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摘要 

企業投注大量資金改善資訊系統，莫不

期待作業效率提升，為公司帶來更多效益，產

生綜效。然而，此類系統升級、轉換專案往往

時間冗長，且牽涉到跨業務單位的合作，一般

企業在沒有很嚴謹的轉換程序的作法上，常常

是將所有工作交由系統商負責，甚至避免麻煩

而繼續使用舊有的系統而放棄改善。本研究經

過相關文獻回顧，透過問卷方式對企業進行調

查，以找出當 ERP系統的使用者更新系統時，

會受到哪些因素影響，及是否因為在轉換時所

產生的問題，而選擇放棄轉換繼續使用，找出

相關結論後對企業在未來的成長上提供協

助，達到企業主的要求，以及未來相關學術研

究單位之參考。 

關鍵詞：系統轉換、ERP、PPM模型 

  

Abstract 

When enterprise invests fund capital to 

improve information system, always require to 

accelerate efficacy then bring more benefit for 

the company. Nevertheless, either system 

upgrade or project transfer will always take 

longer time and need to consult with sales for a 

cooperation. In general, the enterprise didn’t 

require exchange protocol. Usually, they 

handover all necessary works to subcontractor 

for solution. Even thou, they rather prefer to use 

old system then give up improvement to avoid 

further trouble. When you look back the study 

research, it is through questioner to interview 

enterprise to find out ERP system will be 

affected by reboot system or create new problem 

when exchange system. Or choose keep 

continues usage then give up exchange system. 

Finding proper conclusion will assist enterprise 

to growth and achieve company demand and 

necessary study research in near future. 

Keywords：System Migration, ERP, PPM Model 

 

1. 前言 

許多的歷史文獻研究中大多皆針對 ERP

導入過程及對組織流程的影響進行探討。如為

了提升企業內部流程的效率而導入 ERP 系統

根據(Hendricks, Singhal, & Stratman, 2007)的

研究中指出雖然導入 ERP 可以提升企業獲利

能力，但是導入的過程中所遇到的問題，都會

使得導入 ERP 系統的失敗。 

為了避免導入後可能面臨不必要的麻

煩，企業在應用系統發展的同時，首先應加以

確立需求與目的(王來安, 2005)。但是，由軟

體的生命週期與企業的成長來看，軟體的更新

是必然的，只是時間早晚的問題 (蘇群傑 , 

2008)，根據(張緯良, 2008)的研究中指出，誘

使企業產生 ERP 系統更新的想法乃至於七項

動機因素，但根據決策的因素與相關文獻的不

同，所得到的結論也會有所差異。 

 在多種不同的組織影響因素之中，組織

對於ERP系統的更新有不同的見解，而組織在



決策的過程中是以甚麼樣的衡量標準來看待

ERP系統轉換，對此沒有一個參考的依據。而

ERP系統的轉換不但對企業的營運有重大的

影響，更為企業的未來增添了一筆未知數。因

此，本論文將研究的著重於ERP系統轉換影響

的層面，希望對面臨同樣問題之企業有所幫

助。 

企業對ERP系統的更新方式，主要可以分

為兩種，一種是原有系統的版本升級，另一種

是由原先所使用的ERP系統品牌，轉向另一個

供應商品牌。但近年來有許多的企業卻選擇了

轉換至原有品牌之外的其他系統的方案，其原

因為何，以及其所考慮的問題及其結果，是為

本研究所欲了解的項目。 

總而言之，本研究的目的在於探討當ERP

系統的使用者更新系統時，會受到哪些因素影

響而自原品牌系統升級或是更換到其他品牌

系統，而其中又受到哪些因素的影響？及是否

因為在轉換時所產生的問題，而選擇繼續使

用；希望藉由本研究能對企業ERP轉換的因素

中，有更深刻的了解與認識，同時能夠提供企

業在ERP轉換上相當的認知與參考依據。 

 

有關本研究之研究目的主要可歸納為以下幾

點: 

