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摘  要 

本研究整合期望確認模式、修正後資訊系統成功模式及轉換成本，藉以探討

商業智慧使用者對系統持續使用之因素。 

本研究以問卷方式進行研究驗證，回收有效問卷共 58 份，研究結果顯示：商

業智慧系統使用者之(1)資訊及服務品質確認程度對滿意度呈正向影響; (2)知覺有

用對系統持續使用意圖呈正向影響; (3)滿意度對系統持續使用意圖呈正向影響。 

本研究結果，於學術貢獻方面，可彌補過去商業智慧系統持續使用研究之不

足。而實務上，可供導入及未導入商業智慧之企業作為瞭解使用者持續使用系統

的因素，亦提供商業智慧系統建置商作為改善系統功能之參考。 

關鍵詞：商業智慧、期望確認理論、資訊系統成功模式、轉換成本 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

一一一一、、、、緒論緒論緒論緒論 

1.1 研究背景研究背景研究背景研究背景 

根據Gartner於 2011年表示，商業智慧(Business Intelligence, BI)為未來三年商

業和技術最重要優先考量項目之一。而 Chang (2006)則表示商業智慧系統正具有

準確、即時、重要決策數據、資訊和知識，可以輔助管理者制定經營決策、風險

評估的不確定性和因應動態的商業環境。由此可知，商業智慧系統對於企業是非

常重要的(Chee et al., 2009)，為企業未來科技採用的重要發展趨勢。 

在 Gartner 提出的「2011 年 CIO 十大優勢業務」中，「吸引與保留使用者」

排名第二名(Gartner, 2010)。而 Bhattacherjee (2001)亦提出資訊系統能否成功運

作，除了首要吸引使用者接受採用新系統外，如何保留住使用者持續使用該系

統，以維持企業營運，是一項重要的探討議題。資訊系統的成功，莫過於企業導

入後能持續地被員工所使用，使系統發揮其益，並為企業帶來成效。而商業智慧

系統亦為資訊系統的一種，因此，瞭解商業智慧系統使用者持續使用該系統之因

素顯得十分重要。  

1.2 過去研究過去研究過去研究過去研究及研究動機及研究動機及研究動機及研究動機 

過去商業智慧相關研究，大部份著重於技術應用方面(Moss & Atre, 2003; 

Gangadharan & Swami, 2004; Turban et al., 2007; Li et al., 2008; Dayal et al., 2009)，

以及有關商業智慧系統導入、建置與評估績效之應用研究(Olszak & Ziemba, 2007; 

Lin et al., 2009; Seah et al., 2010)，而鮮少針對商業智慧系統使用者持續使用因素

來作探討。又因，商業智慧為未來發展的趨勢，且瞭解使用者持續使用因素是重

要的，故本研究目的在探討影響商業智慧系統持續使用之因素。 

而資訊系統持續使用之研究，多以期望確認模式(Expectation-Confirmation 

Model, ECM)為基礎理論，並結合個人或社會心理因素等觀點來進行探討(Lin et 

al., 2005; Roca et al., 2006; Limayem & Cheung, 2008; Bhattacherjee et al., 2008; Chou 

& Chen, 2009)，且過去在期望確認模式的研究中，大多探討使用者使用系統前的

期望及使用後整體的感受，比較後得到確認程度，進而影響使用者滿意度。 

此外，Klemperer (1995)認為轉換成本存在於各種產業及領域中，而轉換成本

高低會影響使用者再度採用的意圖。而商業智慧系統使用者轉換至另一系統亦可

能會承受轉換成本的影響，故本研究加入轉換成本之構念，作為探討商業智慧系

統持續使用因素之一。 

由上述得知，期望確認模式在系統持續使用研究中扮演重要的理論基礎，故

本研究以期望確認模式為基礎，再結合修正後資訊系統成功模式及轉換成本來彌

補原理論的不足，進而發展為本研究之研究模式，藉以瞭解使用者持續使用之因

素。 

1.3 研究目的研究目的研究目的研究目的  

綜合上述，本研究目的為探討商業智慧系統持續使用之因素，瞭解其持續使

用因素，並發揮系統效益。 



 

