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持續使用人力資源管理資訊系統的前因模式– 
一個PLS方法的應用
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摘　要

人事行政由傳統的人事管理轉變為人力資源管理，再藉由數位電子化，形成現

今的人力資源資訊系統（WebHR），利用網路與電腦科技來進行人力資源管理活動
的收集、存取及彙整，惟過去相關研究僅著眼於系統的接受行為。本研究則勾勒一

個WebHR持續使用意圖的因果模型，首先站在系統使用者的角度來感受WebHR系統
的設計品質，從而引發使用者的使用價值（易用性、有用性）評估，透過價值判斷

來形成態度，進而塑造使用者的信任與滿意度，最後建構其持續使用意圖。研究結

果顯示：系統設計品質正向影響易用性及有用性，進而造就正向的使用者態度，但

易用性並不影響有用性。使用者態度有利於提升信任、使用者滿意度與持續使用意

圖，信任亦造就使用者滿意度的增加，而信任及使用者滿意度也中介了使用者態度

與持續使用意圖之間的關係。最後，管理意涵及未來研究建議亦被提出討論。
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An Antecedent Model of Continually Using the 
Human Resource Management Information 
Systems - An Application of the PLS Method
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Abstract

Personnel administration has changed from traditional personnel management to human 
resource management, and then the current human resource information system (WebHR) 
through digitalization is formed, which makes use of network and computer technology to 
collect, access and aggregate human resource management activities; however, the related 
research only focused on the acceptance behavior for the system. This study outlines a causal 
model of WebHR’s continuous use intention. Starting from the perspective of system users 
to perceive the design quality of the WebHR, it triggers the user’s evaluation of the use value 
(ease of use, and usefulness). Attitudes are formed through the value judgement, which in turn 
shape users’ trust and satisfaction, and finally construct their continuous use intentions. The 
research results show that system design quality positively affects ease of use and usefulness, 
which in turn creates positive user attitudes, but ease of use does not impact on usefulness. 
User attitude is beneficial to enhance trust, satisfaction and continuous use intention. Trust 
increases users’ satisfaction, and trust and users’ satisfaction also mediate the relationship 
between user attitude and continuous use intention. Finally, management implications and 
future research recommendations are also discussed.
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壹、前言

進入二十世紀以來，IT與網路應用愈來愈多元，各國政府無不競相投入雲端運算
的政策規劃，冀望藉由雲端運算的服務來提升政府效能，以建置「電子化政府」。

因應世界潮流，中華民國政府利用IT的特性以及完善的基礎設施，建置資訊管理系
統以運用在政府的行政事務上，藉以提升組織的效能與作業的效率。透過電子化政

府及IT的不斷發展，人事行政也隨著這股時代潮流的運作下，由傳統的人事管理轉
變為人力資源管理，再藉由數位電子化，形成現今的人力資源資訊系統，利用網路

與電腦科技來進行人力資源管理活動的收集、存取及彙整（饒海繻，2013）。人
力資源資訊系統所包含的應用程式可涵蓋人力資源管理作業在組織基層、中階及最

高階的工作範圍，更進一步可提供管理階層適時的人力資源管理決策參考（何文

魁，1995）。考量基層人事機構每天都要處理繁雜的人事業務，使用的系統除了
人事行政總處的系統外，還有銓敘整合網路系統（銓敘部）、健保系統（中央健

康保險局）、退撫基金管理系統（公務人員退休撫卹基金管理委員會）、以及公

保系統（臺灣銀行公保部）等，這些系統若能藉由IT來整合，對於人事業務的推動
及簡化將有莫大助益。政府遂於民國97年起運用服務導向架構（Service Oriented 
Architecture，SOA）、web 2.0等新的IT觀念和技術，從而開發出「網路版」的人力
資源管理資訊系統（簡稱WebHR），透過再造人事行政作業流程，縱向整合基層及
主管機關，橫向整合人事業務各專責機關，來改善基層人事人員的資料重覆報送，

資料無法共享等問題，以達到人事業務簡化的目標（張念中，2013）。

IT的施行有賴使用者的充分運用及配合，才能發揮最大的效用，所以導致使用
者持續使用WebHR的決定因素對於系統開發者在開發及系統後續維護上是有重大
的參考價值。DeLone and McLean（1992）在所提出的資訊系統成功模式中，強調
系統品質與資訊品質會影響使用者滿意度，並且可以用來評估資訊系統對於組織與

個人的影響。換言之，一個系統若能擁有好的系統品質與資訊品質，可使重要的關

係人包括使用者個人到組織皆獲益。不僅能提供好品質的輔助性決策訊息，提升整

體的產出外，它也能改變使用者的工作方式以提高效率（Seddon, 1997; Wixom & 
Watson 2001）。而除了上述這兩種品質會影響資訊系統使用者的感受外，另一個被
視為也會影響使用者感受的是服務品質。將服務品質加入資訊系統的考量始於Pitt, 
Watson, and Kavan（1995），他們認為若要全面且準確地評估資訊系統為使用者
所帶來的整體效能，就必須再加入一個服務品質項目。此後有關資訊系統與服務使

用者之間關係的研究日益發展，大多著眼於探討服務品質在資訊系統開發中如何影

響使用者的各種因素（DeLone & McLean 2003; Jiang, Klein, & Carr, 2002; Myers, 
Kappelman, & Prybutok, 1997; Vandenbosch & Huff, 1997）。皮世明、許通安、范
錚強（2001）認為過去對於資訊系統績效評估的探討，主要係針對系統品質與資訊
品質進行衡量。因此，隨著服務行銷觀念的日漸重視，資訊部門有需要從服務品質
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的觀點著手，來找出資訊系統的使用者對於服務的期待和感受。根據上述，為探究

使用者持續使用WebHR的決定因素，本研究從WebHR的系統設計品質切入。此一
構念是由三個一階構念（Lower-order Component, LOC；亦即，系統品質、資訊品
質與服務品質）所構成的一個反映型二階構念（Higher-order Component, HOC）。
在偏最小平方模型（Partial Least Squares Modeling, PLS-SEM）中這被稱為階層式
成分模型（Hierarchical Component Models, HCM），如此的設計可以減少結構模
型中因果關係的數目，使得PLS的路徑模型精簡，但增加了某些構念所涵蓋內容的
廣度（Johnson, Rosen, & Chang, 2011）。HCM的使用也降低了由於共線性問題所
產生的偏誤，並可剔除或許會發生的區別效度麻煩（Hair, Hult, Ringle, & Sarstedt, 
2017）。

資訊系統設計品質的好與壞會反映在易用性與有用性上。易用性是一種以使用者

為中心的設計概念，其重點在於使得產品的設計能夠符合使用者的習慣與需求。以

網站設計為例，易用性就是想要讓使用者在瀏覽過程中不會產生壓力或挫折感，並

讓他們在使用網站功能時，能以最少的努力得到最大的效果（維基百科，2021）。
而有用性是指一個有用的產品能讓使用者完成一個任務或目標。這些任務或目標只

有在一些情景中才是明確且意義重大的，其他情境中則不行。例如，一件藝術品可

能對某個人是“有用的”，可以照亮他的工作室，但可能對另一個人就沒用了。藝術有
主觀性，代表不同的人對“點亮工作室”這個任務有著不同的要求，因此需要不同的產
品來達到這個“有用的”標準。從IT使用行為的發生順序來看，知覺有用性與知覺易用
性是使用者體驗後的知覺反應，會與使用過程中系統品質、資訊品質以及服務品質

的經驗評價有關（徐欽祥、曾智檉、何篤光，2013）。魏文欽與賴佳伶（2011）實
證影響美妝網站使用意圖的關鍵因素，研究發現系統品質、資訊品質與服務品質對

知覺易用性皆有正向的影響。

態度是從一個特定對象（例如，某一品牌、某種行為，或某種觀念）身上所學

習來的一種持續性反應傾向，這一傾向說明了個體的偏好與厭惡、以及對與錯等

個人標準（林建煌，2020），所以「我不喜歡這套系統」就是一種對於使用過某
種系統後的態度。Davis（1989）主張使用者對於IT的知覺有用性與知覺易用性上
的反應，會影響其使用態度與意圖的傾向。在資訊管理領域上，利用科技接受模

型的實證研究也都證實知覺有用性與知覺易用性對使用態度有正向顯著影響（Lin 
& Lu, 2000; Moon & Kim, 2001; Chen, Gillenson, & Sherrell, 2002; Shih, 2004; 
Vijayasarathy, 2004）。一旦形成正面的態度，自然造就對涉及之事務的滿意度及信
任。研究發現消費者對於品牌或企業持有較佳的態度，就會對該品牌或企業產生信

任感（Anderson & Weitz, 1989）。Hoyer and Brown（1990）也發現，若消費者要
購買一件從未買過的產品，通常會選擇自己認知上較信任的品牌。換言之，消費者

藉由對品牌表現出積極的信念，來建立信任（Ashley & Leonard, 2009）。
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信任與滿意度無疑是持續使用意願的前因。Swan and Trawick（1981）認為滿意
度將決定未來是否再次光顧商店的意圖。Van Riel, Liljander, and Jurriens（2001）
指出滿意度會正向影響使用者是否持續使用入口網站的意圖。而信任是使用者願

意透過Internet向系統服務供應商提供其個人信息的關鍵因素（Wu & Chen, 2005; 
Jin, 2013），因為信任對方，所以願意提供個人機密資訊，因此信任對於電子預約
系統的持續使用意圖會有顯著的正向影響（Chen, Jong, & Lai, 2014）。McKnight, 
Choudhury, and Kacmar（2002）也發現當顧客認為一個平臺為移動支付交易提供了
一個值得信賴的系統時，他們繼續使用該平臺的意願將會增強。同樣地，在線上購

