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企业 ＳａａＳ云服务采纳决策：基于文本挖掘
的多元验证视角
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（西安电子科技大学经济与管理学院，西安 ７１０１２６）

摘　要：基于文本分析，采用文本挖掘和统计分析相结合的多元验证的研究方法，对企业案例文本中的关键词进行
词频统计来分析企业采纳ＳａａＳ（软件即服务）云服务的影响因素，并利用Ｌｏｇｉｓｔｉｃ回归和基于Ｃ５．０算法的分类树两
种不同的方法，研究企业在不同影响因素下的ＳａａＳ云服务采纳决策。研究结果显示：ＳａａＳ的易用性、观察性，ＳａａＳ
供应商的服务质量以及实施企业受到的合作压力和竞争压力都显著影响 ＳａａＳ云服务的采纳，并且当主导影响因
素不同时，企业对ＳａａＳ云服务采纳所做的决策也是不同的。此外，与传统非ＳａａＳ软件模式相比，ＳａａＳ云服务在实
施效果上的差异主要体现在成本效果上。
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１　引言

基于云计算的云服务能够以尽可能低的成本向

用户提供不同应用层次的服务。ＳａａＳ（Ｓｏｆｔｗａｒｅａｓａ
Ｓｅｒｖｉｃｅ，软件即服务）是软件云服务的三种类型
（ＩａａＳ，ＰａａＳ，ＳａａＳ）中最有潜力的一种［１］，由软件供

应商负责软硬件及网络的建设和运维，用户按需租

用服务，极大地节省了软硬件购买和维护成本［２］，

而且ＳａａＳ云服务不仅是一种技术，也是企业商业模
式转变的催化剂［３］。因此，ＳａａＳ云服务受到了中小
企业的广泛青睐［４］，并逐渐向大型企业发展［５］。不

过，在尝试ＳａａＳ云服务的初始阶段，存在许多影响

ＳａａＳ采纳的问题。例如，ＳａａＳ在实施时与企业现有
软件系统的集成难度大，以及缺乏足够的灵活性来

满足用户定制化要求等［６］。各种可能存在的风险

如技术安全、管理模式复杂化等都会影响企业对

ＳａａＳ云服务的采纳，这使得ＳａａＳ在中国仍然处于起
步阶段［７］。

当考察新技术是否可以成为提升组织竞争力的

因素时，采纳者需要根据足够的数据来预测该技术

的应用是否可真实提高业务价值。了解和分析影响

ＳａａＳ采纳的各种关键因素，有助于用户进行ＳａａＳ云
服务的采纳决策，同时也有助于ＳａａＳ供应商在促进
ＳａａＳ采纳方面采取更有效的措施。本研究通过对
ＳａａＳ采纳的案例进行文本分析及挖掘，运用二项
Ｌｏｇｉｓｔｉｃ回归分析判断出 ＳａａＳ采纳的主要影响因
素，再对企业在不同影响因素下的决策进行决策树

分析，以及ＳａａＳ的实施效果分析。
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２　文献综述

随着企业规模的扩大与信息技术的发展，很多

企业采用分散式企业计算模式，然而，服务器数量的

增多，企业管理模式的复杂化以及营运成本的失控

等问题的出现，迫使他们用大型机实现服务器的再

集中，也就产生了 ＳａａＳ服务模式。根据 Ｂｅｎｌｉａｎ和
Ｈｅｓｓ［８］以及 Ｗｕ和 Ｌａｎ［９］的研究，近年来 ＳａａＳ模式
的快速普及主要是凭借其快速部署、成本较低和使