二二二二、、、、文獻探討文獻探討文獻探討文獻探討 

本研究主要目的為探討影響商業智慧系統使用者持續使用之因素，然而過去

研究鮮少有相關文獻可供參考。故本章先介紹何謂商業智慧及其定義與功能架

構；而本研究以期望確認模式為基礎架構，並結合修正後資訊系統成功模式之影

響滿意度三大品質構面：系統品質、資訊品質及服務品質來探討確認構面；又因

期望確認模式與修正後資訊系統成功模式未顧慮到成本的考量，故將轉換成本納

入模式之中，以彌補其不足之處。因此，推導出影響商業智慧系統使用者持續使

用因素之模式。 

2.1 商業智慧商業智慧商業智慧商業智慧  

2.1.1 商業智慧的定義商業智慧的定義商業智慧的定義商業智慧的定義 

「商業智慧」雖已提出多年，但尚未有一致的定義，不同的學者，所認為的意

義皆不同(Turban et al., 2007; Chee et al., 2009)。本研究回顧過去文獻所賦予商業

智慧之定義，整理如下表所示： 

表 1 商業智慧定義彙整 

定          義 學    者 年份 

商業智慧是一種技術的結合，使企業能獲得並分析其

資料，以改善企業決策與作業流程。 
Herschel & Jones 2005 

商業智慧是一個總稱，其結合架構、工具、資料庫、

分析工具、應用程式及方法。 
Turban et al. 2007 

商業智慧是彙整企業組織的資料，以決策支援系統加

以分析其資料，並提供有用的資訊給管理者，以提升

策略及決策品質。 

Li et al. 2008 

商業智慧是集結了資料倉儲、資料探勘、分析、報表

及視覺化技術、工具，並經過蒐集、萃取及挖掘企業

資訊的動作，以提供決策之用。 

Dayal et al. 2009 

商業智慧是技術及工具的集合，最主要目的是為了支

援商業決策。 

Mikroyannidis & 

Theodoulidis 
2010 

資料來源：本研究整理 

綜合上述，本研究定義「商業智慧」為，透過所有可協助企業組織的資訊科

技技術，將彙整企業內、外部所需資源，經資料分析處理後，形成有用資訊，以

輔助企業管理者制定決策或採取行動依據之科技工具。 

2.1.2 商業智慧系統商業智慧系統商業智慧系統商業智慧系統的的的的特性特性特性特性 

綜合前兩小節的商業智慧定義與系統架構，本研究認為商業智慧系統有別於

一般資訊系統之處，為商業智慧系統 (1)可整合其他不同來源資料；(2)多維度的

分析功能，提供使用者於不同角度觀看報表及向下挖掘資訊；(3)即時分析功能提

供臨時性報表；(4)以簡潔明瞭的方式呈現報表，如數位儀表板及圖形化介面；(5)

輔助決策者制定決策。而本研究根據上述商業智慧系統之特性，來與其他資訊系

統區別不同之處，藉以修正原理論的構面題項，更適切地運用於商業智慧的領域

中，以符合本研究之研究目的。 



 

2.2 資訊系統相關資訊系統相關資訊系統相關資訊系統相關持續使用持續使用持續使用持續使用因素因素因素因素 

本研究回顧資訊系統持續相關研究後，發現尚有針對商業智慧系統的持續使

用研究議題外，多數資訊相關持續採用因素之研究，期望確認模式已廣泛地應用

於探討資訊系統持續使用之模式，包括網路銀行、入口網站、數位學習、網路商

店服務等，皆證實其能有效解釋使用者持續使用的意圖（Hayashi et al., 2004; Lin et 

al., 2005; Limayem & Cheung, 2008; Chou & Chen, 2009），且由於商業智慧系統亦是

一種資訊系統，故本研究採用期望確認模式作為研究模式之理論基礎。 

 

2.3 期望確認模期望確認模期望確認模期望確認模式式式式（（（（Expectation-Confirmation Model, ECM）））） 

2.3.1 持續使用資訊系統的期望確認模持續使用資訊系統的期望確認模持續使用資訊系統的期望確認模持續使用資訊系統的期望確認模式式式式 (ECM) 

期望確認模式是以期望確認理論為基礎，為了符合資訊科技系統及產品之研

究性質，其結合科技接受模式(Technology Acceptance Model, TAM)的知覺有用構

念，以符合資訊系統持續使用的情境。Bhattacherjee (2001)將其運用於探討網路銀

行使用者之研究中，模式如下圖所示，如下：  

 

 

 

 

