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中小企业软件即服务（SaaS）企业资源计划持续使用意愿的影响因素
——基于信息系统持续使用模型的研究
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摘要：SaaS企业资源计划（ERP）是云计算架构下的软件，能够为企业节省软硬件购置和信息技术人员聘用等成本，其作为企业数字化转型的重要方式受到越来越多企业的青睐，因而提高客户企业的满意度进而增加其的持续使用行为成为SaaS ERP供应商重点关注问题，但有关于对SaaS ERP的持续使用意愿研究还很缺乏。参照“技术-组织-环境”框架对信息系统持续使用模型进行拓展，构建客户持续使用意愿的结构方程模型，以国内某家生鲜配送行业的SaaS ERP企业为例，通过问卷调查314家中小配送企业客户对其服务系统的满意度和反馈，并基于实证分析影响SaaS ERP客户持续使用意愿的因素及作用机制。结果表明：SaaS ERP的客户持续使用意愿受满意度和感知有用性的正向影响，且转换成本在满意度和客户持续使用意愿之间起负向调节作用；期望确认受到任务和技术匹配度、组织沟通的正向影响。基于此，分别从SaaS ERP供应商和中小企业客户两个角度提出相应管理启示。
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Abstract: Software as a service (SaaS)enterprise resource planning (ERP) is a software built on a cloud computing architecture, which helps enterprises save costs on software and hardware procurement as well as information technology (IT) personnel hiring.  As an important way of enterprise digital transformation, SaaS ERP has gained increasing popularity among enterprises. Consequently, improving client satisfaction and thereby encouraging their continued usage has become a key focus for SaaS ERP providers. However, research on the factors influencing the continued usage intention of SaaS ERP remains scarce. This paper expands the expectation confirmation model of information systems continuance using the "technology-organization-environment" (TOE) framework, and constructs a structural equation model of customers' continuous use intention. Taking a SaaS ERP enterprise in the fresh food distribution industry in China as an example, the study conducted a questionnaire survey with 314 small- and medium-sized distribution enterprises to gather customer satisfaction and feedback on the service system. Based on empirical analysis, the study identifies the factors influencing the continuance usage intention of SaaS ERP customers and explores their underlying mechanisms. The results show that the customer's continuance usage intention of SaaS ERP is positively affected by satisfaction and perceived usefulness, while switching cost plays a negative moderating role between satisfaction and customer's continuance usage intention. Additionally, expectation confirmation is positively affected by task-technology fit and organizational communication. Based on the findings, corresponding management enlightenment from the perspective of SaaS ERP providers and SME customers are put forward.