用灵活方面的优势。此外，组织外部的一些环境因

素有时候也会促进ＳａａＳ的采纳，比如竞争对手和合
作伙伴对ＳａａＳ的使用造成企业面临市场竞争压力
和合作压力［１０，１１］。

当然，对于ＳａａＳ模式，除了一些促进因素，还有
一些抑制因素阻碍了 ＳａａＳ云服务的采纳。比如朱
涵钰等［５］通过对一些大型企业高管的访谈，发现数

据隐私问题是各企业用户共同关注的问题。由于采

纳ＳａａＳ的企业并不是软件系统的实际拥有者，因此
在从传统软件使用模式向 ＳａａＳ模式转移的时候要
在数据备份和数据迁移方面有足够的应对策略［１２］。

除了数据安全，系统的兼容性以及软件供应商的服

务质量同样也是阻碍 ＳａａＳ采纳的一个因素，由于
ＳａａＳ云服务供应商的软件是要面向大多数企业的，
因此系统与企业中业务流程和文化的兼容程度低将

会导致转换成本和实施风险的增加［１３］。此外，Ｙａｎｇ
等［１４］通过研究 ＳａａＳ采纳者的心理影响，扩展了
ＴＯＥ（技术 －组织 －环境）模型，发现企业要采纳
ＳａａＳ云服务，必须要在技术、组织和环境方面做好
准备。

在关于ＳａａＳ云服务采纳影响因素的相关研究
中，大多数只是对ＳａａＳ采纳的促进因素或抑制因素
的验证性研究。但是由于不同企业间的差异很大，

在ＳａａＳ云服务采纳上所考虑的主导因素也有所不
同，因此研究不同的企业在不同的影响因素下所做

的决策是十分有参考价值的。鉴于 Ｌｏｇｉｓｔｉｃ回归和
决策树多元验证法都可用于研究多个自变量与单个

因变量的关系以及自变量之间的相对重要程度，同

时使用两种方法进行交叉验证，可以提高研究结果

的可信性及其效度。因此本文将结合这两种方法进

行探索性研究。

３　研究方法

３．１　文本挖掘
文本挖掘是从非结构化文本信息中获取用户需

要的或对用户有用的模式的过程，从技术上讲，它实

际是数据挖掘和信息检索两门学科的交叉［１５］。文

本挖掘通常是按照一定顺序执行的规范化研究过

程，包括信息检索、信息抽取、信息挖掘和解释［１６］。

词频统计是文本挖掘中的一项技术，也是一种词汇

分析研究方法，它通过对一定长度的文本中每个词

出现的次数进行统计和分析，与相应的数据挖掘方

法相结合，从而得到对研究者有用的信息［１７］。

本文文本挖掘的步骤如下：

１）使用百度、Ｂｉｎｇ等搜索引擎在互联网搜索到
２００个软件应用案例（其中 １２３个实施 ＳａａＳ的案
例，７７个未实施 ＳａａＳ的案例），根据案例文本整理
并建立案例分析所需的文本文件；

２）在每个案例的文本文件中，人工识别出相关
的领域文字；

３）在相关的领域文字中提炼出可能的编码使
用的关键词（这一步的关键词并不是最终的关键

词）；

４）将所有案例文本按照步骤２、３完成后，把每
个案例提炼出的关键词汇总到关键词编码表；

５）根据所有案例的关键词，汇总分析形成正式
的编码表；

６）根据正式编码表中的关键词，文本分析人员
借助自己开发的支持程序统计关键词在每个案例文

本中出现的次数；

７）进行关键词合并和影响因素的合并（见表
１），将同义或相近的关键词列于影响因素之后；

８）按合并后的影响因素进行该因素所涵盖关
键词出现次数的统计；

９）统计词频（关键词在案例文本中出现的频
率，即词频＝某词在单个样本中出现的总次数／该样
本的总字数），建立文档词频矩阵，进行数据分析与

挖掘。

３．２　二项Ｌｏｇｉｓｔｉｃ回归分析方法
在研究中，对于二分类变量的因变量，使用二项

Ｌｏｇｉｓｔｉｃ回归分析可以更加容易地分析影响因素的
显著性水平。分析结果可以揭示在这些企业中，哪

些影响因素可以显著影响ＳａａＳ云服务的采纳，也可
以进一步通过分类树分析特定 ＳａａＳ企业用户在不
同层次的分布比例。

３．３　决策树方法
决策树方法是一种生成相应规则的层次结构的

数据挖掘技术，通过影响因素把观察结果分成相关

的同类型的组，这些组根据目标响应不同而尽可能
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地相互异构。具体来讲，我们通过词频来描述每个