圖 1 資訊系統持續使用的期望確認模式 

資料來源：Bhattacherjee (2001) 

Bhattacherjee (2001)表示，使用者持續使用的意圖取決於使用資訊系統後的滿

意度與知覺有用。而許多研究結果驗證各構面之間的關係，使用者對於知覺有用

與使用的滿意度呈現正向相關；而知覺有用亦會正向影響使用者持續使用系統之

意圖 (Bhattacherjee, 2001; Lin et al., 2005; Limayem & Cheung, 2008)。確認程度與

知覺有用呈正向關係，即較高程度的確認，會提升使用者的知覺有用之傾向，反

之。此外，確認程度的高低亦會影響使用者的滿意度 (Bhattacherjee, 2001; Limayem 

& Cheung, 2008; Lee & Kwon, 2010)。 

2.4 資訊系統成功模式資訊系統成功模式資訊系統成功模式資訊系統成功模式 (Information Systems Success Model, D&M Model) 

Delone & McLean (1992)提出資訊系統成功模式，其組成架構為系統品質、資

訊品質、系統使用、使用者滿意度、個人影響及組織影響，此六大構面間互相地

存在關聯與因果關係。然而，Pitt et al. (1995)則認為資訊人員的服務品質亦會關

係到資訊系統成功因素，而納入了服務品質的構面，以彌補原先資訊系統成功模

式未考慮周全之處。而Delone & McLean(2003) 將Pitt學者所提出服務品質構面納

入其中，更新了資訊系統成功模式，運用於衡量電子商務的資訊系統，形成修正

後的資訊系統成功模式。認為資訊系統成功與否，其影響構面基本上皆含：系統

品質 (System Quality) 、資訊品 質 (Information Quality) 、服 務 品質 (Service 

Quality)、使用意圖(Use)、使用者滿意度(User Satisfaction)、個人影響(Individual 

Impact)及組織影響(Organization Impact)等因素所組成。如下圖所示： 
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圖 2 修正後資訊系統成功模式 

資料來源：Delone & McLean(2003) 

藉由 DeLone & McLean (1992)、Pitt et al. (1995)及 Delone & McLean (2003)等

文獻參考，本研究將各構面定義為，系統品質是指「商業智慧系統本身的品質」；

資訊品質是指「商業智慧系統的資訊輸出品質」；而服務品質是指「商業智慧系

統建置商的服務品質」。 

2.5 轉換成本轉換成本轉換成本轉換成本 

Jones et al. (2000)表示加強轉換成本，可作為企業額外保留使用者的策略，使

得使用者難以脫離原本使用服務的因素；並表示轉換成本對使用者的再使用意圖

有正向影響。由此可知，轉換成本亦為使用者持續使用產品或系統的因素之一，

故本研究將其納入研究模式當中。 

本研究亦認為使用者熟悉商業智慧系統後，若使用者欲替換使用其他的商業

智慧系統或其他的資訊系統時，必須耗費更多的心力及時間來學習。此時，使用

者已與商業智慧系統建立了轉換成本的關係，因而提升使用者持續使用的意圖。

故本研究探討商業智慧所屬轉換成本，將會影響使用者對商業智慧系統的滿意程

度、持續使用行為的影響。 

小結：綜合文獻總述，本研究以期望確認模式為理論基礎，因期望確認模式

為整體測量使用者之確認感受，而未深入區別使用者對於資訊系統的確認感受，

故本研究結合了修正後資訊系統成功模式之三大品質構面來探討其問題；又因期

望確認模式與修正後資訊系統成功模式皆未考量到轉換成本的重要性，故本研究

將轉換成本納入模式作探討。 

因此，本研究期盼結合期望確認模式、修正後資訊系統成功模式及轉換成本，

能有效地解釋商業智慧系統使用者持續使用因素。 

 

三三三三、、、、研究方法研究方法研究方法研究方法 

本章依據本研究之動機、目的及相關文獻探討後，提出影響商業智慧系統使

用者持續使用因素之模式，經由第二章文獻回顧，本研究以期望確認模式為基礎，

結合修正後資訊系統成功模式為基礎，再納入轉換成本。並將說明研究假說的建

立及各變數之操作型定義，再介紹研究樣本及資料蒐集程序，接著進行問卷設計

發展的過程與內容，以及利用的統計分析方法與工具。 

 

