訪談印證檢測方法與指標的適用性，並匯總建議。受訪專

家表一致表示本研究發展之檢測指標適切，並提供了良好可遵循之檢測參考結

果。本研究也採用層級分析法獲得雲端服務特性之權重，期望本研究所發展出之

測試程序，能讓雲端服務使用者得以檢視業者將推出之 SaaS 雲端服務是否具備

雲端特性，並能確保提供高服務品質與滿意度的雲端服務。 

 

關鍵詞：雲端運算、雲端服務特性、ISO/IEC 25010、軟體品質測試、AHP 

                                                           
* 本文通訊作者。電子郵件信箱：james@mail.tpcu.edu.tw 

2014/05/09投稿；2015/04/28修訂；2018/09/18接受 

蕭瑞祥、鄭哲斌、邱仲麟（2018），『SaaS 雲端服務軟體品質測
試之研究』，中華民國資訊管理學報，第二十五卷，第四期，
頁 447-474。 



448 資訊管理學報 第二十五卷 第四期 

 

A Study of Software Quality Testing for  
Software as a Service 

Ruey-Shiang Shaw 

Department of Information Management, Tamkang University 

Che-Pin Cheng* 

Department of Information Management, Taipei City University of Science and 

Technology 

Chung-Lin Chiu 

Executive Master’s Program of Business Administration in Information Management, 

Tamkang University 

Abstract 

Purpose－SaaS have a lot of valuable characteristics, such as flexibility, 

scalability, high-demand and pay per use, etc. In view of the traditional software testing 

cannot effectively test SaaS quality, this study aims to establish a testing mechanism to 

ensure SaaS quality. 

 

Design/methodology/approach－First defines SaaS characteristics mainly 

through literature analysis, then reference to international software quality standards to 

design quality model, and finally base on functional and non-functional SaaS 

characteristics to development testing procedures. 

 

Findings－This study first uses content analysis from reference literatures to 

induct cloud testing, then designs SaaS cloud service quality characteristics to map 

testing indexes, and finally combine interviews with industry experts to verify 

applicability of testing methods and indexes and collect suggestions. This study also 

obtains the weight of SaaS characteristics. 
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Research limitations/implications － Interviewed experts unanimous 

express applicability of this testing index study and provide proper testing reference for 

follow up to compliance in testing. These testing procedures can help user to assure 

those SaaS can fit cloud characteristics and ensure the quality of its services. 

 

Practical implications－The results of this research can provide service 

providers as software shelves or quality of service testing. 

 

Originality/value－This study established a testing mechanism to ensure SaaS 

quality and also obtain the weight of SaaS characteristics. Interviewed experts 

unanimous express applicability of this testing index study and provide proper testing 

reference for follow up to compliance in testing. 

 

Keywords: cloud computing, SaaS characteristics, ISO/IEC 25010, software quality 

testing, AHP 
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壹、導論 

在近幾年不論是在哪個產業或哪家企業，SaaS 都已變成重要的軟體服務提供

模式（Susarla et al. 2009; Susarla et al. 2010）。Gartner（2012）研究指出，全球企

業花費在 SaaS 服務，於 2013 年上升 17.9%到達 145 億美金。在雲端趨勢發展帶

動下，軟體產業也將發生劇烈的變革，原本以軟體開發後銷售的模式，將逐漸被

雲端服務的市場所取代。雲端服務具有快速部署、虛擬化、規模龐大、結構複雜

及多種 IT技術融合等特點（Benlian & Hess 2011），但其隱憂也可能因功能節點

失效與系統故障而造成服務中斷。但近年來國際知名的雲端服務商都曾發生過不

同程度的服務中斷事件，這樣的事件將造成嚴重業務衝擊，影響使用者對於雲端

服務的信心（Benlian et al. 2012），也會限制了雲端服務的推廣與應用。 

為了測試以雲端為基礎的軟體，用以來解決雲端在大規模可擴展性與動態配

置等基礎建設獨特品質時，雲端服務技術與工具是必需（Kaur et al. 2012）。

SaaS 服務技術架構複雜對台灣軟體服務商而言是難度相當高的挑戰，且國內軟體

業者規模遠不及國際知名軟體企業。常見的現象如沒有專屬軟體測試人員或欠缺

完善軟體品質管理流程與工具下，以致於無法進行完整的軟體品質測試，將可能

導致所研發之雲端服務產品具有潛在的風險，一旦雲端服務發生問題時將對於服

務廠商與使用者造成嚴重的後果。SaaS 評估過程中涉及的諸多因素和單一業務運

營中的幾種產品之可用性之評估，將使得客戶難以為其業務需求選擇最可靠的產

品（Vidhyalakshmi & Kumar 2017）。因此，為了確保提供高品質的服務與並避免

服務中斷，需要在提供服務的資料中心內先進行內部雲端測試，同時也需要進行

實際對外客戶服務的測試，而雲端服務測試正式最佳的解答（Kaur et al. 

2012）。本研究之研究動機為研擬雲端特性與發展雲端服務品質模型，以作為服

務測試指標、設計驗證方法與檢核程序，以期降低雲端服務軟體品質測試成本，

並確保雲端服務的高品質。因此，本研究目的在於設計一套符合雲端服務特性之

軟體品質測試機制，期能透過本驗證機制檢視雲端服務品質。本研究目的有以下

幾點： 

1. 探討雲端發展趨勢與現況分析，比較雲端與傳統軟體在開發與測試之差異

與效益，進而歸納出雲端特性與相關定義。 

2. 參考國際軟體品質標準，發展出符合雲端服務特性之軟體品質模型，及其

對應之品質特徵與評量指標。 

3. 依據服務品質模型與評量指標，設計雲端服務品質測試程序。 

4. 發展出檢測指標衡量方式，透過專家意見與層級分析方法（AHP），分析

獲得雲端服務評量各項指標之權重。 
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5. 最後再經實務專家意見訪談，印證檢測方法與指標的適用性與建議，提供