物的背景下，Lee, Qu, and Kim（2007）和Liljander, Polsa, and Forsberg（2007）都
認為消費者的態度可用來解釋他們的忠誠度和持續購買意願。

自2010年3月起，我國地方政府機關計有新北市、高雄市、臺中市、臺南市、
桃園縣、基隆市、新竹縣、新竹市、苗栗縣、彰化縣、雲林縣、嘉義縣、嘉義市、

宜蘭縣、花蓮縣、臺東縣、連江縣等縣市政府及所屬機關學校，陸陸續續超過5
千個組織正進行由Pemis2K轉為WebHR的推行實施計畫。這十多年間對於WebHR
的研究（黃秋敏，2011；朱錦雯，2016）大多建立在科技接受模式（Technology 
Acceptance Model, TAM）的基礎下探究人事人員對WebHR的接受度及使用行為。
本研究則勾勒一個WebHR持續使用意圖的因果模型，此模型站在系統使用者的角
度首先來感受WebHR系統的設計品質，從而引發使用者的使用價值（易用性、有
用性）評估，透過價值判斷來形成態度，態度培養使用者的信任與滿意度，最後建

構其持續使用意圖。此外，本研究還有下列兩點突破：一、回應近來學者們（Ali, 
Rasoolimanesh, Sarstedt, Ringle, & Ryu, 2018; Sarstedt, Hair, Pick, Liengaard, 
Radomir, & Ringle, 2022; Usakli & Kucukergin, 2018）認為過往大多數的PLS研究在
分析與報告上的不足，因此提供一個二階構念在內較為完整的測量模型與結構模型

的評估內容；二、驗證信任與使用者滿意度在使用者態度與持續使用意圖間的中介

效果，以補充TAM在WebHR的應用。

貳、文獻探討

一、人力資源管理資訊系統（WebHR） 

人力資源管理資訊系統（WebHR）係指行政院人事行政局（現改稱行政院人事
行政總處）於民國97年因應所屬機關學校人事人員的需要，應用雲端網路技術所開
發建置的人力資訊系統。人事人員在使用網路版的WebHR之前，曾使用人事行政局
與教育部所共同開發的公教人員人事管理資訊系統（簡稱Pemis2K）。

Pemis2K系統是以人事人員處理業務範圍做為系統設計的考量，因此系統建置內
容參考了傳統人事業務中的組織編制、考試分發任免、考績獎懲、給與福利等業務
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範圍，來設計出適合人事業務特性的資訊系統，並以19個子系統來協助人事人員進
行業務處理（饒海繻，2013）。Pemis2K系統推廣之後，對人事人員的業務處理確實
發揮了輔助的功能，但該系統使用一段時間之後，在各機關處理人事業務的實務運

作上，卻發現業務執行與系統上的限制，如：從各機關所傳資料比對時，發現傳送

的資料不即時，因此造成資料無法有效運用（林哲正，2012）。

據此人事行政局檢視系統使用的情形，並就人事業務整合流程的觀點，認為資

訊系統必須具備即時性、正確性，同時也要有資料庫設置及人事業務流程簡化的功

能。另外，隨著雲端運算技術的發展，人力資訊系統的發展有其新需求，因此人事

行政局亦開始思考系統設置的技術面問題（莊素宜，2010）。換言之，從系統觀點
上應該建置一個人事電子化的作業系統，以供各機關進行多面向互惠的使用（張秋

元、周威廷，2011），於是在民國97年規劃開發建置WebHR，並於系統建置完成後
於各縣市導入。就功能面而言，WebHR共包含個人基本資料、組織編制、考績、任
免遷調、獎章獎懲、保險、退休撫卹、待遇福利、差勤管理、統計、相片管理、人

事傳輸、人事選員、中等以下學校、訓練進修等子系統。

新版的WebHR與舊版的Pemis2K之間的差異在於：（一）WebHR整合各入口
網站，並結合銓敘部、退撫基金會、公保處、勞保局及健保局等的各項作業，使人

事從業人員可以在同一作業系統內完成所有人事工作；（二）WebHR藉助雲端技術
來將各機關連線至人事總處以便統一管理，所以各機關不再負責主機之軟、硬體的

維護管理、系統程式更新、資料備份等工作，可大幅減輕人事人員日常工作負擔；

（三）WebHR可以線上申辦，無論獎懲、考績、退休撫卹、中等以下教職員等作
業，都可透過該系統來簡化公文傳遞，不僅達成節能減碳的目的，同時提升作業的

效率（饒海繻，2013）。

二、資訊系統設計品質

DeLone and McLean（2003）在所提出的資訊系統成功模式中，主張品質層
面的變數包含系統品質、資訊品質與服務品質，此後沿用這三種分類的研究所在

都是（Gorla, Somers, & Wong, 2010; Xu, Benbasat, & Cenfetelli, 2013; McKnight, 
Lankton, Nicolaou, & Price, 2017；陳宜棻、倪家雄、蕭登泰，2011；魏文欽與賴佳
伶，2011）。

（一）系統品質

系統品質是指資訊系統自身有關工程導向之績效的特色（Etezadi & Farhoomand, 
1996），也就是對資訊系統自身的品質評估，包括資料庫內容、正確性、流通性、
易用性、方便性、功能有用性、彈性、可靠性、整合性、系統效率性、系統回應時

間等特色（DeLone & McLean, 2004; Seddon, 1997）。系統品質的評估，重視系
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統整體的處理效率，包含它的可靠性、彈性、易用性等特質（DeLone & McLean, 
1992）。一個可信賴的系統，應具備快速的錯誤復原機制，以及可確保系統運作的
正確性（Bailey & Pearson, 1983）。Sedera and Gable（2004）開發並驗證了一個綜
合性的系統品質衡量工具，它產生了九個屬性—易用性、易學性、使用者需求、系
統特性、系統精確性、彈性、複雜性、整合性、和客製化。

根據先前的研究（Gorla et al., 2010），本研究將系統品質的屬性分為兩大類—
系統彈性與系統複雜度。系統彈性反映的是系統是以有用的 /必要的特色來設計的
（沒有不必要的特色）以及系統設計人員可以很輕鬆地執行軟體修改的事實（Wang 
& Strong, 1996）。系統複雜度構面代表的是一個人性化的系統（Miller & Doyle, 
1987），它容易使用，說明充份，有快速的處理時間（Bailey & Pearson, 1983），
並且使用現代技術來實現系統的人性化（Gorla et al., 2010）。

（二）資訊品質

資訊品質是指資訊系統所產生之輸出的品質（DeLone & McLean, 1992），可以
是報表或線上螢幕的形式。Bharati and Chaudhury（2004）認為除了準確性、完整
性、相關性和即時性的特色之外，由於日趨嚴重的資料量過度現象，資訊內容的正

確性及相關性也應在資訊品質裡被重視。Nelson, Todd, and Wixom（2005）使用了
準確性、完整性、流通性和格式的構念來當做資訊品質；他們使用了一個額外的構

念—格式—這與資訊輸出的呈現安排有關。

Doll, Xia, and Torkzadeh（1994）提出廣為接受的最終使用者計算滿意度（End 
User Computing Satisfaction, ECUS）量表，其中包含了內容、準確性、格式、易用
性和及時性等五個資訊品質的元素。遵照Gorla et al.（2010）的作法，本研究將資訊
品質分為兩大類：資訊內容和資訊格式。資訊內容衡量的是在報告或查詢螢幕中所

呈現給使用者的資訊的攸關性以及準確性和完整性。資訊格式衡量的是資訊呈現的

風格以及資訊是否以容易理解的格式來提供。

（三）服務品質

服務品質是使用者期望的服務與所體驗的服務相比較而得（Grönroos, 1993）。
Parasuraman, Zeithaml, and Berry（1985）將服務品質定義為顧客對服務的期望與
顧客接受服務後實際感受到的服務之間的差距。Myers et  al .（1997）主張的服務
品質觀點是一個兼具多個過程的一個集合體，其把提供顧客高品質服務做為組織的

目標。服務品質能納入資訊系統的設計考量是因為資訊系統能被視為一種服務的功

能，可以處理組織的資訊需求（皮世明等，2001）。

在行銷領域中，SERVQUAL量表（Parasuraman et al., 1988）已經受到廣泛的
注意，特別是其採取缺口模型（gap model）的方法來評估服務品質更是引起諸多討
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論。因此，在使用此量表前，應該回顧過去曾採用此量表的研究（Brown, Churchill, 
& Peter, 1993; Dabholkar, Thorpe, & Rentz, 1996），同時檢驗其在資訊系統研究中
的應用（Kettinger & Lee, 1995; Pitt et al., 1995），並查閱學者間的討論（Kettinger 
& Lee, 1997; Pitt et al., 1997; Van Dyke, Kappelman, & Prybutok, 1997）。

在資訊系統服務品質的衡量上，Kettinger and Lee（1994）首度應用SERVQUAL
量表到資訊系統背景下以衡量使用者的資訊系統滿意度。Pitt et al.（1995）則將資
訊系統服務品質的觀念納入了Delone and McLean（1992）的資訊系統成功模式裡。
Kettinger and Lee（1995）則進一步參考了行銷領域中廣被採用的缺口模型來做為資
訊系統服務品質的研究架構，希望這個新架構能做為後續研究的描述性及規範性方

向的指引。

本研究引用Pitt et al.（1995）的題項來設計問卷，但與其不同的是，服務品質的
衡量構面只有四個–可靠性、回應性、保證性、和同理心。有形性（tangibles）被排
除在外的原因有二：1.信度過低（Pitt et al., 1995）；2.先前類似研究亦做出同樣決
策（Kettinger & Lee, 1997; Carr, 2002）。在本研究中，可靠性指的是資訊系統努力
去改善提供給使用者的資訊服務的程度。回應性是指資訊系統願意幫助使用者並提