系統品質 

服務品質 

系統使 

用效益 
 

使用者 
滿意度 

 

資訊品質 

使用 
意圖 使用 



 

3.1 研究研究研究研究模式模式模式模式 

本研究目的在於瞭解影響商業智慧系統使用者之持續使用因素。而本研究假

設商業智慧系統使用者的「商業智慧系統持續使用意圖」由「滿意度」、「知覺有

用」及「轉換成本」所決定。而影響「滿意度」則是透過「確認」和「知覺有用」

所決定。「知覺有用」是受到「確認」的影響，而對於「確認」則是經過修正後資

訊系統成功模式的三大構面「系統品質」、「資訊品質」及「服務品質」來加以探

討，以深入瞭解使用者對資訊系統面的確認感受。本研究提出的研究模式，如下

圖所示： 

 

 

 

 

 

圖 3 本研究提出之商業智慧系統持續使用模式 

資料來源：本研究整理 

3.2 研究假說研究假說研究假說研究假說 

根據第二章文獻之彙整，針對本研究之理論模式及各構面間的關係進行說明

推導，並藉由過去相關學者研究結果與基礎理論的支持，故本研究提出各項假說，

分述如下： 

3.2.1 確認程度對確認程度對確認程度對確認程度對知覺知覺知覺知覺有用有用有用有用、、、、滿意度滿意度滿意度滿意度之影響之影響之影響之影響 

Bhattacherjee (2001)指出使用者對於資訊系統的期望確認程度會與知覺有用

及滿意度有關聯，即當期望得到滿足，便會影響使用者知覺有用的感受且帶動滿

意度的起伏。因此，本研究認為使用者使用商業智慧系統，其使用後的感受是符

合使用前的預期，即形成正向確認。 

而 McKinney et al. (2002)根據期望確認理論為基礎，將使用者體驗網站使用過

後所得到的知覺績效感受，放於確認構面當中。其為了探究資訊科技系統持續使

用意圖之研究，將知覺品質的系統品質及資訊品質二項構面，延伸至期望確認理

論中，並驗證其與滿意度存在正向關係。故本研究藉 McKinney et al. (2002)之研究

概念，將資訊系統成功模式之品質三大構面放於確認構面之中。 

Hayashi et al. (2004) 於數位學習系統環境之研究提及，確認與知覺有用呈正

相關。Roca et al.（2006）於數位學習持續之研究亦表示，確認會正向影響滿意度

及知覺有用。而 Kim（2010）於持續使用行動數據服務之研究中，亦提出確認會

正向影響滿意度及知覺有用。依上述學者之研究結果顯示，本研究假設商業智慧

系統之確認程度、知覺有用及滿意度有著密切關係。因此，本研究提出以下假說： 

【H1】：商業智慧系統使用者的「系統品質的確認」程度對「知覺有用」具有正向

之影響。 
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【H2】：商業智慧系統使用者的「資訊品質的確認」程度對「知覺有用」具有正向

之影響。 

【H3】：商業智慧系統使用者的「服務品質的確認」程度對「知覺有用」具有正向

之影響。 

【H4】：商業智慧系統使用者的「系統品質的確認」程度對「滿意度」具有正向之

影響。 

【H5】：商業智慧系統使用者的「資訊品質的確認」程度對「滿意度」具有正向之

影響。 

【H6】：商業智慧系統使用者的「服務品質的確認」程度對「滿意度」具有正向之

影響。 

3.2.2 知覺知覺知覺知覺有用對滿意度有用對滿意度有用對滿意度有用對滿意度及及及及商業智慧商業智慧商業智慧商業智慧系統系統系統系統持續意圖之影響持續意圖之影響持續意圖之影響持續意圖之影響 

Bhattacherjee (2001)納入 TAM 中的「知覺有用」，並延用其解釋，說明使用系

統後的期望。即是使用者於使用系統或產品後之感受符合使用前的預期，並認為

該資訊系統是有用的，可提升其工作績效。因此，本研究認為使用者使用商業智

慧系統，可達到提升其工作績效。 

而根據期望確認模式與過去眾多學者研究，皆表示知覺有用性對於滿意度、

持續意圖之間有著正向的關係(Bhattacherjee, 2001; Roca et al., 2006; Limayem & 

Cheung, 2008; Lee & Kwon, 2010; Kim, 2010)。據學者們之研究結果顯示，本研究

假設商業智慧系統使用者之知覺有用感受對滿意度及系統持續使用意圖有關聯。

因此，本研究提出以下假說： 

【H7】：商業智慧系統使用者的「知覺有用」對「滿意度」具有正向之影響。 

【H8】：商業智慧系統使用者的「知覺有用」對「商業智慧系統持續使用意圖」具

有正向之影響。 

3.2.3 滿意度對滿意度對滿意度對滿意度對商業智慧商業智慧商業智慧商業智慧系統系統系統系統持續持續持續持續使用使用使用使用意圖之影響意圖之影響意圖之影響意圖之影響 