雲端服務商在檢測上架之 SaaS 產品服務品質檢測程序的參考依據，以確

保雲端服務品質與穩定效能。 

貳、文獻探討 

本研究為探討雲端運算發展趨勢與雲端定義瞭解，雲端服務開發與一般傳統

開發有何不同，針對雲端特性進行研究，找出雲端品質指標並發展測試架構與測

試程序。 

一、雲端發展趨勢分析 

軟體即服務（software as a service; SaaS）是使用者不需了解雲端中基礎設施

的細節，不必具有相對應的專業知識，也不需要直接進行控制，只需知道自己真

正需要什麼樣的資源以及如何透過網路來得到相關的應用服務（Benlian & Hess 

2011）。SaaS 提供很大的彈性給使用者，而使用者不需擁有或維護該服務的基礎

設施，只需訂閱或付費即可享有服務，使用者可以隨意的更換 SaaS 提供者，這

也讓使用者有很高的議價空間（Choudhary 2007）。更簡單來說，SaaS 也就是讓

使用者可在網際網路上直接使用軟體的服務模式（Armbrust et al. 2010; Cusumano 

2010）。根據 CIO IT經理人雜誌（2014）針對 2014年 IT預算調查中，發現台灣

企業在 2013 年對於雲端投資僅佔 6.1%，但時至 2014 年則增加到 8.1%。但針對

有意願導入雲端運算的統計卻下降為 31.9%，低於 2012 年的 35%與 2013 年的

40%。Herbert 與 Bartels（2011）研究企業不考慮使用 SaaS 服務原因包括：多數

人認為雲端技術較新且不穩定將影響服務品質。除此之外，雲端服務尚有結構性

的障礙，如：相容性、資安與資料互通等問題，造成導入意願較低。 

二、雲端運算定義與特性 

本研究參考國外研究文獻，包括美國國家標準技術研究 NIST（2012）發佈

SP 800-146 建議書，定義雲端運算為「使用無所不在、便利、隨需應變的網路，

共享廣大的運算資源，可透過最少的管理工作及服務供應者互動，快速提供各項

服務」。Gartner 的研究學者 David（2010）指出「雲端運算是一種透過網際網路

技術，提供具有可擴充性與彈性的資訊服務給外部的使用者的模式」。Gillett

（2008）研究指出「雲端服務具有資訊能力標準化，在終端設備透過網路連結，

依需求自動調整架構以具備高可靠度，並採按量收費、網頁控制介面及自助式服

務等特性」。 
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三、傳統軟體與雲端服務測試之差異 

雖然 Baudoin 等（2015）學者針對雲端服務協議方面提出實務的指導方向，

然而卻沒有對雲端服務測試提出具體的作法。為解決雲端服務品質問題造成使用

者對於雲端服務信心的問題，本研究將發展雲端服務品質測試機制。周悅等人

（2013）提到雲端和傳統軟體的特性不同，若使用傳統測試方法和工具對雲端進

行測試時有很多限制和不足。 

如同雲端服務軟體與一般傳統軟體在開發過程不同，雲端服務軟體測試也不

同於一般傳統軟體測試。Kaur 等（2012）曾深入的分析並指出傳統軟體與雲端服

務在測試上有何差異，如表 1所示。 

表 1：傳統軟體測試與雲端測試差異 

項目 傳統軟體測試 基於雲端軟體測試 

測試目標 
檢查可用性與相容性 
系統函數驗證程式品質 

驗證雲端服務品質及可擴充性 
驗證 SaaS功能品質和性能  

測試服務 內部軟體測試 
由協力廠商提供隨選測試服務 
針對 SLA定義進行線上測試服務 

測試和執行時間 
在本地測試區中進行上線測
試 

由協力廠商執行需求測試 
在雲端服務上執行線上測試 

測試環境 在測試區配置專屬測試環境 

使用可擴展之開放公有測試環境
或私有測試環境進行測試 
具備各種不同型態與異質運算資
源 

測試成本 
測試所需硬體和軟體成本 
測試過程中的技術人力成本 

TaaS 和雲端測試服務租用費用 
SaaS/雲端運算之技術人力成本 

測試模擬 
模擬線上服務使用者存取依
權限產生流量資料進行測試 

模擬虛擬/線上使用者存取雲端服
務 
模擬虛擬/線上雲端服務流量資料 

安全測試 
使用者的隱私 
用戶端/伺服器存取安全測試 
資料與訊息之完整性 

SaaS 雲端服務安全功能驗證 
SaaS/雲端 API 和連接安全性 
端到端應用安全 

資料來源：Kaur et al.（2012） 

四、使用者拒絕使用雲端服務的原因 

企業不考慮使用 SaaS 服務之原因，許多人認為雲端服務相關技術較新，使



SaaS 雲端服務軟體品質測試之研究 453 

 

用者擔心新技術不穩定將影響服務品質。通常企業暫不考慮採用 SaaS 的因素，

大致可歸類出六個主要理由：(1)資訊安全問題；(2)整合的挑戰；(3)總成本問

題；(4)缺乏客製化；(5)無法滿足所需的特定應用服務；(6)遷移或安裝的難度與

風險（Lee & Chung 2009; Cusumano 2010; Benlian & Hess 2011; Herbert & Bartels 

2011; Benlian et al. 2012）。Jifeng等（2012）指出明確的使用環境讓使用者能夠

更容易使用，並能減輕對 SaaS 服務的不確定性進而影響使用者對 SaaS 服務供應

商之能力信任。若 SaaS 服務供應商提供一個良好的服務品質，讓使用者能習慣

該服務並信任服務供應商之能力，使用者在使用 SaaS 服務後會增加其使用意圖

（Liao et al. 2007）。 

五、軟體品質測試 

現存的軟體品質測試模式，幾乎都是以測量數個品質特性來衡量軟體產品品

質。從 1970 年代開始，就陸續有許多軟體品質度量模式被提出。其中包括

Boehm 等（1978）、McCall 等（1977）、Dromey（1995）與 ISO/IEC-9126-1

（2001）等許多模式。ISO/IEC 9126（2001）指出，軟體產品品質應分成兩個部

分：(1)內部品質（Internal Quality）及外部品質（External Quality）；(2)使用品質

（Quality in Use）。而在第一個內外部品質中，則又定義了六個品質特性

（Characteristics），並且更進一步將這六個特性分解成數個子特性（Sub-

characteristics）。同時，ISO/IEC 9126（2001）系列標準對各內外部品質子特性

制訂了內外部的度量指標（Internal and External Metrics）以及使用品質度量指標

（Quality in Use Metrics）。然而隨著雲端服務的特性與特質，這些軟體品質測試

的指標是否也完全適用呢？又該如何調整呢？值得更進一步再探討。 

雖然 Naseer與 Nazar（2016）提出一個用來評估 SaaS自由模式的質量架構，

然而該模式並未以已驗證過的軟體品質模型為基礎，也沒有具體的評估項目與權

重數值為參考。因此，本研究將研擬雲端服務特性之測試機制發展軟體品質模

型，蘇國鵬（2012）提到軟體品質模型是軟體在特定環境下與使用者交互作業的

產物，表示軟體對用戶需求的滿足程度。王峰（2012）評量軟體品質的原理是將

軟體品質的概念具體分解為若干較小的層次，每層次都與軟體品質特徵密切相

關，最低的軟體品質特徵再發展成為具體的量化指標，最後得出整體軟體品質評

量模型。本研究將依據雲端特性並參考 ISO/IEC 25010（2011）軟體品質評量模

型，發展符合雲端特性之品質特徵與子特徵作為測試標的，如圖 1。 



454 資訊管理學報 第二十五卷 第四期 

 