1. 嘗試運用遷徒理論至企業 ERP 轉換

議題之適用性。 

2. 為企業 ERP 轉換行為提出一套完整

的解釋架構，期望能對企業產生助

益。 

3. 探討個變數在企業 ERP 轉換之影響

程度。 

4. 探討固著力對推力、拉力之干擾效果

程度。 

 

2. 文獻探討 

2.1 ERP系統(企業資源規劃) 

企 業 資 源 規 劃 (Enterprise Resource 

Planning, ERP)是由美國 Gartner Group公司於

1990 年初期所提出之概念，並取代 MRP 與

MRP II (朱麗芬，1999) 。簡單來說，ERP是

指：一個大型模組化、整合性的流程導向系統，

其整合企業內部財務會計、製造、進銷存、人

力資源與一般行政管理資訊系統，其目的在於

快速提供決策資訊，提升企業資源管理績效與

快速反應能力 (林東清，2009)。 

其實 ERP 系統並非是一個全新的領域，

而是延續早期的物料需求規劃(MRP)與製造

資源規劃(MRP II)之概念，再加以整合各部門

的營運資訊，使管理者能夠同時得到與管理決

策相關的即時訊息，就此演化成 ERP系統(王

怡心，1998)。而傳統的 MRP 與 ERP 的差別

在於採用了關聯式資料庫、GUI、4GL、主從

式架構等技術，使企業更能夠有效掌握資源。

因此，廣義的 ERP 系統定義為，將業務流程

中，交易導向的資料紀錄與整合的系統(林玉

玟，2013)。 

 

2.2 PPM理論(人口遷徒模型) 

在西元十九世紀，Ravenstein根據1881年

英國人口普查，觀察人口出生地與居住地資

料，進行分析與歸納後提出「遷徒法則」，其

中指出人類的遷徒是受到推-拉效果所影響，

且遷徒法則則成為後世公認之人口遷徒理論

之先驅。根據推拉理論中的概念，將原居地

(origin)推力和目標地(destination)拉力相互作

用的結果，其中隱含了兩項的基本假設：(1)

人的遷徒行為是經過理性思考後所做的選

擇；(2)對於原居住地以及目標地的資訊，具

有某種程度的了解。基於客觀環境和主觀感受

的判斷與認知後，才決定是否遷徒(蔡宏進&

廖正宏，1987)。 

在Ravenstein的遷徙法則中，隱含了推力

與拉力的概念(陳昌盛，1996)。到了1938年，

Herberle明確地區別及詮釋推力和拉力的差別



(Lewis, 1982)；其後，經過Bouge (1959)的修正

後，在1959年提出推拉理論，成為當時遷徙研

究中最重要的理論貢獻(Jackson, 1986)。 

推力因素乃指影響人們離去原居地的因

素(Stimson and Minnery, 1998)，為個體對原居

地的各種知覺特質(Bouge, 1977；Lee, 1996)，

而這些因素可能會帶來負面的影響 (Moon, 

1995)。而拉力因素是指吸引人們前往想要的

目的地的正面因素(Moon, 1995)，係指目標地

具有吸引力的各種正向因素(Bouge, 1969)。 

雖然推拉理論在研究人口遷徒行為時，

提供了一個理想的研究模型，但是對於個體在

選擇遷徒的過程中所遭遇到的問題與決策並

無法提出相當的解釋(Lewis, 1982；蔡宏進、

廖正宏，民 76)。為了改善過程中所碰到的問

題，由 Bourdieu (1984) 首先提出「習性」 

(habitus) 的概念對於上述的情形做出說明，表

明遷徙者可能因為居住於原居地已養成某些

習慣，而抑制遷徙行為的發生；之後 Longino 

(1992)則提出另一種新的影響變數—固著力

(mooring)，所謂的「固著力」可視為令個人實

現其物質的、心理的、和情感的幸福感、安樂

感與特定地區能聯繫在一貣的社會表現；固著

力因素的存在，將會對移民者的遷徒意願與行

為產生一定的影響力；換言之，即使有非常強

烈的推力與拉力，個體仍可能受到上述之固著

力的議題影響而選擇不遷徒(Bansal & James 

and Taylor, 2005)。固著力的概念被提出後，增

加了遷徒研究中對於推力與拉力之中介影響

因素的重要性，而 Moon(1995)則近一步將此

概念與原有的推拉模型做結合，成為一個同時

兼顧推力、拉力、固著力的 PPM模型。 

 

