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一、中文摘要 

 

近年來，「終端使用者自行應用電腦」

(End User Computing, EUC)已逐漸成為組

織資訊資源管理很重要的一部份。而資訊

中心(Information Center, ICs)在終端使

用者自行應用電腦時，提供了支援服務及

控制責任，資訊中心對EUC發展扮演著一

相當重要與積極的角色。本研究目的是從

資訊中心人員及終端使用者兩者的角度，

探討資訊中心的支援服務對EUC成功的影

響。樣本涵蓋154份有效問卷，其中資訊

中心人員的問卷為74份，使用者的問卷為

80份。 

研究結果顯示使用者與資訊中心人

員均相當重視標準化和指導方針之建立、

及資料的支援，但是使用者與資訊中心人

員對某些支援服務的看法相當分歧，使用

者較重視訓練及教育服務，而資訊中心人

員卻較重視資訊應用系統開發的支援。研

究建議國內企業的資訊中心主管應適度調

整資訊中心的資源分配以配合使用者的需

求。 

 

關鍵詞：終端使用者,終端使用者自行應用

電腦,資訊中心,支援服務 

 

Abstract 

 

For the past a few years end user 

computing (EUC) has become a significant 

part of organizational information resource 

management.  The information centers (ICs) 

provide support and control mechanism for 

EUC and have played an active and 

important role in the management of end 

user computing.  The purpose of this study 

is to gain an insight into the effects of 

information centers support roles on end 

user computing success from both end users 

and IC personnel perspectives.  The data 

for this study consisted of 154 responded 

questionnaires from 74 IC personnel and 80 

end users in major Taiwan companies. 

Results indicated that both end users 

and IS personnel regarded standards and 

guidelines support, and data provision 

support in importance.  However, the 

relative importance of some of the IC 

services was perceived differently from both 

sides.  End users perceived training and 

education more important while IC 

personnel viewed development support in 

importance.  Results suggested the IC 

managers should carefully reexamine the 

resources allocation in ICs in order to 

matching the needs of end users. 
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二、背景與目標 

 
近幾年來，終端使用者自行應用電腦

(End User Computing, EUC)活動的普及及

快速成長均受到廣泛的注意[3, 4, 9, 12]。

根據 Kwan & Curley [10]的調查顯示 1985

年企業的 EUC 預算約佔整個公司電腦預

算的 30.2%，而到 1989 年則成長至

41.2%，而此種成長趨勢是全球性的。當

EUC在組織間愈趨普及，EUC在不同層面
的差異也愈大，無論是軟體應用的種類、

終端使用者的職位層級與工作類別、或終

端使用者電腦水準等，差異性均非常高。

因此終端使用者並沒有如原先所期望的隨

著 EUC的普及而愈趨獨立，相反地，終端
使用者要求更多樣化的訓練課程、更多更

好的電腦設備，更完善的諮詢及支援服

務，相當多的大型企業投注了龐大的金錢

於 EUC的設備及人力支援上 [5, 8, 12]，
其中有一部份組織成立了專責單位、部門

或資訊中心(Information Centers, ICs)以支

援 EUC 的活動。根據 Brancheau et al.[2]

的研究指出資訊中心是支援組織 EUC 活
動的最重要來源。 

Bergeron et al. [1] 探討資訊中心的支

援(包括服務成員、地理位置、提供的服

務、軟體工具以及預算五個構面)是否會影

響終端使用者滿意度。Vijayaraman & 

Ramakrishna  [13] 從終端使用者的角度，
評估成功和不成功的資訊中心之終端使用

者滿意度是否有顯著不同。Mirani & 

King[11]研究探討資訊中心提供之支援服
務的實現程度和終端使用者對資訊中心的

滿意度之間，是否存在顯著的關係。從上

述過去相關的研究發現，資訊中心的角色

及支援服務實現程度的確與終端使用者滿

意度之間存在著關係。另一方面，

Guimaraes & Igbaria [6]及 Guimaraes [7] 

研究調查資訊中心績效水準對 EUC 活動

的收益(payoff)及公司績效的影響，結果發
現三者之間存在著關係。 

上述這些研究均偏重對資訊中心的

評估，亦即較重視資訊中心對終端使用者

滿意度或對公司 EUC成功的影響，以彰顯
資訊中心存在的重要性，但少有研究深入

瞭解資訊中心各種支援服務的相對重要

性，亦即探討哪種支援服務的提供較能提

昇公司 EUC的成功或使用者滿意度，本研
究試圖瞭解國內資訊中心的支援角色並探

討資訊中心的各種支援服務對公司 EUC
成功的影響。希望藉由本研究瞭解各項支

援服務的重要性，以提供有關當局在發展

資訊中心或 EUC 支援單位時一個可以依
循的架構。 

 
三、資訊中心的定義 

 
Guimaraes[7]在其研究中定義資訊中

心為EUC的支援群體，該群體從事多樣化

的工作，它可能為組織內的一個獨立單

位，也可能是傳統資訊部門下的子單位，

也可能存在於使用者部門之內。本研究將

採用Guimaraes對資訊中心所下的定義。 

 
四、研究方法 

 