 

資料來源：ISO/IEC 25010（2011） 

圖 1：軟體品質評量模型 

參、研究方法與設計 

本研究希望發展出一套有效的雲端服務特性之軟體品質測試機制。 

一、研究流程 

本研究採用文獻內容分析法研究傳統軟體測試與雲端測試間之差異，發展出

SaaS 雲端服務品質特性所對應的品質檢測指標。最後發展出檢測指標衡量方式，

再經實務專家意見訪談，印證檢測方法與指標的適用性與提出建議，作為雲端服

務品質測試參考。 

二、研究步驟 

本研究分別討論雲端發展趨勢及雲端運算對資訊產業影響，分析雲端推動業

務需求，並彙整各界之雲端特性研究歸納雲端服務特性及其定義，作為雲端服務

測試範圍，再參考 ISO/IEC 25010（2011）國際軟體品質標準發展品質模型與測

試指標。最後依據個別雲端特性及其品質評量指標發展測試程序。研究步驟與對

應之研究目的如圖 2所示。 
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圖 2：研究步驟圖 

肆、雲端軟體品質測試機制與發展 

本研究先從雲端服務趨勢分析出發，進一步分析雲端服務關鍵特性，並參考

國際軟體品質模型後，根據業界實務需求發展出雲端服務品質測試程序與評量指

標，研究結果詳述如下。 

一、分析雲端發展趨勢與 SaaS雲端服務特性 

（一）傳統軟體與雲端服務開發特性與測試機制之差異分析 
近年來雲端運算發展趨勢下，軟體型態將更為豐富多樣。雲端服務模式下，

軟體可以是一種服務，如同 SaaS服務模式，也可以是Web Services，也可以是線

上訂購服務，如蘋果線上商店中的應用軟體。除了應用層面外，雲端服務之軟體

開發環境與作業模式也將發生變化。雖然開發流程仍然符合傳統軟體開發生命週

期，但基於雲端服務的開發工具外，開發環境與開發平臺也可透過雲端模式進行

線上開發，並通過雲端實現協同作業及知識分享累積並獲得軟體重複使用的效

益。 
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傳統軟體與雲端服務在開發過程有很大差異，雲端服務必須結合虛擬化雲端

服務平台，具備分散處理與儲存能力。雲端服務開發捨棄傳統自行建置，而改採

租用雲端資源進行產品開發，相較傳統軟體研發時需建立專屬開發與上線環境。

因此雲端開發模式可節省軟硬體投資，將更多資源投入在研發創新，大幅提昇競

爭優勢。 

表 1 所比較的結果顯示，傳統測試機制將不適用於驗證雲端服務，雲端服務

是建立在雲端基礎環境上，因此測試時應考量同樣以雲端環境來進行測試，再搭

配雲端資源彈性擴充可快速部署測試環境資源，節省測試資源與時間。此外 SaaS

服務具有不同服務類型，因此雲端測試應該涵蓋如：Web Services 測試、網際網

路應用測試、行動智慧終端裝置軟體測試等。 

（二）分析 SaaS雲端服務特性 
SaaS 雲端服務也有別於傳統軟體研發後銷售的商業模式，使用者將透過網路

取得服務，雲端服務商則由中央控管並同時提供服務給多個客戶，並且依照實際

使用量來收費，其軟體之更新及維護機制，需可滿足個別客戶客製化需求，且兼

具擴充性與彈性。因此 SaaS 服務比傳統軟體要求更高的品質，應該進行更嚴格

的品質評量。 

定義雲端服務特性是本研究評量雲端服務品質的先決條件，在為求雲端特性

的全面性與完整性，本研究審慎檢視國內外各項研究文獻，以求精確找出雲端特

性與其定義。本研究更蒐集國內目前大力著手雲端服務的研究，例如資策會雲端

測試開發平台（資策會 2013）以及軟體品質協會雲端服務品質成熟度評估指標

（軟體品質協會 2013）所定義之雲端特性，一併納入分析，以提供國內外趨勢比

較之參考。 

雲端服務特性定義也是本研究之測試範圍，有關雲端特性分析與彙整如表 2

所示。依據表 2 各研究機構對於雲端特性的描述，彙整出七項雲端服務特性，其

描述與定義如下： 

1. A1 終端設備經由網路連結：雲端服務可隨時透過網際網路存取應用服

務，且用戶端無論規模、地點或使用設備類型，均可透過標準機制使用雲

端服務。 

2. A2 具備隨選自助服務：用戶端可依需求自行操作及使用雲端服務各項功

能，不需再透過雲端服務供應端或與其客戶服務人員協助以達成使用目

的。 

3. A3 具備高可靠度與容錯機制：雲端服務商可根據需求變化，快速進行架

構延展。 

4. A4 大量服務連線與分散式架構：雲端服務運算資源可來自於不同實體環
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境，且資訊架構採分散式之運算與儲存機制，可同時應付大量使用者的連

線。 

5. A5 可靈活調度資源：雲端服務供應端可以隨時依照用戶需求去動態且即

時的取得相關資源以進行快速部署服務，或釋放不需要的資源以利資源有

效運用。 

6. A6 具備多租戶服務模式：雲端服務商提供的軟硬體資源會被所有用戶端

共享共用，以降低整體成本。  

7. A7 具備服務監控與度量機制：雲端服務供應端監控並記錄用戶端目前資

源使用的狀況，以便計算用戶端可以使用多少服務項目或資源，進而計價

該要支付多少費用。 

表 2：雲端特性分析與彙整 

國際分析 國內分析 
雲端特性 Gillett 

(2008) 
Gartner 
(2010) 

NIST 
(2012) 

軟體品質協會  
(2013) 

資策會 
(2013) 