過去研究學者皆表示，使用者滿意度會正向影響系統、產品及服務的持續意

圖(Lin et al., 2005; Roca et al., 2006; Limayem & Cheung, 2008; Chou & Chen, 

2009)。依據過去學者之研究結果顯示，本研究假設商業智慧系統使用者之滿意度

感受與商業智慧系統持續使用意圖有直接的關係。因此，本研究提出以下假說： 

【H9】：商業智慧系統使用者的「滿意度」對「商業智慧系統持續使用意圖」具有

正向之影響。 

3.2.4 轉換成本對系統持續使用意圖之影響轉換成本對系統持續使用意圖之影響轉換成本對系統持續使用意圖之影響轉換成本對系統持續使用意圖之影響 

過去學者研究驗證顯示，轉換成本與系統、產品及服務之持續使用意圖呈現

正向關係，即使用者認為轉換至其他系統或服務供應商，其轉換成本越高，越會

持續留在原本的服務供應商。反之，轉換成本越低，使用者轉換至其他系統、產

品使用的機會越高(Fornell, 1992; Burnham et al., 2003)。根據過去相關研究結果，

本研究假設商業智慧系統使用者會因轉換成本高低，進而影響持續使用商業智慧

系統。因此，本研究提出以下假說： 



 

【H10】：商業智慧系統使用者認為「轉換成本」對「商業智慧系統持續使用意圖」

具有正向之影響。 

3.3 變數操作型定義變數操作型定義變數操作型定義變數操作型定義與問卷設計與問卷設計與問卷設計與問卷設計 

藉由 DeLone & McLean (1992)、Pitt et al. (1995)及 McKinney et al. (2002)等參

考文獻，本研究將各構面定義為，系統品質是指「商業智慧系統本身的品質」，

包含可靠性、彈性、完整性、易用性、反應時間、即時性及系統精確性；資訊品

質是指「商業智慧系統的資訊輸出品質」，包含完整性、精確性、即時性、相關

性、簡潔性及輸出格式；而服務品質是指「商業智慧系統建置商的服務品質」，

包含提供服務的可靠性、回應性、保證性、有形性、關懷性及加值性服務。 

本研究以問卷調查法為主，而研究對象必須為曾經使用過商業智慧系統的使

用者。基於時間、成本與效益的考量，加上商業智慧系統使用者大多為主管階級

以上之管理者，樣本取得較為不易。因此，本研究以滾雪球方式進行問卷調查。 

 

四四四四、、、、研究結果研究結果研究結果研究結果 

本研究以 Visual PLS 來檢驗研究模式之研究假說，而本研究數據分析，包括

路徑係數及解釋變異百分比(R
2
)及 T-value，T-value > 1.645，則代表顯著水準 p < 

0.1，以*表示；T-value > 1.96，則代表顯著水準 p < 0.05，以**表示；T-value > 2.576，

代表顯著水準 p < 0.01，以***表示。其結果如下圖所示： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 4 研究模式假說檢定結果 
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本研究所提出的研究假說，大部份已獲得統計上的支持，除了 H1、H4及H7