圖 2-1  PPM模型概念圖 

2.3資訊系統成功模式 

 DeLone and McLean (1992)整合過去資訊

系統成功模式相關研究，歸納六個出不同的構

面：系統品質、資訊品質、系統使用、使用者

滿意度、個人影響、組織影響；過去有很多談

論資訊系統成功的研究，但是通常是淩亂分散

的，自從 DeLone and McLean (1992)提出資訊

系統成功模式後，將相關的構面進行多重構面

的整合，且涵蓋各構面間相互關係的連結，相

較過去繁多且分散的衡量指標，DeLone and 

McLean(1992)的資訊系統成功模式能廣泛且

有效的應用在資訊系統的評估上。 

Pitt & Watson and Kavan認為DeLone and 

McLean (1992)資訊系統成功模式應該增加

「服務品質」構面來增加架構的完整度，因為

原始架構並沒有考慮到資訊部門所扮演的服

務角色，因此，除了資訊品質與系統品質會共

同影響到系統使用與使用者滿意度外，服務品

質應該加入一併探討。 

 Delone and McLean (2003)將原始DeLone 

and McLean (1992)的資訊系統成功模式做了

適度的修正，並接受了 Pitt et al.(1995)所提出

的建議，將「服務品質」加入至資訊系統成功

模式之中，並且配合電子商務的發展將模型調

整於更適用在電子商務的環境中。 

 

圖 2-2  Delone and McLean (2003)的更新資訊

系統成功模式 

 

2.4產品知識 

 知識是一種儲存在記憶中的資訊，會隨

著人們的思考影響判斷(Engel、Blackwell and 

Miniard，1993)。Brucks(1985)將產品知識的相



關文獻整理後指出，消費者的產品知識可分為

三大類：第一類是指消費者對產品瞭解與認識

的多寡，即為熟悉度；第二類是確切存在於消

費者記憶中資訊量的多寡、型式和組織，即為

專業知識；第三類是消費者購買或使用後所累

積的知識經驗。 

 簡單來說，第一類又稱為主觀知識

(Subjective Knowledge)；第二類為客觀知識

(Objective Knowledge)；第三類則為經驗知識。

Brucks(1985)指出產品知識會影響消費者的資

訊搜尋行為。 

根據許多研究結果顯示，學者用來衡量消費者

產品知識的衡量指標如下： 

1. 消費者自己所認知的產品知識（例如 Park 

和 Lessig，1981；Gardner，1984）。 

2. 消費者真正儲存於記憶中的產品資訊數量、

型式、組織等（例如 Staelin，1978；Russo 和

Johnson，1980）。 

3. 消費者購買或使用後所累積的經驗（例如

Monroe，1976；Marks 和 Olson，1981）。 

一般而言，以往學者在進行有關產品知

識的研究時，會將以上的產品知識衡量指標單

獨使用，但是這種方式可能無法涵蓋產品知識

完整範圍。所以，在後續許多研究中可以發現，

不再單獨使用唯一指標來對產品知識進行衡

量。 

 

2.5探勘行為 

 探勘行為的概念源自於生物學家觀察動

物之後所產生的結果。因為在一些內在因素的

驅使，而出現一些行為無法被理解，這些行為

與動物的行為極其類似，在生物學上稱為探勘

行為(Berlyne, 1978)。 

 在人口遷徒的研究中，有個變數與此概

念及其類似，稱為「新奇」。再 Bogue的研究

中將此解釋為:遷徒者對某地具有的文化、環

境、娛樂感覺到新奇或好奇而被吸引前往該

地。在往後的研究，此概念很快地被應用在消

費者行為研究中加以應用(e.g. Hansen, 1972；

Howard and Sheth, 1969；Venkatesan, 1973)。 

 由消費者的購買行為來看，很可能具有

某種程度上的探勘成分(Cox, 1967)，我們可藉

由以往消費者購買意願上找到一些蛛絲馬跡，

例如，購買新上市的產品、選擇新的通路商、

基於好奇的驅使下去翻閱產品目錄等等，這些

行為都能夠對消費者的好奇與購買行為產生

刺激，而同時可能改變消費者原有的購買傾向

(Baumgartner and Steenkamp, 1996)。 

 