A1.終端設備經由網路連結 V V V V  

A2.具備隨選自助服務 V V V V V 

A3.具備高可靠度與容錯機制 V    V 

A4.大量服務連線與分散架構  V V  V 

A5.可彈性靈活調度資源 V V V V V 

A6.具備多租戶服務模式 V V V V V 

A7.具備服務監控與度量機制 V  V V V 

二、研擬雲端服務品質模型與評量指標 

雲端服務是由軟體建構而成，而軟體也是一項產品，好的產品需符合品質要

求，因此建立軟體品質模型對於品質評量是非常關鍵的作業。Kaur 等（2012）指

出雲端測試包括：壓力測試、負荷測試、效能測試、功能性測試、延遲測試。由

於傳統測試無法適用於雲端環境，且目前傳統的軟體品質模型不能有效的評估雲

端服務特性，本節重點在於提出符合雲端服務特性之品質模型與評量指標。 

（一）ISO/IEC 25010標準之雲端服務品質特徵 
雲端服務雖是由軟體構成，但在滿足一般軟體特徵的同時，也應滿足雲端服

務特性。本研究依據 ISO/IEC 25010 軟體品質模型，並在此模型基礎上修正後提

出新的雲端服務品質特徵與模型。 
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2002 年所頒佈之 ISO/IEC 25000-25050 為軟體品質需求和評估標準，主要為

修訂 ISO/IEC 9126 相關基礎上所制定。而國際標準組織於 2011 年 3 月發佈了

ISO/IEC 25010 軟體品質評量模型，用以彌補 ISO/IEC 9126 品質模型不足並加以

取代，ISO/IEC 25010 為新的軟體品質評量標準。內容包括軟體內部及外部品質

和軟體使用品質特徵的詳細品質模型。上述之內部和外部軟體品質特徵，被細部

分解成一些子特徵，ISO/IEC 25010（2011）軟體品質評量標準一共描述了 8個品

質特徵和 31個子特徵。 

在軟體開發過程中，各階段均需不同型態的測試，以確保軟體的品質與可靠

性，而不同型態的測試則仰賴不同的工具或平台（王豐勝 & 黃彥文 2013）。王

峰（2012）指出，基於軟體品質層次的評價機制，對於評價指標選取的要求以及

選取品質要素的可度量性等，在選取時可採用主觀或客觀的方式加以度量，但要

特別注意方法的易度量性及相關數據的方便收集與計算。本研究對應雲端服務特

性與定義，參考 ISO/IEC 25010（2011）品質特徵，修正建構適合評量雲端服務

的品質模型。在修正過程中，依據雲端特性定義將部分子特徵不適用於雲端服務

特性或難以用簡易檢測方式進行檢測之項目，予以排除列入非檢測範疇。例如：

成熟性、易測試性及可取代性等。Kaur 等（2012）亦指出像功能性測試即是一種

黑盒子式的測試，是基於其在特定軟體元件規格下的測試狀況。功能測試透過給

予該軟體輸入資料與檢驗輸出結果進行測試，然而實際上在內部程式結構幾乎是

不考慮到功能性測試。 

依據上述，針對 ISO/IEC 25010 軟體品質特徵的基本定義原則，再延伸對應

到雲端服務特性的主要品質特徵後，將其可列入檢測的軟體品質特徵說明如下。

根據下面條列定義的原則，可延伸對應至本研究所提之雲端特性對應軟體品質特

性，其對應分析結果如圖 3所示。 

1. 可攜性：使用者在雲端服務上的系統與資料，是否可從原本服務廠商，移

植到另一服務廠商或自家機房的程度。 

2. 易用性：在特定使用情境下，雲端服務被特定用戶操作使用，可以有效地

達到特定目標的程度。 

3. 可靠性：雲端服務在規定時間內或特定條件下執行特定功能的程度。雲端

服務可靠性來自於整體之服務需求、資源調配設計和容錯機制。 

4. 性能效率：特定條件下，雲端服務使用特定數量資源所能達到性能表現的

程度。此處資源係指雲端服務所使用的資訊基礎環境資源，包括雲端服務

所使用之硬體資源以及虛擬操作系統環境。 

5. 相容性：在共用軟硬體資源的環境下，雲端服務支援異質平台的能力程

度。 

6. 安全性：使用者與系統依其許可權限適當地存取資料，並保護個別資訊不
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受其他惡意攻擊影響的程度。除了資料儲存和讀取之外，安全性也應用於

網路傳輸。安全性直接影響著雲端服務使用品質中的可信任度。 

7. 可維護性：雲端服務的可被維護、重覆使用與修改的程度。其修改是包括

功能更新和適應性修改，而可維護性評估也包括雲端服務版本更新和升級

作業。 

 

圖 3：雲端特性對應之軟體品質特性 

（二）ISO/IEC 25010標準之雲端服務品質模型與評量指標 
ISO/IEC 25010（2011）提到軟體品質管理模型中子特徵是對主特徵的延伸定

義，如圖 1 所示。因此，本研究將子特徵作為評量指標，用以評量雲端服務品

質。通過分析 ISO/IEC 25010 品質模型的子特徵，發現部分子特徵不適用於雲端

服務特性或難以用簡易檢測方式進行檢測，因此將部分檢測項目予以排除不列入

檢測範疇。例如：成熟性、易測試性及可取代性等。修正後提供雲端服務特性品

質模型與評量指標如表 3所示。 
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表 3：ISO/IEC 25010之雲端服務品質模型  

軟體

品質

特徵 

軟體品質

特徵定義 
軟體品質

子特徵 

ISO/IEC 25010 
軟體品質子特徵定義 
(ISO/IEC 25010 2011) 