影响因素对企业ＳａａＳ采纳的影响程度，且各影响因
素之间也通过了多重共线性检测，然后通过基于

Ｃ５．０算法的分类树来研究ＳａａＳ模式采纳者和非采
纳者在影响因素上的差异。

４　统计变量

ＳａａＳ在全球获得了快速的发展，但是若想保持
更加长久的生命力，还应具备一些关键特征，比如能

否较好地保证用户数据安全应该是用户选择 ＳａａＳ
供应商的首要考虑因素；在易用性方面，ＳａａＳ云服
务应尽可能便于理解和操作，以发挥管理软件的最

大作用；在兼容性方面，由于 ＳａａＳ面向的并不是单
一用户，因此其应该满足不同业务类型和不同管理

风格的企业用户的个性化定制需求［２］。

此外，已有的研究发现，ＳａａＳ供应商的服务质
量、竞争压力与合作压力也会影响ＳａａＳ的实施。本
研究通过对不同案例进行的文本挖掘，发现ＳａａＳ云
服务的有用性（是否可以提高效率，节约成本）、观

察性（ＳａａＳ是否可以免费试用以便于企业了解）、企
业现有的 ＩＴ设施（是否支持 ＳａａＳ实施）、高管支持
力度、相应的人力资源（信息技术或开发人员）、有

关政策和行业规范也会不同程度地影响到 ＳａａＳ的
实施，见表１。

为了确保研究的信度和效度，采用多元验证法

（Ｔｒｉａｎｇｕｌａｔｉｏｎ）对结果进行验证，本文使用 Ｌｏｇｉｓｔｉｃ
回归和决策树的多元方法验证。如果这两种不同的

方法对数据具有相同或相近的解读，则表明研究的

效度得以建立［１８］。并且，采用多元验证的研究方法

可以发挥不同方法间相互验证和互补的优势，以及

对结果进行多角度和不同层次的解读。

在本研究文本分析的信度方面，则采用３位编
码人员，随机选取１０％的样本数据和３个分析变量
（观察性、ＩＴ设施和安全性）有关的关键词进行文本
分析的一致性检验，由于本研究涉及多位编码人员，

故采用ＫｒｉｐｐｅｎｄｏｒｆｆｓＡｌｐｈａ来评估文本分析的一致
性，具体结果见表２。经检验，三个变量的 Ａｌｐｈａ值
均大于０７５，说明本研究文本分析的信度较好。