供及時服務的程度。保證性是資訊系統建立使用者信心的能力。同理心衡量的是資

訊系統所能提供的個人關注和照顧。

三、易用性

Davis（1989）和Venkatesh and Davis（2000）所闡述的知覺易用性是指某特
定資訊系統容易使用的程度。這實際上是個人由於使用一項技術而評估所花費之

努力的看法（Davis,  1989）。知覺易用性也可以被描述成，在沒有精神壓力以及
在使用該技術時不需要分配許多時間和精力下，人們對於使用技術的感受（Raza, 
Umer, & Shah, 2017）。更具體來說，如果一項技術被使用者感覺到更容易使用，
它被接受的可能性就越高，作業系統從早期的DOS轉變成Windows就是一個最好
的例子。知覺易用性和知覺有用性都是技術要被接受的重要屬性（Son, Sadachar, 
Manchiraju, Fiore, & Niehm, 2012）。知覺易用性有幾個構面，例如易於導航、快
速回應、具有良好且易於理解的陳列或界面，並且可以隨時隨地的存取（Susanto & 
Aljoza, 2015）。因此，知覺易用性構念已經被用於各種研究環境裡，例如電子郵件
（Szajna, 1996）、電子商務（Featherman & Pavlou, 2003）、行動商務（Bruner & 
Kumar, 2005）和使用網際網路應用的使用意圖（King & He, 2006）。

四、有用性

就個人觀點而言，知覺有用性可以被解釋為透過使用某種技術來將其工作績

效提升到的水平（Rauniar, Rawski, Yang, & Johnson, 2014）。在組織的背景下來
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解釋，知覺有用性就是產出的改善，這可能造成貨幣和非貨幣的收益（Rauniar et 
al.,  2014）。換言之，一個系統的知覺有用性與系統的生產力和效能以及提高使用
者績效的整體利益有關。因此，一項技術越有用，使用者使用它的慾望就越高。這

個構念已經被採用來預測不同的因素，例如，文字處理和試算表系統的接受度、預

測使用者意圖、遠程辦公技術、衡量網頁和無線網站的可用性以及系統的持續使用

（Alrafi, 2007）。根據Susanto and Aljoza（2015）的說法，知覺有用性會有幾個構
面，亦即讓工作更輕鬆、提高生產力、提高工作效率、提高工作績效以及有助於獲

得晉升、獎金和其他獎勵。

五、使用者態度

Fishbein and Ajzen（1975）主張態度是個人對於某些個體或觀念，所保有的一
種喜歡或不喜歡的持續性認知評價、情緒性感覺與行動傾向。Kotler（2000）也提
出類似的觀點，強調態度是一種個人對於一些個體或觀念的持久性好惡評價、一種

情緒性的感覺和行動傾向。態度也解釋了為何一個人對於他人、情境觀念會有如此

的反應、想法和意見（Bordens & Horowitz, 2002）。事實上，態度並非與生俱有，
其形成或改變都是一種社會學習的歷程，Rosenberg and Hovland（1960）主張態度
是由認知、情感、行為意圖三個構面所組成，它們都會影響個人的決策。Kelman 
（1961）則認為任何一種態度的形成都需經過三個階段：（一）順從；（二）認
同；（三）內化。個人的態度如果是經由上述三種歷程而形成，則此態度會成為其

人格的一部分，且將具有持久性與一致性（林玟君，2011）。在行銷領域裡，態度
是個人對於特定的人、事、物、或理念等對象的整體評價，是行銷活動中很重要的

一項判斷依據（陳柔安、顧勳震、陳怡絜，2019）。Davis, Bagozzi, and Warshaw 
（1989）就強調態度是一種心理傾向，可用來解釋個人對其所從事之特定行為的
正/負面評價，也就是個人對於人、事、物或行為所可能導致的結果及對評價的好壞
所做的判斷，且態度與行為有高度相關，可藉由態度來預測行為意圖（Fishbein & 
Ajzen, 1975）。為了能明確衡量使用者態度，本研究參考Taylor and Todd（1995）
及Teo and Pok（2003）的定義，將使用者態度操作成「使用者對於所使用的特定資
訊系統的正/負面的評價」。

六、信任

起源自社會心理學，信任在社會學、心理學、經濟學等領域中已經引起廣泛的

討論，Rousseau, Sitkin, Burt, and Camerer（1998）定義信任是一種會正向預期他
人的行為意圖，並且願意將自已置身於易受傷害且敏感之處境的理想狀態。這裡

所謂的對於他人行為意圖有正向的預期就是願意相信交易伙伴是正直、負責的而

且不會做出任何傷害自己的行為。當前信任已經被視為一種「信心」的概念，亦

即一種可靠且誠實的夥伴關係，在這樣的關係中雙方會正直地相互對待；當彼此
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越信任時，在交易的過程中一方就會遵從另一方的要求，以達到共同想見的結果

（Ruyter, Moorman, & Lemmink, 2001; Hewett & Bearden, 2001）。許麗玲、陳至
柔、陳澔輝（2013）就把信任分成客觀上的信譽（Credibility）以及心理上的關懷
（Benevolence）兩個層面來探討。Roberts-Lombard and du Plessis（2012）也說
到，在建立關係之前，雙方必須能相互感受到信任的存在。從顧客的角度來看，信

任可以被視為一種期望的產品，價格合理，並且是一種顧客與公司之間持續的互利

關係（Sauers, 2008）。

七、使用者滿意度

Oliver（1980）定義滿意度是和原始參考基準相比較後所產生的結果，並且是
體驗過後而產生的短暫性情感反應。在概念上，滿意度是由於顧客在購買或使用過

後，對於其所獲得的利益及其所付出的成本相較而得。在操作意義上，滿意度是針

對產品或服務的多種屬性的個別滿意度所加總後而得到的態度（陳煇煌、李宗翰、

陳世智、黃維信，2012）。Parasuraman et al .（1994）結合不同學者的主張後，
提出滿意度是一個人對於某項產品或服務的績效與其期望的價值有所差距後所造成

的愉悅感或失望程度。這裡的績效一般會以顧客實際購買後所感受到的價值感來評

估，而期望的價值則是從過去自身的購買經驗、他人的轉述、別種品牌的資訊以及

廠商所提供的承諾等訊息來形成（Oliver,  1981）。顧客若對其所購買的產品或服
務的績效低於期望，則會感到失望；若符合期望，則會感到滿足；若超過期望，則

會產生物超所值的感覺。這些感受都會影響顧客是否願意再度購買以及購買後的行

為，例如退出（停止購買）或聲討（反推銷）等趨近或逃避的舉動（Parasuraman et 
al., 1988; Oliver, 1993）。一直以來，顧客滿意度被視為是一個顧客長期行為表現的
主要決定因素（Ranaweera & Prabhu, 2003），亦即滿意的顧客才會表現出頻繁的重
複購買行為。

上述定義指涉的大多被稱為顧客滿意度或消費者滿意度， I g b a r i a  a n d  Ta n 
（1997）提出可以根據使用者使用資訊系統是否是自願的來選擇衡量指標，如果是
自願的，就採用使用度，非自願的，就拿使用者滿意度來衡量。資訊系統一旦建置

後，系統帶來的效益若作用在使用者身上，主要是反映在使用者滿意度（袁國榮、

季璐、林憬、吳寶玉，2012）。DeLone and Mclean（1992）的資訊系統成功模式
就是採用使用者滿意度來衡量資訊系統的績效。此後，後續學者在從事資訊系統使

用的相關研究中，大多採用使用者滿意度來評估資訊系統的成功與否（Rai, Lang, & 
Welker, 2002; Chiu, Sun, Sun, & Ju, 2007）。

八、持續使用意圖

使用者個人主觀認為未來會持續進行特定行為的程度謂之持續使用意圖（Fishbein 
& Ajzen, 1975）。Bhattacherjee（2001）定義持續使用意圖為「使用者計畫對已
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採用的資訊系統進行持續使用意圖的程度」。Venkatesh, Morris, Davis, and Davis 
（2003）則認為持續使用意圖是指個人相信他 /她將繼續使用特定系統的程度。
Blanchard and Markus（2004）發現過去很多社群經營者都單純地認為只要把社群網
站建置妥當就可成功地吸引使用者造訪，從而使得社群網站能夠繼續經營下去。但

是Bhattacherjee（2001）認為系統的成功取決於使用者的持續使用。當使用者實際
使用該系統後，會讓使用者原先的認知更加的確定，更提高使用者對於該系統的信

心，進而持續使用該系統（王淑娟、李元恕、黃怡仁、方國定，2008）。換言之，
當使用者認為能從某種行為得到好處或是有用性的幫助，則會持續該行為且不會受

到時間改變的影響（Bhattacherjee, 2001）。

參、研究方法

本研究建構一個WebHR持續使用意圖的因果模型。此模型從系統使用者的角度
出發，首先衡量他們所感受到的WebHR系統設計品質，從而引發他們的使用價值
（易用性、有用性）評價，透過價值判斷來形成使用者態度，進而塑造他們的信任

與滿意度，最後影響其持續使用意圖。本研究的研究架構如圖1所示。

圖1　研究架構圖

一、研究假說

（一）資訊系統設計品質與易用性、有用性的關係

資訊系統的使用者介面設計，對於線上應用平臺或系統的使用非常重要，因為

它往往會直接影響到使用者的體驗。使用者介面設計的好壞很可能會影響到使用

者對於系統或者新技術的知覺易用性（陳芸婧、滕飛、于卓熙，2018）。Seddon
（1997）修正了DeLone and McLean（1992）資訊系統成功模型中的「使用」變
數，發現系統品質是知覺有用性與知覺易用性的前因變數，亦即系統品質會正向影