品質特徵非適合

雲端檢測之文獻 

對應雲

端服務

特性 

功能完整

性 
雲端服務功能覆蓋特定任務即用

戶目標的程度 

ISO/IEC 25010 
（2011）；Kaur 
等（2012）；王
峰（2012） 

非檢測 

功能正確

性 
雲端服務提供所需功能產出正確

的程度 

SO/IEC 25010 
（2011）；Kaur 
等（2012）；王
峰（2012） 

非檢測 

功
能
適
用
性 

雲 端 服 務

可 以 滿 足

相 關 功 能

需求 

功能適合

性 
雲端服務是否易於完成特定任務

或使用者目標的程度 

SO/IEC 25010 
（2011）；Kaur 
等（2012）；王
峰（2012） 

非檢測 

適用性 
雲端服務可適應不同的硬體、軟

體、操作或使用環境的程度 
根據定義適合雲

端測試 
A5 

易安裝性 

雲端服務在特定環境下可有效率

地被成功安裝或卸載的程度。易

安裝性不是一個所有雲端服務都

具有的屬性 

根據定義適合雲

端測試 
A1 可

攜
性 

使 用 者 在

雲 端 服 務

相 關 應 用

系 統 與 資

料 ， 可 以

移 植 到 其

他 雲 端 服

務 環 境 或

自 身 的 作

業環境中 

可取代性 
在相同環境下，雲端服務可替換

功能相同的另一個特定雲端服務

產品的程度 

ISO/IEC 25010
（2011）；
Benlian & Hess 
（2011） 

非檢測 

易識別性 

使用者識別雲端服務是否適合其

需求的程度，雲端服務提供的功

能是否可以輕鬆被用戶理解其作

用 

根據定義適合雲

端測試 
A2 

易學性 
在特定使用情境下，雲端服務使

用者是否可以高效率且無風險地

學習使用並完成特定目標 

根據定義適合雲

端測試 
A1, A2 

易操作性 
雲端服務具有易於操作或控制的

屬性 
根據定義適合雲

端測試 
A2, A6 

易
用
性 

在 滿 足 雲

端 特 性 相

關 要 求

下 ， 使 用

者 可 以 有

效 的 操 作

系統 

使用者錯

誤保護 

防止使用者選取服務時，因誤解功

能而犯錯，檢視服務系統是否會有

檢查與防止使用者出錯的機制 

根據定義適合雲

端測試 
A2 
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操作介面

美觀性 
雲端服務使用者操作呈現介面是

否讓使用者滿意 
根據定義適合雲

端測試 
A2 

易存取性 
滿足雲端特性可透過終端行動設

備，隨時透過網路網路存取服務 
根據定義適合雲

端測試 
A1 

成熟性 
系統在正常運行下滿足可靠性要

求的程度 

ISO/IEC 25010
（2011）；王峰
（2012） 

非檢測 

可用性 
使用過程中，雲端服務是否能持

續運作與被存取的程度 
根據定義適合雲

端測試 
A3 

容錯性 
當硬體或軟體發生錯誤時，雲端

服務仍可正常運作的程度 
根據定義適合雲

端測試 
A3 

可
靠
性 

雲 端 服 務

在 特 定 服

務 時 間 內

特 定 環 境

條 件 下 ，

服 務 執 行

規 定 功 能

的程度 
可恢復性 

雲端服務可以直接恢復發生干擾

或突發事件影響中之資料的程度 
根據定義適合雲

端測試 
A3 

時間行為 
影響時間、處理時間和服務吞吐

率是否滿足需求的程度 
根據定義適合雲

端測試 
A4, A5 

資源利用 
執行功能時，服務所需的資源數

量與類型 
根據定義適合雲

端測試 
A4, A5 

性
能
與
效
率 

雲 端 服 務

可 滿 足

SLA 之服

務 效 能 要

求 容量 滿足要求的參數最大值 
根據定義適合雲

端測試 
A5 

共存性 
雲端服務共享環境與資源時，能

夠正常運行不會為其他使用者帶

來不良影響 

根據定義適合雲

端測試 
A6 

相
容
性 

在 共 享 資

源 環 境

中 ， 同 時

支 援 異 質

之 基 礎 資

訊環境 
互通性 

同時支援不同廠牌的軟硬體環

境，讓客戶可之間的系統與資料

的移轉 

根據定義適合雲

端測試 
A6 

保密性 
雲端服務確保資料僅對授權使用

者可存取的程度 
根據定義適合雲

端測試 
A6 

完整性 
雲端服務防止未授權存取或修改

電腦程式或資料的程度 
根據定義適合雲

端測試 
A6 

不可 
否認性 

雲端服務動作可被證明曾發生並

不可抵賴的程度 
根據定義適合雲

端測試 
A6 

可稽核性 
雲端服務的行為可被追蹤為其所

獨有的程度 
根據定義適合雲

端測試 
A6 

安
全
性 

雲 端 服 務

使 用 者 依

據 其 帳 號

與 權 限 設

定 ， 存 取

相 關 資

料 ， 並 保

持 資 料 的

安全性 
可信賴性 

雲端服務主體或資源的身份可被

證實屬實的程度 
根據定義適合雲

端測試 
A6 
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模組化 
雲端服務某一功能模組變化對其

他功能產生最小影響的程度 
根據定義適合雲

端測試 
A6 

可重複 
使用 

雲端服務可被用於一個以上系統

或服務重複使用其資源的程度 
根據定義適合雲

端測試 
A5 

易分析性 
雲端服務監控記錄收集可評估診

斷產品不足或失效原因或依使用

量計價 

根據定義適合雲

端測試 
A6, A7 

易修改性 
在不發生缺陷或降低當前產品品

質的前提下，雲端服務可被有效

修改的程度 

根據定義適合雲

端測試 
A6 

可
維
護
性 

雲端服務

具備容易

修改與調

整的維護

特性 

易測試性 
可為雲端服務建立測試準則，並

有效率的執行測試以確認是否達

到測試準則的程度 

ISO/IEC 25010
（2011）；王峰
（2012） 

非檢測 

註：「根據定義適合雲端測試」之定義係根據 ISO/IEC 25010（2011）軟體品質特徵定義。 

三、建立雲端服務特性軟體品質指標驗證機制 

從軟體品質評估模式可區分為二個主要方式。第一個是流程管理模式，藉由

對軟體開發流程的全面規範和制定標準作業程序，代表性的管理模式為 CMMI 軟

體成熟度模式整合和 ISO/IEC 9000系列。另一種是軟體產品品質評量模式，其主

要是先分析軟體產品品質的特性（Characteristic），定義品質特性下的品質準則

（Criteria），最後建立標準的度量方式或測試程序，直接對軟體產品進行測試及

量測，並建立軟體品質評估模型。其代表的管理模式為現在通用的軟體品質模

型，例如 McCall 品質模型、Boehm 模型、ISO/IEC 9126 品質模型和 ISO/IEC 

25010 品質模型。本研究結合上述兩種軟體品質評量方式，將雲端特性分為功能

性測試與非功能性測試，其中功能性測試採用管理模式的方式製作評量檢核表來

進行檢測。另外，非功能性測試則採用從軟體模型中找出衡量指標，再制訂計算

公式，同時在測試過程中則以子特徵（評量指標）作為測試評量標的，並且在測

試過程中，除驗證軟體品質子特徵外，也設計適當的評估指標量化計算方式，以

進行測試驗證。Hwang 與 Yoon（1981）認為，多準則決策（Multiple Criteria 

Decision Making; MCDM）為決策者在多個質化或量化的評估準則下，對一組可

行的替選方案進行評估，以決定各方案間之優劣或執行的優先順序。再則，多準

則決策類型中若屬於判斷性的問題，如果遇到難以界定的方案並且試使用單一準

則評估方式時，針對這類問題通常採用的技術是人類主觀管理（Human Subjective 

Management; HSM）或社會價值判斷理論（Social Judgment Theory），簡單來說

就是經由統計分析並依據決策者的直接諮詢或判斷的結果求解（王小璠 
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2005）。因此，本研究中採用此評量方式。但由於並非所有的品質特徵評量指標