沒有成立之外，其他的研究假說皆有成立，其檢定顯著的結果值如下表所示： 

表 2 研究假說檢定結果 

研 究 假 說 顯著結果 檢定結果 

H1：商業智慧系統使用者的「系統品質的確認」

程度對「知覺有用」具有正向之影響。 
-0.667 不成立 

H2：商業智慧系統使用者的「資訊品質的確認」

程度對「知覺有用」具有正向之影響。 
2.054 成立 

H3：商業智慧系統使用者的「服務品質的確認」

程度對「知覺有用」具有正向之影響。 
1.777 成立 

H4：商業智慧系統使用者的「系統品質的確認」

程度對「滿意度」具有正向之影響。 
-0.285 不成立 

H5：商業智慧系統使用者的「資訊品質的確認」

程度對「滿意度」具有正向之影響。 
1.964 成立 

H6：商業智慧系統使用者的「服務品質的確認」

程度對「滿意度」具有正向之影響。 
2.820 成立 

H7：商業智慧系統使用者的「知覺有用」對「滿

意度」具有正向之影響。 
0.477 不成立 

H8：商業智慧系統使用者的「知覺有用」對「商

業智慧系統持續使用意圖」具有正向之影

響。 

4.357 成立 

H9：商業智慧系統使用者的「滿意度」對「商業

智慧系統持續使用意圖」具有正向之影響。 
3.106 成立 

H10:商業智慧系統使用者認為「轉換成本」對「商

業智慧系統持續使用意圖」具有正向之影響。 
3.585 成立 

資料來源：本研究整理 

 

五五五五、、、、結論結論結論結論與建議與建議與建議與建議 

本章包含五節，第一節為根據本研究之研究結果進行說明及討論，而第二節

將提出本研究的管理意涵，最後第三、四節為研究限制及未來研究方向之說明與

建議。 

5.1 研究結論研究結論研究結論研究結論與討論與討論與討論與討論 

本研究主要目的在於瞭解影響商業智慧系統持續使用因素之探討，以

Bhattacherjee (2001)期望確認模式為基礎，結合 DeLone and McLean(2003)修正後

資訊系統成功模式之系統品質、資訊品質及服務品質三項構面對使用商業智慧系

統確認性、再結合轉換成本，對於使用者知覺有用、滿意度及持續使用商業智慧

系統因素之影響，以提出本研究之商業智慧系統持續使用因素之模式。 

商業智慧系統使用者的「知覺有用」對「滿意度」不具有影響力(H7)。本研究

結果顯示，此項假說不成立。其結果與 Bhattacherjee (2001b)學者認同一致，即使



 