2.6系統滿意度 

 主要用來衡量使用者對於資訊系統的反

應程度，衡量項目包含系統介面滿意度、軟體

滿意度、硬體滿意度、資訊滿意度等等 (Bailey 

& Pearson 1983；DeLone & McLean 1992；劉

傑禮, 2000；歐陽崇榮, 2000) 。再 DeLone & 

McLean 於 2003 年所提出修正後的資訊系統

成功模型中也會受到系統品質、資訊品質、服

務品質的影響，因此本研究將原本「使用者滿

意」新命名為「系統滿意度」取代原推力。 

 

2.7替代品吸引力 

 替代方案吸引力的概念是由 Keavney 

(1995) 所提出，作為研究消費者轉換行為的

影響因子之一，為競爭的服務提供者對消費者

轉換存在的正向影響力之正面因素(e.g. Jones 

et al., 2000)，也就是促使消費者進行轉換至替

代方案的驅使力。在人口遷徙的決策過程中，

遷徙者可能的遷徙目標地，即是相對於原居住

地以外的一種替代方案，故就此角度而言，此

種拉力正是一種替代品的吸引力。因此，本研

究將替代品吸引力選為拉力作用，並以產品知

識與探勘行為作為前置變數。 

 

2.8轉換成本 

 所謂轉換成本係指消費者從原先的供應

商轉換到另一供應商時，所面對的單次成本



（Porter, 1980）；而且不一定會在消費者轉換

時就立刻產生，而是與轉換的過程有關

（Burnham et al., 2003）；當消費者轉換供應商

時，感受到必須承受財物、社會關係及心理上

損失的風險，所產生的搜尋成本、交易成本、

學習成本、忠誠顧客折扣、消費者習慣、情感

上的成本與認知上的努力都包括在內（Fornell, 

1992）。簡單來說，只要消費者單純的認為「不

值得」轉換供應商，就表示其可能認知到一定

程度的轉換障礙（Burnham et al., 2003）。 

 根據 Burnham 等人所提出的轉換成本類

型可分為3類：程序轉換成本、財務轉換成本、

關係轉換成本；根據企業系統轉換的相關文獻

中，轉換成本的問題一直都是企業考慮的項目

之一，如何有效地在成本與系統間取得平衡，

對於企業的營運上會產生相當程度的影響。而

已遷徒的角度而言，面對遷徙所必須擔負的成

本或損失而放棄遷徙的狀況，以行銷用語來說

即是一種由轉換成本所造成的轉換障礙。 

 

3. 研究方法 

本研究欲了解：「ERP 系統轉換及如何產

生轉換到新系統的意圖？」根據文獻探討，本

研究假設對使用者而言，系統的轉換行為，某

種程度可以視為是一種遷徙行為。透過問卷方

式對企業進行調查，以找出當 ERP 系統的使

用者更新系統時，會受到哪些因素影響，及是

否因為在轉換時所產生的問題，據此，提出一

個研究架構與一組研究假說，以描繪使用者產

生轉換意圖的整個歷程，並經由問卷調查蒐集

資料驗證前述主張。 

 