響知覺有用性與知覺易用性。對於一個連線的WebHR而言，如果因為整體性規劃
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不佳造成該系統的回應時間過長，因而使用者需花費冗長的時間等待，大家必然會

對該系統印象不好，產生系統不好用，甚或效用不佳的觀感。McKinney, Yoon, and 
Zahedi（2002）就指出已有許多研究實證顯示系統品質對於使用者的知覺有用性和
知覺易用性有正向的影響。

如果使用者覺得資訊系統很容易學習並且是以有用的 /必要的特徵來設計的，
自然操作起來容易上手且「事半功倍」。若對所使用之資訊系統的資訊品質感到滿

意，亦即系統內的資訊內容和資訊格式符合期望，那麼系統使用起來就很容易得心

應手，也會誘發使用者覺得系統有用。同樣地，一旦資訊系統傳遞出可靠性、回應

性、保證性、和同理心的特質，也會讓使用者覺得有達到應有的服務水準，從而系

統使用起來稱心如意，並且效能加倍。Ali and Younes（2013）發現資訊品質對使用
者的知覺易用性有正向影響。Saeed, Hwang, and Yi（2003）探討線上消費者行為，
結果發現使用者對於系統品質、資訊品質與服務品質的評價越高，其對系統的有用

性與易用性的感受就越正面。Kim, Lee, and Law（2008）探討旅館的前臺訂房系
統，發現系統品質、資訊品質與服務品質對於知覺易用性及知覺有用性有顯著正向

影響。根據上述諸多實證，本研究提出：

H1：資訊系統設計品質正向影響易用性

H2：資訊系統設計品質正向影響有用性

（二）易用性與有用性對使用者態度的影響

在TAM中，Davis（1985）認為人們接受一項新科技與否的態度，知覺有用性與
知覺易用性是兩種主要的「信念」（beliefs），其不但是影響使用態度的主因，也是
使用者對於科技能否接受的來源。換言之，當使用者覺得某科技的有用性越高，越

能提升工作效能時，或者當他們覺得越容易使用時，對該科技抱持的態度會趨向於

更正面。研究發現知覺有用性是態度的重要決定因素，如果使用者相信使用某項科

技會提高績效和生產力，他們就可能會有一個正向的態度（Chau & Hu, 2011）。知
覺易用性也會影響個人對於使用科技的看法（Rauniar et al., 2014），它還能預測到
知覺有用性（Nysveen, Pedersen, & Thorbjørnsen, 2005a; Nysveen et al., 2005b；徐
欽祥等，2013）。Mohammadi（2015）的研究表明，易用性是知覺有用性的主要決
定因素，這一結果與TAM一致。根據上述，本研究提出：

H3：易用性正向影響有用性

H4：易用性正向影響使用者態度

H5：有用性正向影響使用者態度
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（三）使用者態度對信任、滿意度與持續使用意圖的影響

Anderson and Weitz（1989）在品牌的研究中發現，消費者對於某品牌或企業
的正面態度會影響他們是否會對該品牌或企業產生信任感。呂佳茹、李瞱淳、洪婷

勻（2011）發現消費者對民宿部落格代寫文的態度會對信任度產生影響。Han, Yu, 
Chua, Lee, and Kim（2019）就實證發現品牌態度會正向影響對品牌的信任。

Simsek（2008）研究課程上學生對於資訊科技的採用態度傾向，研究結果發現
如果老師能讓學生培養出正向的使用者學習態度，學生的使用者滿意度。袁國榮等

（2012）在研究台電公司公文及檔案管理系統時，也證實了使用者態度對於使用者
滿意有顯著的正向影響。在學生校園宿舍生活的滿意度研究中，Suki and Chowdhury 
（2015）發現學生的態度與他們住在校內宿舍的滿意度呈正相關。

Fishbein and Ajzen（1975）的理性行為理論中指出一個人對某種行為抱持的正面
態度越強烈，其對該行為的意圖也越正向。Karahanna and Straub（1999）發現態度對
資訊系統的持續使用意圖有正向影響。此外，Amoroso and Lim（2017）也實證了消
費者態度對於持續性意圖的正向關係。所以，本研究提出下列假說：

H6：使用者態度正向影響他們對WebHR的信任
H7：使用者態度正向影響他們對WebHR的滿意度
H11：使用者態度正向影響他們對WebHR的持續使用意圖

（四）信任、使用者滿意度與持續使用意圖之間的關係

Wang and Head（2007）研究線上顧客關係的建立，認為顧客信任線上商家會
正向影響滿意度。當顧客高度信任企業時，他們不僅會十分重視彼此的交易關係，

且會進一步提升顧客滿意度並且願意建立長期的交易關係（Han & Hyun, 2013）。
許多研究皆顯示信任與滿意度間有正相關的結論（Chiu, Huang, & Yen, 2010; Kim, 
Chung, & Lee, 2011）。

使用者能否信任資訊系統，是電子商務發展的重要關鍵（Featherman & Pavlou, 
2003; Gefen, Karahanna, & Straub, 2003）。資訊服務的相關實證研究（例如Li, 
Browne, & Chau, 2006; Chen, 2012）證實了信任與使用意圖之間的關係。Shao, 
Zhang, Li, and Guo（2019）指出信任對於使用第三方行動支付平臺的持續意願有積
極影響。Cyr, Hassanein, Head, and Ivanov（2007）證實顧客若信任網站會對電子忠
誠度有正向的影響，該研究所定義的電子忠誠度是指顧客未來會持續造訪網站並有

購買商品的意圖。許麗玲等（2013）也實證發現信任程度會正向影響雲端ERP系統
持續使用的意圖。
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滿意度是再度使用意圖最強的預測指標，滿意度和持續性之間的關係在一連

串建立在資訊系統持續性模型的不同研究中已得到一致的證明（Bha t t ache r j ee , 
Perols, & Sanford, 2008; Chen, Yen, & Hwang, 2012; Jiang, 2011）。Bhattacherjee 
（2001）在其著名的資訊系統接受後持續採用模式（Post-Acceptance Model of IS 
Continuance）指出，使用者持續使用意圖是來自實際使用後所產生的滿意度所決
定。其它有關資訊系統持續使用的研究也發現，使用者在系統體驗後所感受到的滿

意度會決定他們的持續使用意圖（Hsu & Lu, 2004; Lin, Wu, & Tsai, 2005）。在檢驗
臺灣的網路銀行的使用狀況時，Tsai, Chien, and Tsai（2014）發現使用者滿意度會
正向影響網路銀行服務的持續使用意圖。

在TAM中，使用者態度直接影響持續使用意圖（Davis, 1985）。根據上頁H6、

H7、H9、H10之相關文獻的推導，本研究合理推斷信任與使用者滿意度應該會中介使

用者態度與WebHR持續使用意圖間的關係。換言之，當使用者對於WebHR產生正面
態度，這會影響他們對於該系統的信任/滿意度，而當信任/滿意度越高，則使用者的
持續使用意圖也越強，所以信任/滿意度在使用者態度與WebHR持續使用意圖之間的
關係扮演中介的角色。據此，本研究提出下列假設：

H8：對WebHR的信任會正向影響對WebHR的使用者滿意度
H9：對WebHR的信任會正向影響對WebHR的持續使用意圖
H10：對WebHR的使用者滿意度會正向影響對WebHR的持續使用意圖
H12：WebHR的信任會中介使用者態度與WebHR持續使用意圖間的關係
H13：對WebHR的使用者滿意度會中介使用者態度與WebHR持續使用意圖間的關

係

二、問卷設計

本研究問卷的題項是參考過去相關的文獻，並經由資訊管理相關領域的教授、

專家過目並修正，再根據本研究的情境予以適當調整，以確保研究的內容效度。問

卷初稿經由30位現今仍使用WebHR的人事部門人員進行預試，以求題項措辭通順達
意。本研究的量表使用Likert七點尺度，依序為非常不同意1分，不同意2分，有點不
同意3分，沒意見4分，有點同意5分，同意6分，非常同意7分。各研究變數的操作型
定義及敘述，請參見附錄1。

肆、資料分析與結果

本研究的研究母體是臺灣地區所有使用WebHR的機關學校人事人員。在成本及
接觸面的考量下，問卷是以google表單製作的網路問卷來發放，並藉由研究者個人過
去參與雙北市人事相關研習會議所獲致的聯絡名冊來傳遞網路問卷所在網址，懇請
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會議參與者惠賜意見。網路問卷正式上線期間自2021年12月1日至2022年1月中。資
料蒐集歷經一個半月，總共回收236份問卷，再經篩選後剔除無效問卷23份，有效問
卷剩下213份。

在所蒐集到的有效樣本中，男性受訪者有66人，占全部受訪者的30.99%；女性
受訪者有147人，占全部受訪者的69.01%。受訪者的年齡結構中人數分布最多的是
51~60歲族群（58人），占全部受訪者的27.23%；其次是人數只差兩人的31~40歲
族群，占全部受訪者的26.29%，人數最少的族群是61歲以上（11人，5.16%）。工
作單位大多是學校組織（174人，81.69%），擔任人事主管者佔大多數（119人，
55.87%）。填答者大多具備大學/專科學歷（167人，78.4%），其次是碩士學歷的41
人（19.25%）。在服務年資上，最多的是11~20年這個區塊（63人，29.58%），其
次是53人次（24.88%）的21~30年年資。過去使用人事管理資訊系統的時間以7~10
年者的76人次最多（35.68%），再來是11年以上的65人次（30.52%）。