５　统计结果与分析

５．１　ＳａａＳ云服务采纳影响因素的 Ｌｏｇｉｓｔｉｃ回归分
析

表３给出了影响因素的多重共线性检测和二项

表１　影响因素、实施效果关键词编码汇总表

影响因素合并 关键词合并 关键词明细

影
响
因
素

有用性

易用性

兼容性

观察性

服务质量

ＩＴ设施

高管支持

人力资源

竞争压力

合作压力

行业规范

政策

提高效率 效率；绩效；协作；产出；质量；时间

节约成本 成本；节约

改善方法
相比；老的；人工；不能满足；纸质；
Ｅｘｃｅｌ；滞后

操作简单
使用；简单；易操作；便捷；困难；方
便；简便；容易

培训简单 易于；学习；掌握；时间；培训

界面简洁 交互；清楚；繁琐；界面；简洁；直观

整合重组
流程；集成；整合；原有；取代；更
新；重组；修改；变动；现有；数据；
移植；接口；结合度

转换成本 迁移；转换

观察性 试用；免费；了解；案例

安全性
危险；漏洞；泄露；病毒；安全；备
份；隐私；风险

可靠性
授权；稳定；有效；恢复；可用性；保
障；故障；可靠；品牌；形象；认知
度；维护；实时

服务保证 服务；反馈

ＩＴ设施 硬件；平台；设施；设备；网络；完善

高管支持
领导；高层；ＣＥＯ；ＣＩＯ；首席；执行；
支持；企业家；管理者；老板

人力资源
信息中心；信息部门；信息支持；技
术人员；ＩＴ人员；开发人员；专门；
专人；人才缺口；网络人员

竞争压力
竞争；市场；压力；对手；竞争优势；
地位；同行

合作压力
伙伴；供应链；联盟；合作；客户；供
应商；分销商；产业链；经销商；分
销点

行业规范
行业；标准；法规；法律；合同；协
议；政府；政策；税收；

政策 补贴

实
施
效
果

成本效果

管理效果

客户服务

协作与沟通

成本效果
成本；降低；节约；经费；资金；投
入；低廉；省钱；费用；开支；免费；
随租随用；昂贵；便宜

提高效率 处理；效率；绩效；时间；缩短；增加

改进流程
改进；流程；简化；优化；管理瓶颈；
业务流程；流程化；一体化；可控
化；电子化；成功率

实时办公
无处不在；随时随地；脱机；全程；
离线；手机订单；时效性；移动办公

客户服务
客户；服务；满意；投诉；忠诚；客户
体验；客户需求；客服；潜在；顾客
流失；流失率

协作与沟通

异地；分布；沟通；实时；移动办公；
总部；分公司；子公司；办事处；下
属；协作；一卡通；远程；跨区域；时
空；连锁；分散

表２　３位编码者在３个变量上文本分析的一致性检验

ＫｒｉｐｐｅｎｄｏｒｆｆｓＡｌｐｈａ
观察性 ０．８５
ＩＴ设施 ０．８０
安全性 ０．９９

Ｌｏｇｉｓｔｉｃ回归分析。首先由ＶＩＦ值可以看出，这些影
响因素之间并不存在多重共线性，因此可以对它们

进行二项Ｌｏｇｉｓｔｉｃ回归分析；其次，对于各个影响因
素，易用性和服务质量在０００１的水平上显著，竞争
压力与合作压力在００１的水平上显著，观察性在
００５的水平上显著。这说明企业在选择ＳａａＳ云服
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图１　ＳａａＳ软件采纳分类树图

务的时候考虑的主要因素是软件的易用性、观察性、

服务质量、合作压力和竞争压力。

表３　多重共线性检测和二项Ｌｏｇｉｓｔｉｃ回归分析１）

Ｓ．Ｅ Ｗａｌｄ Ｅｘｐ（Ｂ） ＶＩＦ
有用性 ０．６０ ０．９０ １．７７ １．０５
易用性 ０．７１ ２５．４０ ３５．６９ １．０８
兼容性 ０．６０ ３．６６ ０．３２ １．１３
观察性 ２．８４ ４．２７ ３４９．５３ １．１４
服务质量 ０．６２ １５．９４ １１．９３ １．２１
ＩＴ设施 ０．７５ ０．５５ １．７４ １．１７
高管支持 １．４０ ０．０５ １．３５ １．０９
人力资源 ３．６９ ２．０１ １８６．６８ １．１０
竞争压力 ０．７８ ７．９４ ８．９３ １．０７
合作压力 ０．５４ ８．６９ ４．９４ １．１７