都可以獲得量化的結果，故本研究採用定量（計算公式）和定性（檢核表）結合

的方式對雲端服務進行評估。再則考慮到論文篇幅問題，僅列舉多租戶（功能

性）以及高可靠度（非功能性）特性作為評量說明。 

1. 功能性測試依據特性定義進行評量檢核表制訂的步驟： 

步驟 1：找出軟體品質模型中對應之品質特徵。 

步驟 2：依據特徵定義發展檢核表進行評量。 

步驟 3：檢核結果再以量化方式計算符合度。 

2. 非功能性測試依據特性定義進行評量指標收集的步驟： 

步驟 1：找出軟體品質模型中對應之品質特徵。 

步驟 2：依據特徵定義設計計算公式並收集測試數據計算個別評量指標。 

步驟 3：計算整體符合度。 

（一）多租戶服務模式特性測試 
多租戶為 SaaS 雲端服務的重要特性之一，透過多租戶的架構 ，SaaS 服務供

應商可以大量簡化操作並降低營運成本，在同一雲端資源池服務大量使用者（租

戶）。服務供應商，為每個租戶提供一個單獨的使用環境，每個客戶的資料卻是

獨立存放，彼此不互通。 

針對多租戶特性對應品質模型其相關品質特徵屬於定性評估，因此在測試過

程中，將以檢核表的方式檢視雲端服務供應商之多租戶架構設計，確保各租戶彼

此獨立性為測試作業主要的目標。以技術而言，一般多租戶的架構乃透過隔離技

術達成，多租戶的服務模式應該要支援租戶在運行時可自行調整服務，而不影響

其他租戶。由於所有租戶共享相同的應用程式，但也需實現系統客製化需求，如

涉及修改程式和應用程式重新部署作業，一旦為某一特定租戶進行客製服務時，

其他租戶可能都會受到影響，並可能在更新過程中中斷服務。此外，當租戶數量

增加時，上述干擾將更加頻繁和難以控制，也將導致非常嚴重的服務可用性問

題。因此，單一租戶維護作業時能不影響其他客戶，應該是多租戶模式的重要關

鍵要求。而多租戶則屬於功能性特性，其對應之品質特徵是具有可攜性、易用

性、相容性、安全性與可維護性等，皆是屬於定性指標，本研究將依據個別子特

徵設計檢核表進行評量。多租戶「檢核表」參考 Vashistha 與 Ahmed（2012）和

Gao 等（2013）以及軟體品質協會雲端服務品質成熟度評估指標（軟體品質協會 

2013）內容彙整而成，如表 4所示。 
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表 4：多租戶特性檢核表 

軟體品
質特徵 

子特徵 檢核內容 
符合程度 
符合~不符合 

易用性 
易操作
性 

用戶界面-應用程式之使用者操作介面，是否支援
客製調整並且可透過設定更改外觀而不影響其他用
戶？ 

□   □ 

保密性 
透過隔離技術讓每個客戶只可存取屬於自己專屬的
區域如：虛擬資源、資料庫欄位、作業流程與Web
服務？ 

□   □ 

完整性 
使用者操作系統時是否進行資料檢查，以確保資料
完整性？ 

□   □ 

不可否
認性 

使用者服務連線與操作是否具備的完善的授權管
理，以便確保使用者依據授權進行系統操作？ 

□   □ 

可稽核
性 

使用者服務連線與操作是否具備的完善的稽核機制
並針對操作異動保留記錄資料以便後續追蹤稽核？ 

□   □ 

安全性 

可信賴
性 

過往三年是否發生過重大資安事件；是否通過資安
認證（ISO/IEC 27001與 FISMA..）；是否定期進行
資訊安全測試（弱點掃描、滲透測試..） 

□   □ 

資源池 - 雲端服務共享環境與資源時，能夠正常
運行不會為其他使用者帶來不利的影響 

□   □ 

資料庫 - 單一租戶使用資料庫資料變更操作時，
是否會影響其他人？ 

□   □ 共存性 

業務流程 - 是否支援讓客戶依實際的需求，分派
相關的業務流程給個別負責人？ 

□   □ 
相容性 

互通性 
是否可依據不同效能、管理及擴充性等需求，支援
各種不同型態與廠牌之資料庫，讓租戶可以進行資
料庫相關維護作業，如：客製化或備份等作業？ 

□   □ 

模組化 
多租戶服務之系統修改、維護與更新作業是否可依
據不同用戶需求彈性更新與修改程式，且不造成其
他用戶的影響？ 

□   □ 

易分析
性 

隨時監控並記錄用戶端目前資源使用的狀況，以便
計算用戶端可以使用多少服務項目或資源，以及應
該要支付多少費用？ 

□   □ 
可維護
性 

易修改
性 

業務邏輯，再不需更改程式的前題條件下，每個客
戶是否可以依據自身需求修改應用服務中之業務邏
輯進行客製化設定？ 

□   □ 
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當完成檢核表評量後，可依據檢核結果，衡量該雲端服務針對多租戶特性品

質特徵之符合程度。多租戶特性符合程度計算公式如下： 

多租戶功能符合程度＝
1

/
n

i
n

（ ）
符合功能問項的數量

所有功能問項影數量
 

其中 n 是品質子特徵項次的總數。多租戶特性符合程度檢核的範圍是 0~1。數值

1表示該雲端服務完全符合多租戶特性。 

（二）高可靠度與容錯機制測試說明 
高可靠度與容錯機制是依據軟體品質可靠性進行評量與驗證。可靠性測試是

指使用者對雲端服務系統之可靠性要求，通過對雲端系統進行測試驗證是否達到

可靠性要求的一種測試方法，高可靠度與容錯機制可透過軟體品質特性中的可靠

度與三個子特徵作為評量指標。可靠度評量指標之計算公式參考 Lee 等（2009）

研究，以下為評量說明。 

1. 可用性的公式計算為雲端服務的總運行時間，及雲端服務可被使用的時間

的比值。有關可用性的公式如下： 

服務總運行時間 - 服務中斷時間
可用性 =

服務總運行時間
 

 其中分母是雲端服務運行的總時間，而分子是該雲端服務可被使用的時

間，分子可以透過以下計算得到「服務總運行時間－服務故障時間」。服

務故障時間，是因任何故障原因造成服務中斷的時間，該服務無法使用的

總時間。計算結果範圍是 0~1，越接近 1 表示的該雲端服務具有更高的可

用性。 

2. 容錯性是當發生錯誤或故障時，卻不影響運行狀況。容錯性計算已曾經發

生過故障次數卻沒有造成服務中斷的比例。有關容錯性公式如下： 

發生錯誤卻沒造成服務中斷事件次數
容錯性=

錯誤發生總次數
 

 其中分母是確定發生故障的總數和分子是故障但不會引起失敗的次數。從

參考雲端服務相關的軟硬體的日誌文件，可以找出發生故障的總數。因

此，我們可以從日誌故障事件的總數和實際上真正發生故障的總數量之間

的差異獲得分子的數值。容錯性範圍是 0~1，越接近 1 表示的雲端服務具

有更高的故障容錯性。 

3. 可恢復性是指曾經發生故障事件，但卻自動恢復不影響運作的比例。可以
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計算為；其中分母是由發生故障的總次數。可恢復性範圍是 0~1，越接近