一、無反應偏差問題

為了檢視可能的無回應偏差（Non-Response Bias），本研究比較最早十天回收
的樣本（53份）與最晚十天回收的樣本（49份），進行兩個子樣本在所有潛在變數
的獨立樣本t檢定，檢定結果（SYSQ: t = 1.355, p = 0.178; INFQ: t = 1.118, p = 0.266; 
SERQ: t = 0.902, p = 0.369; EASE: t = 0.426, p = 0.671; USEF: t = -0.073, p = 0.942; 
UATT: t = 0.694, p = 0.489; TRUS: t = 1.086, p = 0.280; USAT: t = 1.388, p = 0.168; 
CINT: t = 0.077, p = 0.939）沒有呈現出統計上的顯著差異（Armstrong & Overton, 
1977），這代表無反應偏差在本研究中並不存在，或至少並未造成嚴重的影響。

二、統計方法

本研究採用偏最小平方法（Partial Least Squares, PLS）。PLS分析報告一般採
用Chin（2010）的建議，分成兩階段程序報告，首先評估測量模型，瞭解研究題目
及構面的信、效度，接著再評估結構模型，檢驗研究的各個假設存在的情形，包含

路徑係數與中介效果。

在測量模型上，本研究模型的構面均為反映型指標，包含一個二階測量構念，

其意義反映在3個次構念上，模型中另有6個一階構念。這6個構念中，易用性、有
用性、使用者態度、信任、使用者滿意度及持續使用意圖均有3個測量題目。在二階
構面資訊系統設計品質的3個次構念衡量上，系統品質8題，資訊品質8題而服務品
質則有16題。Straub, Boudreau, and Gefen（2004）與Lewis, Templeton, and Byrd 
（2005）建議，測量模型應該要報告內部一致性（Cronbach’s alpha > 0.7）、題目信
度（> 0.7）、組成信度（> 0.8）、收斂效度（> 0.5）及區別效度等衡量指標。
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評估構念信度以Cronbach’s α最為普遍，這是個保守值所以其值會低於組成信
度，因此，Cronbach’s α是信度的下限，而組成信度是信度的上限，Chin（1998a）
建議這兩者的值0.7以上可接受，0.8以上比較理想。題目信度指的是構念解釋題目變
異數的多寡，報告中通常以因素負荷量的平方來表示，Fornell and Larcker（1981）
建議0.5以上較理想，這代表構念至少解釋題目50%以上的變異數，因為0.5的平方根
值正是因素負荷量，因此題目信度是以因素負荷量大於0.7為建議標準，並在95%的
信心水準下要達顯著效果。PLS的顯著性估計需採用自助法（Bootstrapping）的方
式進行，方能求得標準化係數的標準誤，以進行顯著性計算。而收斂效度通常以平

均變異數萃取量（Average Variance Extracted, AVE）為指標，Fornell and Larcker 
（1981）建議AVE的門檻值是0.5。

最後，區別效度主要是瞭解構念之間差異的程度，衡量方法有三種：第一種是

交叉負荷量：構念本身相關連之題目的因素負荷量，應該大於構念題目與其它構念

的交叉負荷量；第二種是Fornell and Larcker（1981）所建議的構念AVE的開根號
值要比與其它構念的皮爾森相關係數來得大；最後一種方法是Henseler, Ringle and 
Sarstedt（2015）所提出相關係數的Heterotrait-monotrait（HTMT0.85）ratio。他們
認為PLS分析會高估因素負荷量同時低估構念之間的相關，因此使得Fornel l  and 
Larcker（1981）的方法容易產生偏誤。因此，建議採用不同構念題目的平均相關除
以同一構念題目的幾何平均相關，如果值在0.85以下，則稱構念的區別效度存在。

而在測量模型品質沒有問題之後，接下來進行結構模型分析，以瞭解研究假設是

否成立。評估PLS結構模型的準則包括內生潛變數的可解釋變異數（R2），R2是外生

變數解釋內生變數總變異數大小的指標，Chin（1998a）建議值在0.19以下為弱的解
釋能力，0.33為中度解釋能力，0.67以上為具實質上的影響力，R2愈大表示自變數的

選擇愈理想，也是結構模型配適度的一種指標。下一步是檢查路徑係數，包括正負

方向是否符合假設，Chin（1998b）建議標準化係數大小至少要大於0.2並且路徑係
數要顯著，一般建議在95%信心水準下。

（一）測量模型

本研究採用SmartPLS 3.33（Ringle, Wende, & Becker, 2015）軟體進行PLS分
析。首先進行的測量模型分析中有部份題目因為因素負荷量低於0.6，因此于以刪
除，刪除的題目主要是屬於二階構念。從下表可以看到研究構念所有題目的因素負

荷量均大於0.6，而且達到95%的顯著水準，t > |1.96|同時p < 0.05，顯示所有題目都
具有一定的題目信度。
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表 1　測量模式分析1

Construct Item Original 
Sample (O)

Sample 
Mean (M)

Standard Deviation  
(STDEV)

t Statistics  
(|O/STDEV|) p Values

系統品質 SYSQ1 0.738 0.736 0.050 14.763 0.000
　 SYSQ3 0.828 0.829 0.026 32.212 0.000
　 SYSQ4 0.851 0.851 0.023 37.112 0.000
　 SYSQ5 0.914 0.915 0.011 81.951 0.000
　 SYSQ6 0.847 0.845 0.032 26.255 0.000
　 SYSQ8 0.717 0.716 0.036 20.152 0.000

資訊品質 INFQ1 0.730 0.732 0.040 18.037 0.000
　 INFQ2 0.750 0.751 0.030 24.979 0.000
　 INFQ4 0.774 0.774 0.036 21.413 0.000
　 INFQ5 0.748 0.748 0.031 24.372 0.000
　 INFQ6 0.766 0.765 0.033 22.967 0.000
　 INFQ7 0.785 0.784 0.033 23.782 0.000
　 INFQ8 0.854 0.853 0.024 35.343 0.000

服務品質 SERQ2 0.874 0.874 0.022 40.308 0.000
　 SERQ3 0.865 0.866 0.024 35.431 0.000
　 SERQ4 0.810 0.811 0.031 25.779 0.000
　 SERQ7 0.872 0.871 0.021 42.014 0.000
　 SERQ8 0.906 0.906 0.015 59.597 0.000
　 SERQ9 0.802 0.802 0.033 24.181 0.000
　 SERQ11 0.879 0.879 0.019 46.556 0.000
　 SERQ12 0.870 0.870 0.019 45.987 0.000
　 SERQ13 0.761 0.760 0.029 26.439 0.000
　 SERQ15 0.793 0.794 0.025 32.381 0.000
　 SERQ16 0.770 0.771 0.031 24.952 0.000

系統設計品質 InfQ 0.914 0.915 0.010 93.395 0.000
　 SerQ 0.767 0.765 0.040 19.005 0.000
　 SysQ 0.890 0.890 0.016 56.468 0.000
易用性 EASE1 0.949 0.949 0.008 116.971 0.000

EASE2 0.945 0.944 0.012 76.159 0.000
EASE3 0.892 0.891 0.019 47.750 0.000

有用性 USEF1 0.969 0.969 0.006 156.419 0.000
　 USEF2 0.971 0.971 0.007 144.344 0.000
　 USEF3 0.933 0.932 0.014 66.329 0.000

使用者態度 UATT1 0.937 0.936 0.014 69.416 0.000
　 UATT2 0.966 0.966 0.007 143.692 0.000
　 UATT3 0.914 0.914 0.021 43.844 0.000
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Construct Item Original 
Sample (O)

Sample 
Mean (M)

Standard Deviation  
(STDEV)

t Statistics  
(|O/STDEV|) p Values

信任 TRUS1 0.933 0.934 0.010 95.438 0.000
　 TRUS2 0.909 0.907 0.039 23.218 0.000
　 TRUS3 0.907 0.908 0.015 58.918 0.000

使用者滿意度 USAT1 0.948 0.948 0.010 96.491 0.000
　 USAT2 0.944 0.943 0.013 70.458 0.000
　 USAT3 0.919 0.919 0.014 64.504 0.000

持續使用意圖 CINT1 0.932 0.931 0.016 58.044 0.000
CINT2 0.923 0.922 0.024 38.233 0.000

　 CINT3 0.933 0.934 0.017 55.891 0.000
1 bootstrapping 5000 times

從信度與收斂效度的表格上可以看出，研究構念的信度如Cronbach’s α及組成信
度均大於0.8，收斂效度AVE均大於0.5。顯示本研究構念均具有良好的信度及收斂效
度。

表 2　信度與收斂效度分析

Construct
Cronbach’s 

Alpha
Composite 
Reliability

Average Variance Extracted 
(AVE)

系統品質 0.900 0.924 0.670

資訊品質 0.888 0.912 0.598

服務品質 0.957 0.963 0.702

系統設計品質 0.821 0.894 0.739

易用性 0.920 0.950 0.863

有用性 0.955 0.971 0.917

使用者態度 0.933 0.958 0.883

信任 0.905 0.940 0.840

使用者滿意度 0.931 0.956 0.878

持續使用意圖 0.921 0.950 0.863

本研究先進行Fornell and Larcker（1981）所建議的區別效度。AVE是構念對該
構念題目平均的解釋能力，因此值愈大表示構念內部相關平方愈大。為了與構念相

關做比較，因此將AVE開根號，從下表中發現每個研究構念AVE的開根號值，均大
於與其它構念的相關係數，表示構念之間具有良好的區別效度。

表 1　測量模式分析1（續）
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表 3　Fornell and Larcker準則2