行业规范政策 ０．８５ ３．０３ ０．２３ １．０６
１）表示ｐ＜０．０５；表示ｐ＜０．０１；表示ｐ＜０．００１。

５．２　ＳａａＳ云服务采纳的决策分类树
图１显示了在关键影响因素的影响下，企业对

ＳａａＳ采纳的决策分类树，其相应的ＳａａＳ采纳规则见
表４。样本的第一个分类节点发生在变量易用性：
当企业较多地考虑软件的易用性因素时，会优先选

择ＳａａＳ云服务（大约有９０９１％）。在易用性不是
主要考虑因素的情况下，服务质量为下一个分类节

点：若服务质量为主要考虑因素，企业采纳 ＳａａＳ云
服务的数量（大约有９１６７％）要远远多于未采纳的
企业的数量。在服务质量并非主要考虑因素的时

候，合作压力是下一个分类节点：绝大多数企业（大

约为８５７１％）会在受到合作压力的情况下选择
ＳａａＳ云服务。在合作压力不是企业主要考虑的因
素下，观察性为下一个分类节点：此时，只要企业对

ＳａａＳ有一定的了解则会选择 ＳａａＳ（约为８０％）。如
果企业对ＳａａＳ了解的非常少，竞争压力则成为企业
最后考虑的因素，当企业与同行间的竞争压力不大

时，企业倾向于不选择ＳａａＳ（大约为８８６８％），也就
表４　ＳａａＳ软件采纳规则

序号 规则

１ Ｉｆ易用性 ＞０．５９３＝采纳ＳａａＳ
２ Ｉｆ易用性 ≤０．５９３ａｎｄ服务质量 ＞０．８６２＝采纳ＳａａＳ

３ Ｉｆ易用性 ≤０．５９３ａｎｄ服务质量 ≤ ０．８６２ａｎｄ合作压力
＞０．７７４＝采纳ＳａａＳ

４ Ｉｆ易用性 ≤０．５９３ａｎｄ服务质量 ≤ ０．８６２ａｎｄ合作压力
≤０．７７４ａｎｄ观察性 ＞０．１５１＝采纳ＳａａＳ

５
Ｉｆ易用性 ≤０．５９３ａｎｄ服务质量 ≤ ０．８６２ａｎｄ合作压力
≤０．７７４ａｎｄ观察性≤０．１５１ａｎｄ竞争压力≤０．２５５＝不
采纳ＳａａＳ
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是说，随着企业间的竞争压力的增加，企业会更加趋

向于选择使用ＳａａＳ云服务。
本文对影响 ＳａａＳ云服务采纳的因素进行了评

估。首先，Ｌｏｇｉｓｔｉｃ回归分析确定了影响 ＳａａＳ采纳
的影响因素为软件的易用性、观察性、服务质量、合

作压力和竞争压力，这与我们的理论分析结果相一

致，其中，软件的观察性的变化会引起 ＳａａＳ采纳的
较大变化，这说明大多数的中国企业对ＳａａＳ服务模
式并不十分了解，如果ＳａａＳ的供应商可以提供给企
业免费试用的机会，可能会促使更多的企业采纳