1表示雲端服務具有較高的可恢復性。有關可恢復性公式如下： 

發生錯誤卻自動恢復正常的次數
可恢復性 =

錯誤發生總次數
 

4. 高可靠度與容錯機制整體符合程度是由以上三個指標 * W權重參數而得，

W 為各指標的權重，其總和為 1。本研究假設 W=1/n，其中 n 為評量指標

個數。高可靠度與容錯機制之範圍是 0~1，越接近 1 表示的雲端服務具有

更高的可靠性與容錯機制。有關可靠性公式如下： 

= W * + W * + W *可用性 容錯性 可恢復性可靠性 可用性 容錯性 可恢復性  

四、實務專家意見訪談印證 

針對上述之雲端服務軟體品質指標測試程序，為增加評量精確性，本研究更

進一步邀請專家對本雲端服務軟體品質指標測試程序進行訪談，並挑選兩項雲端

特性項目「A6.具備多租戶服務模式」及「A3.高可靠度與容錯機制」提供實務結

果印證與建議，以使本雲端軟體品質指標驗證機制，能讓業界開發商更能貼切的

瞭解雲端使用者對品質滿意的要求項目與指標。為了能收集到完整的雲端服務實

際專家經驗與意見，本研究受邀之專家分別為具備開發者專業之測試技術顧問，

與具備長期雲端服務使用經驗之資深使用者。期望從雲端服務「服務提供面」

（供給方）與「軟體開發面」（需求方）兩種不同角度，交叉匯總出實務的需求

交集成果。本研究中受訪專家的相關背景整理如表 5。 

表 5：受訪專家相關背景資料表 

編號 
專家服務
單位 

專家 
職務 

年資 公司規模 相關經驗背景 

專家
1 

外商軟體
部門 

資深業
務協理 

16
年 

台灣辦公
室 2000
多人 

負責軟體測試以及雲端管理解決方案銷
售與導入；具備多年軟體開發測試經
驗，負責大型軟體測試中心測試專案，
以及雲端服務建置與導入案。 

專家
2 

國內雲端
測試中心
主管 

工程師 
14
年 

台灣辦公
室 1500
多人 

負責雲端軟體測試服務推廣與測試專案
執行；具備多年軟體開發測試經驗，負
責資訊安全與軟體測試管理標準化專
案，以及雲端服務。 
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專家
3 

國內軟體
開發公司
負責人 

總經理 
15
年 

台灣辦公
室 20多
人 

負責軟體開發專案執行；具備多年軟體
開發測試經驗，負責資訊安全與軟體開
發專案。 

專家
4 

國內校園
計算中心
程式人員 

工程師 
12
年 

台灣辦公
室 60多
人 

負責校務軟體開發專案與執行；具備多
年軟體開發測試經驗。 

 

訪談結果顯示，專家們對本研究之軟體品質指標測試程序所提供之檢核表中

的各項目，均表達滿意與適切。唯因對於雲端差異化屬性較大的軟體特性的需

求，則也相對的希望能有較多的彈性與若干建議，此種結果，實屬合理與正常。

在對於多租戶檢核表部分，則在較多問項深度與廣度有不同看法，對於個別差異

化要求的雲端服務，檢核表雖與關鍵業務相關，但若所能呈現出來的服務品質深

度不夠時，則可能仍會造成品質落差。本研究將專家意見結果彙整如表 6。 

表 6：多租戶測試機制（功能性）之專家認同與建議匯總表 

服務提供方專家認同 
（打 V） 

軟體開發方專家認同 
（打 V） 

專家 I 專家 II 專家 III 專家 IV 
主題 

特性檢
核項目 

適切性 有用性 適切性 有用性 適切性 有用性 適切性 有用性 

綜合建議 

提供方： 
•若雲端服務操作介面具
客製化，是否支援自行
調整。 
•是否具備作業環境即可
操作系統進行評估。 易用性 

檢核 
V V V V V V V V 

開發方： 
•是否具備多國語言操作
介面以及功能說明可供
使用者選擇。 

•是否支援多。 

提供方： 
•列舉保密性使用哪種技
術以確保保密性之要
求。 
•應提供不同資訊服務重
要程度之不同資訊安全
度等級防護措施。 

多
租
戶
服
務
模
式
特
性
測
試 

安全性 
檢核 

V V V V V V V V 

開發方： 
•是否使用資料加密技術
防止資料遺失。 
•是否定義進行災害復原
演練。 
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提供方： 
•可加強評估終端使用相
容性。 
•可考量是否與使用者既
有環境系統界接便利
性。 
•對於互通性可加強資料
與服務的互通。 

相容性 
檢核 

V V V V V V V V 

開發方： 
•是否支援多國語系輸
入。 
•是否開放 API且具備說
明文件可便於其他系統
界接。 

可維護 
性檢核 

V V V V V V V V 
•無建議。 

表 7： 高可靠度與容錯特性測試機制（非功能性）之專家認同、權重係數與建議

匯總表 

服務提供方 
專家認同 
（打 V） 

軟體開發方 
專家認同 
（打 V） 

主
題 

特性檢核 
項目 

專家 I 專家 II 專家 III 專家 IV 

綜合建議 

可用性評量 
適切 

V V V V •無建議。 

容錯性評量 
適切 

V V V V •無建議。 

可恢復性評 
量適切 

V V V V •無建議。 

提供方： 
•不同類型之雲端服務對於
可用性、容錯性與可恢復
性的要求並不一致，因此
應視個別服務類型而有所
不同。 

高
可
靠
度
與
容
錯
機
制
測
試 

可靠性評量 
適切 

V V V V 
開發方： 
•雲端服務整體可靠性關係
硬體、網路及應用系統各
自的穩定度，應從使用者
角度來度量服務整體的可
靠性。 
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五、雲端特性層級分析及整體權重 