　 1 2 3 4 5 6 7

系統設計品質 0.860 　 　 　 　 　 　

易用性 0.726 0.929

有用性 0.693 0.556 0.958

使用者態度 0.593 0.533 0.684 0.939

信任 0.639 0.590 0.700 0.627 0.917

使用者滿意度 0.752 0.633 0.714 0.639 0.658 0.937

持續使用意圖 0.654 0.522 0.730 0.661 0.683 0.786 0.929
2 對角線粗體字為AVE之開根號值，下三角為構念之皮爾森相關

另一個區別效度的評估方法是HTMT的檢查，主要是將不同構念題目的平均相關
係數除以構念本身題目的幾何平均相關係數，此比值是愈低表示區別效度存在愈明

顯。從表4可以看出，所有HTMT比值均小於0.85，表示構念之間具有區別效度。

表 4　相關係數的HTMT0.85比值 
　 1 2 3 4 5 6 7

系統設計品質

易用性 0.835

有用性 0.772 0.593

使用者態度 0.670 0.574 0.725

信任 0.731 0.644 0.749 0.681

使用者滿意度 0.850 0.687 0.751 0.682 0.710

持續使用意圖 0.738 0.564 0.775 0.709 0.743 0.839

另一個常用的區別效度分析是因素負荷量與交叉負荷量的比較。研究架構中的構

念必需符合單一構面準則，亦即構念的因素負荷量必需大於該構念與其它構念之間

的交叉負荷量。從表5中可以辨識到粗體的因素負荷量均大於交叉負荷量，說明了研
究模型的構念彼此之間具有區別效度。

表 5　因素負荷量及交叉負荷量3

系統

品質

資訊

品質

服務

品質

系統設

計品質
易用性 有用性

使用者

態度
信任

使用者

滿意度

持續使用

意願

SYSQ1 0.738 0.502 0.389 0.642 0.697 0.463 0.468 0.529 0.543 0.456

SYSQ3 0.828 0.651 0.338 0.721 0.518 0.595 0.437 0.553 0.677 0.562

SYSQ4 0.851 0.682 0.372 0.755 0.519 0.515 0.448 0.487 0.647 0.513

SYSQ5 0.914 0.704 0.375 0.788 0.613 0.584 0.496 0.553 0.682 0.561
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系統

品質

資訊

品質

服務

品質

系統設

計品質
易用性 有用性

使用者

態度
信任

使用者

滿意度

持續使用

意願

SYSQ6 0.847 0.628 0.449 0.755 0.584 0.478 0.430 0.478 0.584 0.452

SYSQ8 0.717 0.598 0.516 0.707 0.460 0.456 0.352 0.390 0.514 0.402

INFQ1 0.555 0.730 0.467 0.682 0.432 0.543 0.381 0.421 0.493 0.398

INFQ2 0.613 0.750 0.478 0.717 0.499 0.458 0.420 0.425 0.463 0.424

INFQ4 0.581 0.774 0.398 0.690 0.419 0.668 0.490 0.509 0.593 0.609

INFQ5 0.540 0.748 0.424 0.677 0.486 0.494 0.418 0.485 0.472 0.434

INFQ6 0.699 0.766 0.442 0.753 0.488 0.507 0.457 0.476 0.621 0.501

INFQ7 0.500 0.785 0.394 0.659 0.398 0.561 0.492 0.451 0.540 0.615

INFQ8 0.661 0.854 0.429 0.762 0.578 0.681 0.561 0.621 0.673 0.657

SERQ2 0.384 0.424 0.874 0.626 0.418 0.303 0.284 0.289 0.344 0.322

SERQ3 0.433 0.505 0.865 0.675 0.511 0.428 0.405 0.384 0.449 0.405

SERQ4 0.475 0.538 0.810 0.686 0.547 0.466 0.412 0.466 0.459 0.410

SERQ7 0.429 0.489 0.872 0.671 0.476 0.337 0.314 0.302 0.375 0.306

SERQ8 0.381 0.486 0.906 0.661 0.468 0.370 0.323 0.328 0.386 0.337

SERQ9 0.337 0.403 0.802 0.576 0.337 0.287 0.226 0.268 0.324 0.254

SERQ11 0.391 0.423 0.879 0.632 0.467 0.314 0.290 0.279 0.361 0.299

SERQ12 0.357 0.445 0.870 0.622 0.429 0.269 0.296 0.213 0.323 0.298

SERQ13 0.357 0.387 0.761 0.565 0.446 0.257 0.236 0.269 0.330 0.222

SERQ15 0.529 0.552 0.793 0.709 0.593 0.422 0.340 0.436 0.416 0.358

SERQ16 0.455 0.474 0.770 0.641 0.548 0.304 0.366 0.354 0.415 0.366

SysQ 1.000 0.768 0.494 0.890 0.692 0.630 0.537 0.610 0.745 0.602

InfQ 0.769 1.000 0.561 0.914 0.610 0.722 0.595 0.626 0.713 0.671

SerQ 0.492 0.556 1.000 0.767 0.568 0.407 0.378 0.389 0.453 0.387

EASE1 0.644 0.586 0.491 0.669 0.949 0.516 0.488 0.541 0.575 0.496

EASE2 0.633 0.545 0.482 0.645 0.945 0.508 0.493 0.553 0.590 0.491

EASE3 0.637 0.574 0.619 0.706 0.892 0.524 0.503 0.550 0.597 0.466

USEF1 0.616 0.713 0.405 0.680 0.544 0.969 0.639 0.703 0.701 0.725

USEF2 0.615 0.700 0.377 0.665 0.539 0.971 0.661 0.675 0.681 0.701

USEF3 0.582 0.666 0.403 0.645 0.514 0.933 0.665 0.631 0.668 0.671

UATT1 0.458 0.549 0.358 0.533 0.459 0.661 0.937 0.592 0.577 0.616

UATT2 0.478 0.567 0.368 0.553 0.494 0.641 0.966 0.608 0.585 0.628

UATT3 0.573 0.563 0.352 0.584 0.547 0.626 0.914 0.567 0.639 0.619

表 5　因素負荷量及交叉負荷量3（續）
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系統

品質

資訊

品質

服務

品質

系統設

計品質
易用性 有用性

使用者

態度
信任

使用者

滿意度

持續使用

意願

TRUS1 0.617 0.621 0.334 0.619 0.583 0.718 0.620 0.933 0.665 0.674

TRUS2 0.527 0.518 0.339 0.543 0.500 0.600 0.598 0.909 0.543 0.568

TRUS3 0.522 0.582 0.415 0.591 0.535 0.598 0.503 0.907 0.595 0.631

USAT1 0.734 0.662 0.413 0.711 0.638 0.636 0.567 0.588 0.948 0.706

USAT2 0.719 0.674 0.472 0.729 0.633 0.607 0.564 0.589 0.944 0.675

USAT3 0.647 0.672 0.403 0.676 0.519 0.748 0.657 0.663 0.919 0.812

CINT1 0.524 0.629 0.342 0.587 0.446 0.682 0.586 0.626 0.707 0.932

CINT2 0.512 0.563 0.374 0.566 0.457 0.615 0.563 0.590 0.688 0.923

CINT3 0.631 0.676 0.376 0.661 0.544 0.730 0.685 0.681 0.787 0.933
3 粗體字為因素負荷量，其餘為交叉負荷量

上述的測量模型分析結果，可以看出本研究模型的所有構念均具有良好的信度、

收斂效度及區別效度，因此可以進一步分析結構模型，以瞭解假設成立與否。

（二）結構模型

圖2　路徑分析圖

因為PLS只有提供標準化估計值，因此顯著性的驗證需採用自助法（Bootstrapping 
Method）以抽出放回的方式，進行重複的抽樣分析。而PLS對自變數的共線性具有
強靭性（robust），但分析時仍需考慮是否有共線性的問題，以利正確的解讀估計結
果。PLS提供結構模型變異數膨脹係數（VIF）的估計值，Kock and Lynn.（2012）
建議VIF < 3.3表示沒有共線性的問題。

表 5　因素負荷量及交叉負荷量3（續）
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R2是模型自變數對應變數變異數的解釋比例，值愈接近1表示結構模型的解釋能
力愈好。但是R2值是所有自變數對應變數的綜合解釋能力指標，無法判斷各自自變

量獨特的貢獻，因此Cohen（1988）建議進行效果量f2的估計。當某一自變數從模型

中省略時，R2會減少，計算減少的量除以殘差即為f2效果量，值愈大表示該自變數對

應變數的貢獻愈大。門檻值是f2 = 0.02~0.15為弱的效果量，f2 = 0.15~0.35中的效果
量，f2 > 0.35大的效果量（Cohen, 1988）。此外，Q2和R2是類似的指標，R2說明研

究模型的解釋能力，而Q2則用來評估結構模型預測原始觀察值的準確度，是個預測

相關性的指標。Q2需利用Blindfolding來進行交叉估計，其值愈接近1表示預測相關
性愈高，如果Q²是正值，表示PLS對結果預測的錯誤小於用平均數預測的錯誤。Q2建

議值= 1表示模型完全重製，Q2 = 0則模型與用平均值取代無異，0.02 ≤ Q2 < 0.15代
表弱的預測相關性，0.15 ≤ Q2 < 0.35是中度的預測相關性，Q2 ≥ 0.35則是強的預測
相關性（Wold, 1982）。

從下表的路徑分析上可知所有的VIF值均小於2.115，Q2大於0，所有構念的R2最

小為0.393，最大為0.685。模型中除了易用性→有用性不顯著（p = 0.233）外，其他
的路徑均達顯著水準。

表 6　路徑分析

DV IV Original 
Sample (O)

Standard 
Deviation 
(STDEV)