用者對該系統感到不滿，但還是可能因為其有用性或能助於提升個人工作績效，

則雖然不滿意，但因感到有用，而促發使用者持續地該使用系統之意願。 

商業智慧系統使用者認為「轉換成本」對「系統持續使用意圖」具有正向之

影響(H10)。本研究引用原本運用於行銷領域的轉換成本在科技系統持續使用之研

究上，其結果成立。 

5.2 管理意涵管理意涵管理意涵管理意涵 

藉由本研究商業智慧持續使用的發展與實證後，證實滿意度、知覺有用與轉

換成本等相關變數具有直接影響持續使用的影響。綜合上述，本研究歸納出下列

幾項要點，提供給企業組織或商業智慧系統建置商，作為衡量使用者持續使用與

系統功能規劃的設計參考方向，以及缺失改善，進而提升使用者持續使用商業智

慧系統。因此，下列幾項作法供業界實務上之參考： 

(1) 資訊的正確性及完整性，攸關企業需求與發展 

商業智慧系統輸出資訊最重要的要求是為了輔助使用者看出「趨勢走向」，

而關鍵在於正確的資料倉儲和資料探勘，才能挖掘出資訊 (Marakas et al., 2003)。

故得知企業最為在乎的是商業智慧系統可以提供企業最想知道的市場趨勢及內部

營運狀況。因此，突顯系統品質與輸出的資訊品質的重要性。本研究認為使用者

使用商業智慧系統最主要的目的，在於能輔助其完成制定決策任務。資訊呈現清

楚、簡明及易懂，並符合企業規範 

(2) 服務品質的影響力，提升滿意度及持續使用意願 

商業智慧系統使用者對於系統的服務品質確認構面，以提供完整的操作說明

為最重要的因素，再者是提供使用者可靠的承諾服務，及瞭解顧客的需求。故商

業智慧系統建置商應傾聽顧客的需求，明確地瞭解後，遵守其服務承諾提供完善

的需求服務，讓使用者不必感到使用商業智慧系統時，面臨到問題卻無法解決的

不安，並提供易懂且完整的使用操作說明，以強化服務的不足。 

(3) 學習、風險與建置，程序轉換成本的影響力 

過去學者表示，加強轉換成本，可使得使用者難以離開原本使用的系統 

(Jones et al., 2000; Burnham et al., 2003)。故商業智慧系統建置商須注意使用者是

否持續地使用該系統，而不會轉換至其他系統；倘若商業智慧系統建置商欲承接

由其他商業智慧系統轉換過來的新企業使用者，則應該削弱轉換成本，並重視系

統整合性及穩定性，盡可能不讓使用者感到系統轉換過程所帶來的困擾，及降低

轉換過程的風險。 

5.3 研究貢獻研究貢獻研究貢獻研究貢獻 

本研究與過去持續使用的相關研究，不同之處在於將確認構面，以系統品

質、資訊品質及服務品質三方面來進行深入探究及釐清，以進一步對系統整體確

認程度的各方面向作出區別及相對重要性，更能清楚地瞭解使用者的確認感受。

並加入轉換成本構面來探討資訊系統持續使用因素，可瞭解商業智慧系統使用者

可能因哪些轉換成本而促發持續使用該系統之意圖。 

 



 

5.3.1 實務貢獻實務貢獻實務貢獻實務貢獻 

一、 針對商業智慧系統建置商 

藉由本研究所發展模式，供其瞭解到影響商業智慧系統使用者持續使用的因

素，可納為參考之用，以清楚得知使用者對於商業智慧系統有何不滿之處，並加

以改善，進而提升使用者滿意度，增加持續使用的意圖；亦利於往後使用者選擇

新系統時，能再繼續獲得支持與信賴。 

二、 針對已導入及欲導入之企業組織 

助於已導入商業智慧企業決策者瞭解企業導入商業智慧系統成敗與否的因

素，藉以探究員工持續使用商業智慧系統之因素，以促使商業智慧系統可發揮最

大效益；對於尚未導入商業智慧之企業，本研究結果可供其作為選購參考之用。 

5.3.2 學術貢獻學術貢獻學術貢獻學術貢獻 

本研究對於資訊系統持續使用之研究，以期望確認模式基礎架構，並結合修

正後資訊系統成功模式及轉換成本來作為探討商業智慧系統持續使用，本研究將

上述理論觀點結合，成為系統持續使用之整合性模式，運用於商業智慧領域之中，

以便於後續學者參考之。 

5.4 研究限制研究限制研究限制研究限制 

由於受限於抽樣對象的局限，以及時間與成本的限制，建議未來研究學者可

擴大抽樣的樣本數，來進行後續研究。此外，本研究抽樣對象以國內企業使用過

商業智慧系統之使用者為樣本對象，因各企業組織所屬的產業性質不同，可能會

造成不同的研究結果。故建議後續學者，可針對不同地區或產業性質不同的企業

組織來進行比較及深入探討。 

5.5 未來研究建議未來研究建議未來研究建議未來研究建議 

本研究建議可從兩方面進行考量： 

(1) 本研究因時間與成本上的限制，加上受測對象大多為主管階級以上之管理

者，樣本取得較有難度。因此，建議後續學者可擴大樣本數，以驗證本研

究模式與結果。 

(2) 除了擴大樣本數外，亦可利用其他的分析方法與本研究結果進行比較。 

(3) 本研究主要是以三項系統知覺及轉換成本來作為探討，未來學者可納入更

多的因素構面及理論作為模式的加強補足。 

(4) Gartner (2011)表示未來行動商務將成為發展趨勢，建議後續學者可對行動

商業智慧作成探討議題。
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ABSTRACT 

This research aims to study what factors result in the continual use of Business 

Intelligence.  The study is based on the Expectation-Confirmation Model of IS 

Continuance, Information Systems Success Model, and Switching Costs.  

The survey, which is conducted through snowballing and random sampling on 

Business Intelligence System users, receives 58 valid questionnaires from paper sources.  

After PLS analysis, the study has find the Perceived Usefulness, User Satisfactions and 

Switching Cost are the most important factors that direct to use the Business 

Intelligence System.  User Satisfactions and Perceived Usefulness will be the factor of 

Information Quality Confirm and Service Quality Confirm to user’s continuance 

intention.  However, System Quality Confirm was found to have no significant effects 

on Perceived Usefulness. 

The result of study, in academic, we can extent this topic to Business Intelligence 

System and it will make up for past inadequacies of research in this area.  In the 

practice, this result can provide the reference of the Business Intelligence vendors in 

design functionality. 

Keyword: Business Intelligence (BI), ECM, Information Systems Success Model, 

Switching costs 