本研究進而邀請了 10 位至少具有兩年以上經驗之雲端服務方面的供應面專

家及使用面專家（如表 8），針對本研究分析獲得之雲端服務特性所對應軟體品

質特徵（如圖 3），發放問卷並進行層級分析（Analytic Hierarchy Process; AHP）

的調查資料彙總，以計算出量化的權重係數。專家問卷回收 10 份，有效回收率

為 100%。依照 AHP問卷及九等的評比尺度，利用 Expert Choice 11.0軟體依圖 3

之層級進行分析，計算出個別及整體的原始軟體品質特徵權重值（如圖 4 右

邊）。再依據本研究所分析雲端特性定義的原則，將軟體品質特徵的權重值分別

加總至所對應延伸的雲端特性項目中。此處軟體品質特徵的權重值的分配，因礙

於目前尚無更精準的實證分配理論與法則，本研究採算術平均數的方式予以分配

加入所對應的雲端特性項目中。例如軟體品質特徵項目「可攜性」經本研究分析

應分別延伸對應至兩項雲端特性項目時，則將「可攜性」該項的軟體品質特徵權

重值 0.141 除以 2 後獲得 0.0705 之權重值，然後分別加入所對應的「A1.終端設

備經由網路連結」與「A5.可彈性靈活調度資源」中。透過此種權重值加總方

式，進而獲得本研究各項雲端特性的權重值（如圖 4左邊）。 

本研究雲端特性層級分析結果中（圖 4），前三高主要的雲端特性權重值分

別是：「A6.具備多租戶服務模式」、「A2.隨選自助服務」與「A3.高可靠度與容

錯機制」。由此可知一般企業採用雲端服務最重視之品質考量，是較著重在要能

滿足用戶端多模式的服務模式，並且期望能夠滿足用戶端隨選自助服務以提供彈

性應用。此外還需要有著高度可靠與容錯機制來滿足用戶對雲端的使用信賴。 

表 8：雲端特性層級分析問卷受訪專家背景資料表 

雲端服務供應面專家 雲端服務使用面專家 

專家 
編號 

專家服務 
單位 

專業領域 
年資 

專家 
職務 

專家 
編號 

專家服務 
單位 

專業領域 
年資 

專家職務 

專家 1 
雲端測試 
中心主管 

14年 工程師 專家 6 
外商軟體 
部門 

16年 資深業務協理 

專家 2 
軟體開發 
公司 
負責人 

15年 總經理 專家 7 
校園計算中心 
程式人員 

12年 設計師 

專家 3 
雲端測試 
中心設計師 

4年 
程式 
設計師 

專家 8 
一般公司業務 
使用經理 

6年 經理 

專家 4 
雲端測試 
中心設計師 

6年 
程式 
設計師 

專家 9 
外商公司業務 
使用部門 

4年 職員 
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專家 5 
軟體開發 
專案經理 

4年 
專案 
經理 

專家 10 
一般公司櫃檯 
服務人員 

4年 職員 

 

 

圖 4：軟體品質特徵對應至雲端特性之層級分析與權重值 

六、小結 

本研究因篇幅與時間限制，僅以多租戶與可靠度做為範例。後續可依據本研

究所提出之品質模型與評量指標發展程序，建立完整雲端服務特性品質測試機

制。此外，本研究亦透過專家訪談來修正評量機制，專家對於多租戶檢核表之問

項建議可依據不同類型之雲端服務，將來可在檢核表之問項加強廣度與深度查

核，以增加檢核精確性。在本研究所定義非功能特性之評量指標數值為 0~1，未
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來可依據雲端服務之業務關鍵性分類，進一步定義其服務等級，如：C 級需符合 

99%；B 級需符合 99.9%；A 級需符合 99.99%。而功能特性之評量指標數值。因

本研究嘗試找出關鍵雲端服務特性，因此定義指標值 1 為合格，其餘皆須改善。

未來因應雲端不同屬性與服務模式，可定義其相關之次要特性，可將次要特性符

合度，以相對評比的方式，容許該定性評量符合度小於 1。 

伍、結論與未來展望 

一、結論 

SaaS 雲端服務將是未來的重要趨勢，不管是使用者或服務供應商都將面臨劇

烈轉變。對於使用者而言，採用 SaaS 雲端服務可不需投資資訊軟硬體環境，節

省建置與維護成本，只要透過終端設備與網路即可依使用量開始付費與使用服

務，因此可因應業務需求快速提供更即時的資訊服務以達成業務目標。對於服務

供應商而言，透過開發與銷售雲端服務，可有效降低營運成本，將更多資源投入

在創新研發上。而雲端服務的推動，對於資訊產業來說，不只是新技術導入，而

是整個資訊服務模式的改變，因此雲端運算的推動，有賴服務供應商能提供高品

質的雲端服務以增加使用者信心，得以慢慢改變原本自行開發與建置的資訊服務

模式。 

本研究希望能提出一套適合國內資訊服務產業之雲端服務品質評量機制，因

此本研究先分析雲端發展趨勢與傳統軟體測試與雲端測試之間差異，再找出 SaaS

雲端服務特性來滿足與改善使用者對於使用雲端服務的需求。再則進一步為驗證

雲端服務供應商所開發之雲端服務確實遵守與符合雲端特性，參考 ISO/IEC 

25010 國際軟體品質標準為基礎，發展出 SaaS 雲端服務品質特性所對應的品質檢

測指標。依據不同評量指標設計評量計算方式，並經專家意見訪談印證檢測方法

與指標的適用性與建議。同時本研究也邀請實務專家進行問卷調查，採用層級分

析方式獲得個別及整體的原始軟體品質特徵權重值，進而彙總得出各項雲端特性

的權重值，期望研究結果能作為雲端服務品質測試參考。SaaS 雲端服務供應商可

應用本測試機制檢驗其所開發之雲端服務產品，確保可符合雲端服務特性，並滿

足軟體品質需求。服務使用者得以檢視服務供應商所提供之 SaaS 服務，是否充

分利用雲端特性，以達成與具備服務不中斷與資源可彈性擴充之效益。 

二、未來展望 

本研究在 SaaS 雲端服務特性測試提出了一個品質模型與評量指標，但仍存

在以下的問題： 
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1. 雲端產業持續發展中，雲端服務特性應隨著技術與市場演進而持續修正。 

2. 本研究僅針對 SaaS 雲端服務模式提供特性與品質模型研究，未來可依據

不同服務屬性設計適合之雲端特性驗證機制。 

3. 本研究之雲端特性品質模型與評量指標，雖列舉一範例並列出考量權重因

素的專家係數作法，未來研究可找出更多不同指標間之權重參數讓評量驗

證機制更為完備。 
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