T Statistics 
(|O/STDEV|) p-values VIF R2 f2 Q2

易用性
系統 
設計品質

0.726 0.040 18.349 0.000 1.000 0.527 1.115 0.445

有用性

易用性 0.112 0.094 1.193 0.233 2.115 0.486 0.012 0.439

系統 
設計品質

0.612 0.079 7.749 0.000 2.115 0.344

使用者 
態度

易用性 0.221 0.068 3.232 0.001 1.448 0.502 0.068 0.319

有用性 0.561 0.075 7.517 0.000 1.448 0.437

信任
使用者 
態度

0.627 0.072 8.701 0.000 1.000 0.393 0.648

使用者 
滿意度

使用者 
態度

0.374 0.099 3.761 0.000 1.648 0.518 0.176 0.440

信任 0.424 0.105 4.042 0.000 1.648 0.226

持續 
使用意圖

使用者 
態度

0.191 0.064 2.981 0.003 1.938 0.685 0.060 0.577

使用者 
滿意度

0.516 0.070 7.391 0.000 2.074 0.408

信任 0.224 0.075 2.979 0.003 2.021 0.078
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（三）中介效果分析

如果潛在變數的關係是透過另一個潛在變數才能完成，這種影響效果就稱為間接

或中介效果。在PLS進行中介效果檢驗，顯著性估計同樣利用bootstrap方式進行5000
次的重複抽樣。下表中所列出的數據可看出H12：對WebHR的信任會中介使用者態度
與WebHR持續使用意圖間的關係（p = 0.008），與H13：對WebHR的使用者滿意度
會中介使用者態度與WebHR持續使用意圖間的關係（p = 0.002）都達到顯著水準，
這表示兩者的中介效果存在。一旦中介效果存在，一個中介變數的強度就可以透過

總效果和可解釋變異量（Variance account for, VAF）來判斷。在H12裡，總效果是

0.331（0.14 + 0.191），而VAF =中介效果/總效果（0.14/0.331）= 0.423。換言之，
使用者態度對於持續使用意願的效果只有42.3%能藉由信任這個中介變數來解釋。根
據Hair et al.（2017），當VAF超過20%但小於80%時，部份中介成立。同樣地，在
H13，總效果是0.384（0.193 + 0.191），而VAF = 0.193/0.384 = 0.5026。所以，使用
者滿意度在使用者態度與WebHR持續使用意圖間同樣扮演部分中介的角色。

表 7　中介效果分析4

Path of mediation Mediation effect STDEV T value p-values

使用者態度→使用者滿意度→持續使用意願 0.193 0.062 3.132 0.002

使用者態度→信任→持續使用意願 0.140 0.053 2.656 0.008
4 Bootstrap 5000 times

伍、結論與建議

一、資訊系統設計品質對易用性、有用性的影響

資訊系統設計品質對WebHR的易用性（β = 0.726, p < 0.001）有顯著的正向影
響，此研究結果與先前的研究一致（Legris, Ingham, & Collerette, 2003; Yang, Shao, 
Liu, & Liu, 2017; Salloum, Alhamad, Al-Emran, Monem & Shaalan, 2019；黃維民、
林嘉瑩，2020）；換言之，當WebHR使用者知覺該系統的設計品質愈高時，其對
於容易使用的感受就愈高。而資訊系統設計品質對WebHR的有用性（β = 0.612, p < 
0.001）同樣有顯著的正向影響，此一結果亦呼應先前Jaber（2016）及Salloum et al. 
（2019）的研究結論。意即，系統使用者對系統的設計品質越欣賞時，越會增加他
們對於系統有助於解決他們工作上問題的感受。

二、易用性、有用性與使用者態度之間的關係

研究結果顯示易用性對有用性的影響（β = 0.112, p = 0.233）未達顯著水準，
這與大多數先前研究的結論大相逕庭。這結果說明了，WebHR的系統使用者並不認
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為系統的易用性會導致有用性的評價。對使用者態度的影響上，易用性（β = 0.221, 
p < 0.01）及有用性（β = 0.561, p < 0.001）皆達到顯著水準。這代表易用性及有用
性這兩項系統使用的特質對於使用者態度的塑造都有正向的效果。值得注意的是，

有用性的標準化迴歸係數大於易用性。由於對於人事行政人員而言，使用E化系統
的首要功效應是有助於解決繁雜的人事行政業務，若中看（易用性）不重用（有用

性），那推行人事行政業務E化不過是多一困擾，而根據研究者之一的經驗判斷，過
往WebHR改版過程中可發現過度簡化的操作程序往往無法實際解決相關人事業務的
連動，導致產出的報表未能提供最詳實的資訊，這或許可用以解釋為何易用性對於

有用性不顯著的原因。

三、使用者態度對信任、使用者滿意度的影響

使用者態度正向影響信任（β = 0.627, p < 0.001），也正向影響使用者滿意度（β 
= 0.374, p < 0.001）。研究結果也與先前的研究一致（Han, Hsu, Lee, & Sheu, 2011; 
Han et al., 2019；宋亭姿、高欣、古德興，2021）。這兩個研究結果意謂著使用者態
度是信任與使用者滿意度的前因變數；換言之，一旦使用者形成正向的態度，自然

會對系統產生信任感及滿意度，而且根據標準化迴歸係數可以發現，使用者的正向

態度對信任感的影響力大於使用者滿意度的提升。

此外，本研究結果也證實信任對使用者滿意度有一如過往研究結論（Kim et al., 
2011; Roberts & David, 2020；黃維民、林嘉瑩，2020）的正向影響（β = 0.424, p < 
0.001）。這證明了系統使用者對於WebHR的信任有助於提升他們的使用者滿意度。

四、使用者態度、信任、及使用者滿意度對持續使用意圖的影響

如所預期的，使用者態度（β = 0.191, p < 0.01）、信任（β = 0.224, p < 0.01）、
及使用者滿意度（β = 0.516, p < 0.001）都對持續使用意圖產生正向的顯著效果，研
究結果再度呼應先前的研究（Black, 2005; Gong, Said, Ting, Firdaus, Aksar, & Xu, 
2022; Lien, Cao, & Zhou, 2017; Nguyen, Nguyen, Nguyen, & Nguyen, 2021; Yuan, 
Lai, & Chu, 2019）。這樣的結果表明，越正向的態度越有利於系統使用者持續使用
WebHR，信任度越高，越可能導致持續使用WebHR，使用者滿意度越高，越可能繼
續使用WebHR。而在這三個前因變數中，可以發現使用者滿意度的影響效果最大。

五、信任、使用者滿意度在使用者態度與持續使用意圖間的中介效果

藉由PLS3結果報表的specific indirect effects標籤，本研究得到「使用者態度→
信任→持續使用意願」的中介效果為0.14（p < 0.01），和「使用者態度→使用者滿
意度→持續使用意願」的中介效果為0.193（p < 0.01），證明中介效果存在的兩項結
論。進一步分析VAF值，可獲得信任（0.423）與使用者滿意度（0.5026）所扮演的
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部份中介角色。這樣的結論說明使用者態度對於持續使用意願的影響可以「繞道而

行」，且在本研究範圍內（研究對象及研究標的物）發現，這樣兩條的中介途徑可

佔到近半的總效果。換言之，研究結果傳達的是，使用者態度亦可以藉由信任與使

用者滿意度的達成再來造成對於持續使用意願的影響。

六、管理意涵

（一）強調資訊系統設計品質以提升易用性及有用性

資訊系統設計品質有助於易用性及有用性的感受已在本研究再一次獲得證實。更

值得注意的是，在資訊系統設計品質的三個低階構念中，根據因素負荷量可發現，

系統使用者最重視系統的資訊品質，其次是系統品質，服務品質墊後。這說明了對

於學校機關（81.69%）的人事行政人員而言，相較於其它兩種系統設計品質，他
們更關心從系統中所獲得的資訊內容，包括輸出資料的準確性、完整性，與決策的

相關性等，以及資訊格式，包括資料的外觀和格式，輸出資料的一致性，輸出資料

的容不容易理解等。獲得這樣的研究結果其實並不意外，因為對於人事行政人員而

言，接受E化的轉變就是為能更有效處理過去多如牛毛的紙上作業，萬一換了另外一
種作業程序竟然不能獲致準確的結果豈不扼腕，更是浪費曾經付出的學習努力及操

作辛勞，故而資訊品質的重要性完勝其它兩者。

（二）塑造使用者態度以提升信任與滿意度

研究證實正向的使用者態度有利於提升使用者對於系統的信任與滿意度，故

WebHR系統開發者及相關管理單位必須注意如何塑造正向的使用者態度。本研究
提出了兩項有利於產生正向使用者態度的前因變數：易用性及有用性。當一個資訊

系統無法讓使用者很快地輕易上手，許多操作訊息或表單無法讓使用者直覺的體會

其意義，當使用者碰上操作瓶頸無法立即由線上提供的援助自行排解時，都會造成

系統使用上的不便，進而造成系統推廣上的阻礙。另一方面，當系統的設計無法更

有效率且有效果的紓解使用者當前的業務負荷時，資訊系統的使用成效就會受到質

疑。一旦預期使用WebHR能導致的工作效能的提升無法達成時，自然無法形成使用
該系統的正面態度，並進而提升信任及滿意度。

（三）注意信任及滿意度所扮演的中介效果

使用者態度雖然可以直接影響持續使用意圖，但本研究在兩者間所增添的信任

與滿意度卻扮演相當值得注意的中介效果。從大多數學校機關進行研究所獲得這樣

的結論提醒我們注意，要達成持續使用意圖，使用者本身可能得先獲得信任與滿意

度；換言之，要催生信任與滿意度的建立，也並不是非正確的使用者態度不可，例

如：品牌形象、服務品質（林南宏、蔡承璋、宋欣鴻、王蘭薰，2016），專業能力
（李春長、張香美、葉文芝、俞錚，2021）等，都有塑造信任與滿意度的效果，這
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也是探討中介變數的目的，亦即據此進一步開發導致中介變數的前因，以便作為經