ＳａａＳ云服务。软件的服务质量和易用性对 ＳａａＳ影
响的显著性最高，这说明ＳａａＳ的采纳主要受到这两
个因素的影响。

其次，Ｌｏｇｉｓｔｉｃ回归方法的主要目的在于检测影
响因素的显著性，而分类树方法主要是根据多个影

响因素的相关性重要程度来确定 ＳａａＳ采纳的用户
群体。分析结果能够使企业和软件供应商发现在不

同用户群体中哪些因素会成为影响 ＳａａＳ采纳的主
导因素。如果决策者每次只关注一个因素，那么其

结论将会是不完整的。例如：在 Ｌｏｇｉｓｔｉｃ回归分析
中，易用性存在较高的显著性水平，但是在分类树中

我们可以看到，仅有３３％的企业会主要考虑服务的
易用性，而剩余的６７％的企业会受到其它因素的影
响，并且根据不同的影响因素也会做出不同的决策。

５．３　ＳａａＳ云服务实施效果分析
为了进一步研究 ＳａａＳ云服务在企业中的实施

效果是否与传统软件不同，对实施效果方面采用了

独立样本Ｔ检验（见表５）。由于实施效果的数据并

不服从正态分布，因此对其进行了正态变换ｘ′ｉ＝ ｘ槡ｉ

（其中 ｘｉ为原有的实施效果变量，ｘ′ｉ为正态变换后
的变量），变换后的变量近似服从正态分布。

从表５我们可以看到，企业实施ＳａａＳ云服务与
否只在成本效果上存在显著差异，在管理效果、客户

服务、协作与沟通等其他实施效果上并不存在显著

差异。因此，ＳａａＳ服务模式的实施为企业带来的主
要是成本的降低，这与ＳａａＳ随租随用的特点是分不
开的。

６　结论

本文在文本挖掘中采用编码表的形式，综合各

个提取的案例，以便用尽可能全面的关键词来表征

影响因素，与通常基于问卷调查的实证分析相比，具

有较强的客观真实性。另外，本文采用了Ｌｏｇｉｓｔｉｃ回
归分析和分类树相结合的多元验证的研究方法，避

免了单一方法的局限性。

为了了解和评估影响ＳａａＳ云服务采纳的因素，
本文根据影响因素的不同，探索性地对企业在 ＳａａＳ
采纳方面的决策进行了分类，无论是对企业，还是对

ＳａａＳ云服务供应商，都具有一定的参考价值。据
此，本文提出如下建议：对于 ＳａａＳ供应商，在发挥
ＳａａＳ的优点的同时，还要为企业提供免费试用版，
以便激发企业的实施意愿。不仅如此，云服务供应

商还应尽可能多地提供软件保障服务，比如ＳａａＳ的
升级与维护、对企业实施ＳａａＳ的动态追踪以及对企
业试用问题的及时解决。此外，由于企业采纳 ＳａａＳ
受到合作压力和竞争压力的影响，因此供应商还可

以在使用ＳａａＳ的企业的合作者和竞争者之中进行
ＳａａＳ云服务的推广。而对于企业，则可以根据对软
件不同需求的综合衡量以及软件供应商提供的软件

的服务质量和试用功能等，来决定是否采纳ＳａａＳ云
服务。

本文所采用的多元验证分析的研究思路为现有

的和潜在的ＳａａＳ用户提供了一种 ＳａａＳ采纳决策的
定量分析方法，但也存在一定的局限性和不足：由于

案例的检索和关键词的选取都是人工完成的，受时

间和资源所限，虽然案例选取达到了最低的分析要

求，但仍然可能会导致结果出现一定的偏差。其次，

通过词频来表示企业对影响因素的重视程度也存在

表５　ＳａａＳ软件实施效果的独立样本Ｔ检验

影响因素
方差齐性
假设

Ｌｅｖｅｎｅ检验 均值方程的Ｔ检验

Ｆ Ｓｉｇ． Ｓｉｇ．（双侧） 均值差 标准误差
９５％置信区间
下限 上限

成本效果
齐性 １．４５１ ０．２３０ ０．０５０ －０．８８１ ０．０４５ －０．１７６ ０．０００
非齐性 ０．０４８ －０．８８１ ０．０４４ －０．１７５ －０．００１

管理效果
齐性 ５．７３５ ０．０１８ ０．３２３ ０．０３５２ ０．０３６ －０．０３５ ０．１０５
非齐性 ０．２８６ ０．０３５２ ０．０３３ －０．０３０ ０．１００

客户服务
齐性 １２．３６８ ０．００１ ０．１８６ －０．０５９ ０．０４５ －０．１４７ ０．０２９
非齐性 ０．１４４ －０．０５９ ０．０４０ －０．１３８ ０．０２０

协作沟通
齐性 ７．６４８ ０．００６ ０．２４７ －０．０５５ ０．０４８ －０．１４９ ０．０３９
非齐性 ０．２１５ －０．０５５ ０．０４４ －０．１４３ ０．０３２
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一定的局限。未来在模糊且非结构化的文本数据以

及关键词的同义词匹配等方面还需要进一步深入的

研究。
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