3.1研究假說與架構 

本研究透過遷徙行為理論，對 ERP 系統

的企業使用者進行轉換行為探討，根據上一章

文獻探討的結果，本研究共提出以下研究假

說。 

表 3-1 本研究之假說 

推力部分： 

H1：當舊系統滿意度愈顯著，則使用者轉換

意圖愈不顯著。 

H2：當系統品質愈顯著，使用者感受舊系統

滿意度亦愈顯著。 

H3：當資訊品質愈顯著，使用者感受舊系統

滿意度亦愈顯著。 

H4：當服務品質愈顯著，使用者感受舊系統

滿意度亦愈顯著。 

拉力部分： 

H5：當替代品吸引力愈顯著，則使用者轉換

意圖愈顯著。 

H6：當使用者之產品知識愈顯著，玩家感受

替代品吸引力亦愈顯著。 

H7：當使用者之探勘行為愈顯著，玩家感受

替代品吸引力亦愈顯著。 

鎖住效應： 

H8：當使用者認知轉換成本愈顯著，使用者

的轉換意圖將愈不顯著。 

H9：轉換成本對舊系統滿意度與轉換意圖之

關連具有干擾作用。 

H10：轉換成本對替代品吸引力與轉換意圖之

關連具有干擾作用。 

 

圖 3-1  研究架構圖 

 

3.2變數定義操作與問卷設計 



 本研究擬透過問卷調查的方式進行資料

蒐集，儘可能追求研究之嚴謹與完善，本研究

主要變數均引用文獻中具有良好信度與效度

之量表作為基礎，自行設計而成。 

表 3-2-1 本研究變數操作化定義表 

構面 操作型定義 

系統品質 舊系統的整體表現衡量 

資訊品質 舊系統所提供的內容衡量 

服務品質 使用者認為此系統的服務認知評

價 

產品知識 使用者對 ERP產品的相關知識 

探勘行為 使用者對其他的 ERP系統感到新

鮮或好奇而產生作為 

舊系統滿

意度 

使用者對此舊系統使用過程的滿

意程度 

替代品吸

引力 

使用者感受到其他類似之 ERP系

統吸引自己的程度 

轉換成本 使用者因為系統的轉換，所需面

臨金錢、時間、各方面所帶來的

損失 

轉換意圖 使用者由目前使用的系統轉換至

其他系統的傾向 

 本研究將問卷分為十部分，第一部分為

人口統計部分，以了解 ERP 使用者的基本資

料。除了人口統計等敘述性資料之外，所有題

項衡量尺度皆為李克特五點區間尺度。 

 

第一部分：人口統計變數 

 共有 5 個題項，用以了解填答者的相關

資訊。包含產業別、公司人數、職稱、是否使

用過 ERP系統、公司內所使用的 ERP系統。 

第二部分：系統品質 

 共有 3 個題項，用以了解填答者對於舊

系統的整體表現。問項參考楊治清&陳思穎 

(2009)之量表，並依適用情境修改而成。 

第三部分：資訊品質 

 共有 3 個題項，用以了解填答者對於舊

系統所提供的內容衡量。問項參考楊治清&陳

思穎  (2009)之量表，並依適用情境修改而

成。 

第四部分：服務品質 

 共有 7 個題項，用以了解填答者對於此

系統的服務認知評價。問項參考楊治清&陳思

穎 (2009)之量表，並依適用情境修改而成。 

第五部分：舊系統滿意度 

 共有 3 個題項，用以了解填答者對於舊

系統使用過程的滿意程度。問項參考楊治清&

陳思穎 (2009)之量表，並依適用情境修改而

成。 

第六部分：產品知識 

 共有 16個題項，用以了解填答者對於使

用者對 ERP 產品的相關知識。此部分的 1~5

題屬於主觀知識，問項參考於 Flynn & 

Goldsmith (1999) 之量表；6~11題屬於客觀知

識，問項參考於Rao & Sieben (1988) 之量表；

12~16題屬於使用經驗，問項參考於蔡英德 & 

林祺鈞(2012) 之量表。以上題項依適用情境

修改而成。 

第七部分：探勘行為 

 共有 7 個題項，用以了解填答者對於其

他的 ERP 系統感到新鮮或好奇而產生作為。

問項參考 Baumgartner, Hans and Steenkamp 

(1996)之量表，並依適用情境修改而成。 

第八部分：替代品吸引力 

 共有 5 個題項，用以了解填答者對於感

受到其他類似之 ERP 系統吸引自己的程度。

問項參考 Bansal、James and Taylor (2005)之量

表，並依適用情境修改而成。 

第九部分：轉換成本 

 共有 4 個題項，用以了解填答者對於系

統的轉換，所需面臨金錢、時間、各方面所帶

來的損失。問項參考 Bansal、James and Taylor 

(2005)之量表，並依適用情境修改而成。 

第十部分：轉換意圖 

 共有 4 個題項，用以了解使用者由目前

使用的系統轉換至其他系統的傾向。問項參考



Bansal、James and Taylor (2005)之量表，並依

適用情境修改而成。 

 