(一) 研究模式 
根據文獻探討，本研究發展出下面的研究

模式(見圖一).資訊中心支援服務是本研

究的獨立變數，細分為八個構面(硬體的支

援、軟體的支援、資料的支援、標準化和

指導方針建立的支援、資訊應用系統開發

的支援、資訊應用系統後續開發的支援、
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資訊應用系統操作上的支援、訓練及教

育)，資訊中心的成功是本研究的因變數，

根據訪談對象的不同，使用不同的衡量構

面，針對資訊中心的人員，本研究採用

EUC的成功度評估；而針對使用者，本研
究採用終端使用者滿意度以衡量資訊中心

的成功。 

 

 

 

 

圖一、本研究之研究模式 

 

(二)調查對象 

本研究採用問卷調查法聯繫國內大企業，

每家企業均聯絡一位資訊中心人員及一位

使用者部門之主管，其中有75位受訪者表

示該企業並無成立資訊中心，其餘154份

問卷均為有效問卷，並可作進一步之分析

(其中資訊中心人員的問卷為74份，使用

者的問卷為80份)。 

 
五、結論與建議 

 

根據資訊中心人員的回收問卷顯示，

國內資訊中心的型態多為傳統資訊部門內

之子單位(佔 78.4%)，其餘的資訊中心型

態包括成立獨立部門(9.5%)、於使用者部

門內成立資訊小組(8.1%)、或使用者自組

小組(4.1%)；而資訊中心成立的時間為 4
年以下者佔 38.9%，4年至 8年者佔

25.0%，8年以上者佔36.1%；資訊中心員

工人數為4人或以下者佔43.1%，5人至8

人者佔18.1%，9人或以上者佔38.9%。 

從研究結果顯示，使用者認為資訊中

心所提供之八大類支援服務（見表一）與

其使用者滿意度有顯著關係；資訊中心人

員亦認為各項支援服務之提供與 EUC 之
成功有顯著關係。但是使用者與資訊中心

人員對各項支援服務的重視程度卻顯然有

所不同。從表一之相關係數的數值可觀

察，支援服務與使用者滿意度的關聯性較

高（.480至.277），而資訊中心人員認為支

援服務與 EUC成功度之關聯性較低（ .408

至.217），似乎使用者較資訊中心人員更重
視支援服務之提供。 

同時，使用者最重視標準化和指導方

針的建立，其次為資料支援、軟體的支援，

而資訊中心人員卻較重視資料支援、資訊

應用系統開發的支援、及標準化和指導方

針的建立。研究結果亦顯示，使用者與資

訊中心人員對某些支援服務的看法相當分

歧，資訊中心人員較重視資訊應用系統開

發的支援（排名2），而使用者更重視其它

的服務（其排名僅為6）；另一方面，使用

者相當重視訓練及教育服務（排名4），而

資訊中心人員卻並不重視（排名7），可見

他們兩者因角色不同，對各支援服務的重

視度有不同看法。此外，資訊人員及使用

者均認為硬體的支援較不重要（排名8），

可能是由於硬體廠商能提供服務，以替代

資訊中心的相關服務。 

 研究建議國內的資訊中心主管應更重

視使用者的需求，針對使用者較不重視的

支援服務，如資訊應用系統開發的支援，

應減少資源之投入並加強使用者較重視的

服務項目，如訓練及教育。研究同時建議

企業的資訊中心應根據使用者的程度，開

設不同程度之訓練課程，提供入門、進階

資訊中心的支援服務 資訊中心的成功
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及多樣化的教育環境予組織內的終端使用 者，冀望藉此能提昇企業資訊化的腳步。 

 

表一、資訊中心的支援服務與資訊中心成功度的相關分析 

終端使用者 資訊中心人員 

終端使用者滿意度 EUC成功度 資訊中心的支援服務 

相關係數 排名 相關係數 排名 

標準化和指導方針建立的支援  .480*** 1  .326*** 3 

資料支援  .457*** 2  .408*** 1 

軟體的支援  .427*** 3  .297** 5 

訓練及教育  .386*** 4  .231* 7 

資訊應用系統後續開發的支援  .386*** 4  .308** 4 

資訊應用系統開發的支援  .337*** 6  .332*** 2 

資訊應用系統操作上的支援  .278** 7  .281** 6 

硬體的支援  .277** 8  .217* 8 

*** 相關係數達0.01顯著水準 

*** 相關係數達0.05顯著水準 

*** 相關係數達0.10顯著水準

 
六、計劃成果自評 

本研究結果可作為企業界未來設立資

訊中心時的參考，企業界若能瞭解我國資

訊中心的設置情形及資訊中心支援服務對

組織EUC成功的影響，將有助於企業界認

清資訊中心或EUC支援單位存在的意義，

並提供一有力依據。另一方面，研究結果

也可作為組織在資訊資源分配上之參考，

冀望藉此能有效改善國內組織的資訊中心

支援服務，建構一套適合國內企業的支援

服務策略，提昇企業員工自行應用電腦的

能力及工作品質。 
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