營決策上的操控。

七、學術意涵

Hair, Sarstedt, Ringle, and Mena（2012, p.428）認為PLS的誤用即使在頂級的行
銷期刊中也是如此，他們並指出“研究人員沒有充分利用可用於模型評估的標準，有
時甚至是誤用了”。回應上述的呼籲，本研究提供了一些改善的指標，例如：用於區
別效度的HTMT（Henseler et al., 2015），以及效果量f2和預測相關性的Q2 （Hair et 
al., 2017）。

建立於TAM之上，本研究在使用者態度與持續使用意圖間增添了兩個中介變
數：信任與使用者滿意度。針對使用WebHR的特定族群，尤其是學校機關，所進行
的統計分析，結果顯示這兩條中介路徑分別解釋了總效果的42.3%及50.26%。這似乎
隱含著因變數與應變數之間潛藏著別的中介變數而有待開發；換言之，使用者態度

與持續使用意圖間存在著一個可能的多重中介模型。此外，從圖2路徑分析圖中圓圈
內的R2值觀之，本研究架構的現有變數幾乎可以解釋應變數近半的變異程度，持續

使用意圖的R2值更是高達68.5%，這說明未來探索影響持續使用意圖之前因變數的研
究將只是“錦上添花”，而非雪中送炭。

易用性對有用性的影響雖然未如研究假設所述達到顯著效果，但這樣的研究結

果在學術上仍有其研究價值，因為提供了實證的檢驗可用來對照先前類似的研究

（徐欽祥等，2013；Mohammadi, 2015）。換言之，未來的研究可以施測於另外一
套的公部門系統，例如：科技部全球資訊網，或是機關內部人事系統，來再次檢驗

兩者之間的關係，以確認是否是由於「隨機而生的巧合（Capitalization on Chance 
Error）」（Chin, 1998a）造成本研究假設的不成立。

八、研究限制

能力及成本考量的限制使得研究問卷是藉由網路來發放，並透過研究者之一過去

參與人事行政相關訓練所獲得的聯絡資料來傳遞網路問卷所在網址。無法對研究母

體進行全面性普查的結果使得分析結論拿來推論母體，那偏誤在所難免。

本研究站在系統使用者的角度，從WebHR系統設計品質切入，藉由使用者的使
用價值（易用性、有用性）評估，透過價值判斷來形成態度，進而培養使用者的信

任與滿意度，最後形塑其持續使用意圖。惟研究時並未考慮其他控制變數，例如教

育程度、電腦自我效能等，這些因素可能對研究結果產生或許的干擾效果。

本研究結論及其經營意涵是來自探討WebHR資訊系統並鎖定臺灣公部門中特定
類別人員（人事行政人員）的單一研究所獲致的結果。本研究鎖定的WebHR資訊系
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統仍在藉由跨主管機關的行政流程改造及業務資訊的整併，進而建置「人事共通服

務平臺」來整合各人事主管機關資料庫及業務系統，以能提供整體性決策支援而持

續改進中。因此，要將本研究結果推論到其它的資訊系統或使用族群時自當注意其

間的異同。

九、未來研究建議

本研究為求擴大接觸面，採用網路問卷方式蒐集資料，但受限於抽樣名冊的取

得，只能藉由雙北市人事相關會議的參與者來代替。建議未來可以考慮與教育當局

或政府的研究案相結合以取得公部門的支持，以便擴大施測的範圍。此外，不同公

部門所使用的資訊系統，其使用族群的需求和使用上的差異，可能會對於研究架構

中的假設關係造成影響，因此針對不同資訊系統來進行多群組分析，應可擴大研究

結論的概化能力（generalizability）。

影響資訊系統設計品質與持續使用意圖之間的因素應不僅止於本研究所揭櫫的內

容，其間應仍有相當多值得深究的空間。就以信任與使用者滿意度就可提供近乎過

半的中介效果來看，應該會有極大可能性在使用者態度與持續使用意圖之間存在一

個多重中介模型，進而降低兩者間的直接效果。應此，後續的研究或可考慮其它的

變數，例如：電腦自我效能、有趣性等，來增加本模式的解釋力。
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附錄：研究變數操作性定義與衡量問項

變數 觀察指標 操作型定義 衡量問項 參考文獻

資訊系統

設計品質

（ISDQ）

系統品質

（SYSQ）
資訊系統在技

術上完善程度

的一種度量，

包括系統彈性

和系統複雜度

系統彈性：（兩題）

WebHR系統很容易學習
WebHR系統只配備有用的特色和功
能

系統複雜度：（六題）

WebHR系統採用現代的技術
WebHR系統整合得很好
WebHR系統很人性化
WebHR系統的使用說明很清楚
WebHR系統對於線上查詢的回應時
間很短

WebHR系統從接收到批次處理的指
令到產出資料時間很短暫

Miller & Doyle (1987); 
DeLone & McLean 
(2003); Sedera & Gable 
(2004)

Bailey & Pearson 
(1983); Nelson et al. 
(2005); Miller & Doyle 
(1987); Salmela (1997)

資訊品質

（INFQ）
資訊系統所產

生之輸出的品

質，包含資訊

內容和資訊格

式

資訊內容：（五題）

WebHR系統輸出的資料（包括螢幕
上的和印出來的）是準確的

WebHR系統輸出的資料很完整
WebHR系統輸出的資料很精簡
WebHR系統輸出的資料對我們的日
常工作很有用

WebHR系統輸出的資料與決策有關
資訊格式：（三題）

WebHR系統輸出的資料有好的外觀
和格式

與其他人事人員所使用的系統相

比，WebHR系統輸出資料比較一致
WebHR系統輸出資料容易理解

Doll et al. (1994); 
Huh, Keller, Redman, 
Watkins (1990); Nelson 
et al. (2005); Kahn, 
Strong, Wang (2002)

Huh et al. (1990); 
Nelson et al. (2005); 
Wang & Strong (1996)

服務品質

（SERQ）
顧客對服務的

正常期望與其

對服務績效的

感受之間的差

異程度，包括

可靠性、回應

性、保證性及

同理心等四種

度量

可靠性：（五題）

當WebHR系統回應的排程是在某個
時間做到某事時，它就會做到

當使用者遇到問題時，WebHR系統
支援及客服人員會真誠解決問題

WebHR系統支援及客服人員提供的
服務可以依賴

WebHR系統會在回應的時間內提供
服務

WebHR的系統作業，向來無錯誤記
錄

Carr (2002); Kettinger 
& Lee (1997); 
Parasuraman et al. 
(1988); Pitt et al. 
(1995) 
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資訊系統

設計品質

（ISDQ）

服務品質

（SERQ）
顧客對服務的

正常期望與其

對服務績效的

感受之間的差

異程度，包括

可靠性、回應

性、保證性及

同理心等四種

度量

回應性：（四題）

WebHR系統會準確地告訴使用者何
時會進行服務

WebHR系統支援及客服人員為使用
者提供及時的服務

WebHR系統支援及客服人員總是願
意幫助使用者解決問題

WebHR系統支援及客服人員從來不
會因為太忙而無法回應使用者的請

求

保證性：（三題）

使用者在WebHR系統支援及客服人
員對於諮詢或提供專業時會覺得安

心

WebHR系統支援及客服人員面對使
用者諮詢，始終是彬彬有禮

WebHR系統支援及客服人員具備提
供系統方面的專業知識

同理心：（四題）

WebHR系統支援及客服人員面對使
用者諮詢會提供個別的關心

WebHR的系統服務時間對所有使用
者都很方便

WebHR系統支援及客服人員所提供
服務，均以使用者的最大利益為前

提

WebHR系統支援及客服人員了解使
用者的特定需求

易用性（EASE） 使用者主觀認

為使用此科技

對於完成工作

的表現及未來

助益的程度

學習WebHR系統對我而言很容易
使用WebHR系統對我而言很容易上
手

WebHR系統線上的服務讓人覺得清
楚易懂

Davis (1989); Roca, 
Chao-Min, & Martínez 
(2006)

有用性（USEF） 使用者主觀認

為使用某一特

定系統有助其

未來工作績效

的程度

使用WebHR系統，可以改善我的工
作成效

使用WebHR系統，可以提昇我的工
作效率

我認為WebHR系統，對我而言是有
用的

Davis (1989); Roca et 
al. (2006)
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使用者態度

（UATT）
使用者對於所

使用的特定資

訊系統的正面

或負面的評價

我認為使用WebHR系統進行業務處
理是很好的想法

我認為使用WebHR系統是很明智的
決定

整體而言，我喜歡WebHR系統

Taylor & Todd (1995); 
Teo & Pok (2003)

信任（TRUS） 使用者對於資

訊系統的信賴

程度

WebHR系統能夠有效處理我的工作
我相信WebHR系統會符合我個人使
用上的最大利益

我相信WebHR系統可以一直被使用
者信任

Shao et al. (2019)

使用者滿意度

（USAT）
使用者是否滿

意資訊系統所

提供之服務的

程度

我很滿意WebHR系統的性能
我對使用WebHR系統的過程很滿意
我認為決定使用WebHR系統是明智
的

Oliver (1980); Roca et 
al. (2006)

持續使用意圖

（CINT）
使用者在未來

想要持續使用

該資訊 系統
的意圖

我打算繼續使用WebHR系統而不是
停止使用

我打算繼續使用WebHR系統而不是
使用任何其他替代方式

如果可以選擇，我想繼續使用

WebHR系統

Shao et al. (2019)
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