圖 3-2 問卷分類說明與量表來源 

為了提高問卷內容的適切性，故問卷完

成後，預先請 30 間企業進行填答，並針對問

卷內容、構面進行討論與修正，以確保修正後

問卷之信效度。 

 在預試信度方面，根據 Nunnally(1978)

的信度分析 Cronbach’s α係數若大於 0.5則為

很可信，在內容效度方面，本問卷題項的設

計發展系以過去相關研究的文獻理論為基

礎，並於問卷設計完成後進行前側，再和受

訪者及專家討論修訂後才正式對外發放。 

 預試信度根據問卷的回收情形與資料

信度分析結果，所有構面 Cronbach’s α係數

介於 0.4 至 0.9 之間，因此，對於問卷題目

皆無作修正。請參考以下表格。 

表 3-2-2 預試信度分析結果彙整表 

構面 
題

數 

Cronbach’s 

α值 

整體 Cronbach’s 

α值 

系統品質 3 0.774 0.774 

資訊品質 3 0.853 0.853 

服務品質 7 0.869 0.869 

舊系統滿意

度 

3 
0.909 0.909 

主觀知識 5 0.876 

0.905 客觀知識 6 0.835 

使用經驗 5 0.852 

探勘行為 7 0.425 0.425 

替代品吸引

力 

5 
0.920 0.920 

轉換成本 4 0.804 0.804 

轉換意圖 4 0.532 0.532 

 

4. 預期研究結果 

本研究依據前述結論，提出以下之建議提供企

業等相關機構參考之依據；企業在系統更新時，

都是以本身的需求為基礎來選擇系統升級或

系統轉換，而且都獲得不錯的結果。故企業在

系統更新時，應該以企業本身的需求為基礎，

而不宜為了追求最新的科技發展而忽略了本

身的營運模式與經營策略。期望本研究獲得之

結論能夠提供未來相關學術研究單位之參

考。 

由於外在環境變化太快，應對及研擬對策，

就需藉由資訊科技的輔助才足以應付，從企業

願景與目標去思索資訊科技的計劃，可藉由一

般系統主導以資訊科技為目標達成目的；在多

種不同的組織影響因素之中，組織對於 ERP

系統的更新有不同的見解，而組織在決策的過

程中是以甚麼樣的衡量標準來看待 ERP 系統

轉換，對此沒有一個參考的依據。而 ERP 系

統的轉換不但對企業的營運有重大的影響，更

為企業的未來增添了一筆未知數。因此，本論

文將研究的著重於ERP系統轉換影響的層面，

希望對面臨同樣問題之企業有所幫助。希望系

統能有彈性來輔助其目標，換句話是增加企業

彈性而非限制企業彈性，但就目前一般導入

ERP 系統企業來說，除了 ERP系統流程較完

善外，可能面臨相關模組過於僵硬或無法完全

整合之問題，由於無法滿足企業的變化與需求，

只好以客製化、轉換版本或系統來滿足，此部

份的投資將會是無底洞。 

 因此，本研究希望透過問卷方式尋找出

系統轉換時所考慮的影響因素，以找出當 ERP

系統的使用者更新系統時，會受到哪些因素影

響，及是否因為在轉換時所產生的問題期望透

過所獲得之結果以提供企業再進行系統轉換



時的參考依據，系統轉換考量因素上基本上應

從需求為著眼點，但一般企業有時會偏重於只

以滿足使用者需求為前提，對系統長期發展下

似乎顯得有些不足，若能藉由本研究之結果期

望對企業願景有所了解，會使系統對企業在未

來幾年的成長上提供協助，達到企業主的要

求。 
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