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0 引言
随着企业不断加速数字化转型，以及政策的持续利好，云计算产业迎来了快速发展阶段。目前中国软件即服务（SaaS）产业尚处于起步阶段，2023年中国企业级SaaS市场规模达888亿元，同比增长13%，预计未来3年将维持15%左右的复合增长率继续增长[1]。SaaS企业资源计划（ERP）是云计算架构下的软件，能解决大规模并发应用、集群管理、海量存储等问题。客户只需将与业务流程有关的应用服务委托给供应商，按使用程度支付服务费，便可通过网络随时使用软件，因而节省了高昂的软硬件购置和信息技术（IT）人员聘用等成本。
中小企业是中国国民经济和社会发展的重要基础，在扩大就业、促进创新、改善民生等方面发挥举足轻重的作用。近年来，企业数字化转型已成为不可逆转的时代趋势。相较于实力雄厚的大型企业而言，中小企业资金有限、融资困难、人才匮乏、抗风险能力弱，往往难以承担传统ERP项目所需的费用和资源；而基于SaaS模式的ERP具有初始投资成本低、灵活性和可扩展性高、简单易用等优势，为中小企业解决了数字化转型的痛点。
由于SaaS软件采取远程租用的交付方式，供应商只在客户定期续费时收取相应的费用，因此如何提高客户的满意度进而增加客户的持续使用行为，成为了SaaS ERP供应商重点关注的问题。当前大部分对SaaS ERP的研究聚焦对SaaS ERP采纳等方面，少数学者研究了SaaS ERP的转换意愿，而对SaaS ERP持续使用意愿的研究还比较缺乏。为此，本文参照“技术-组织-环境”（TOE）框架对基于期望确认理论的信息系统持续使用模型（ECM-ISC）进行了拓展，构建了客户持续使用意愿影响机制的结构方程模型，从一家国内生鲜配送行业SaaS ERP行业领军企业收集相关数据，并采用实证分析的方法对该模型进行了检验。
1 文献综述
[bookmark: _Toc101630523]1.1 SaaS ERP相关研究
[bookmark: OLE_LINK4]SaaS ERP将ERP系统作为服务通过网络进行交付，是ERP在SaaS模式下的改革和创新[2]。Park等[3]指出SaaS ERP是ERP的供应商托管方式，允许客户通过网络获取服务，而无需购买软件再安装至自己的计算机系统，从而降低了实施ERP项目的费用。Lee等[4]认为SaaS ERP为企业提供了以更合理价格使用ERP的机会。
[bookmark: _Hlk97754837]SaaS ERP的用户使用行为是较为新兴的研究领域。一些学者基于TOE框架、技术接受模型等理论，探究中小企业客户SaaS ERP采纳意愿的影响因素。如Faasen等[5]以TOE研究框架为基础，通过对南非中小企业高管的半结构访谈，探讨他们不愿采纳SaaS ERP的因素；Das等[6]融合创新扩散理论、技术接受模型和“任务-技术”匹配理论构建云ERP系统的采纳模型，采用对印度高等教育机构进行半结构访谈的定性研究方法发现，技术优势、组织匹配与感知社会压力3个主题下的11个因素对云ERP采纳具有重要影响；杨朝君等[7] 整合技术接受模型和TOE框架，提出了“技术-组织-环境-服务”（TOES）的组织采纳模型，并发现兼容性、竞争压力和服务质量显著影响SaaS ERP的采纳意愿，而高管支持、合作压力、服务质量及安全性显著影响实际采纳行为；朱宗乾等[8]强调认知与环境对决策的影响，通过采纳战略管理视角构建中小企业SaaS ERP的采纳模型。也有学者研究了影响企业从传统ERP切换到SaaS ERP的关键因素。如张洪波[9]探讨成本效益、技术创新、环境支持、感知有用性对转换意愿的影响；张育玮等[10]的研究发现感知有用性和感知易用性对转换意愿的显著正向影响。
[bookmark: _Toc101630527]1.2 期望确认理论相关研究
1980年，美国学者Oliver[11]提出了期望确认理论（expectation confirmation theory, ECT），其理论模型如图1所示。Oliver[11]认为消费者形成重复购买意愿需要经历5个步骤：首先，消费者在购买产品或服务前预设初始期望；第二，实际购买使用后，消费者结合体验来感知产品或服务的绩效；第三，消费者将事前期望与感知绩效进行比较，从而评估期望得到确认的程度，如果感知绩效高于事前期望，就会产生积极确认，反之则产生消极确认；第四，消费者依据期望确认程度判断对产品或服务是否满意；最后，满意度会决定消费者是否愿意重复购买。
[image: 1]
[bookmark: _Toc100065926][bookmark: _Toc100065801]图1 期望确认理论模型
期望确认理论广泛应用于营销领域的消费者满意度和购后行为的研究。Churchill等[12]通过探讨事前期望、感知绩效、确认和满意度之间的关联，进一步拓展了期望确认理论。基于他们的理论模型，Tse等[13]以电子唱片录放机的市场测试为研究情景，探究了感知绩效的影响和满意度的形成过程。该研究结果表明，除了预期绩效和主观不确认的影响之外，感知绩效也对满意度具有显著影响，且满意度形成过程中存在多次比较过程。Anderson等[14]通过调查数据探究导致瑞典顾客满意的前因后果发现感知质量和期望确认正向影响满意度，期望并不直接影响满意度；同时满意度正向影响重复购买意愿，且当顾客非常熟悉产品或产品质量易于评估时，更容易进行期望确认。Chiu等[15]在网络学习相关研究中考察了感知可用性、感知质量、感知价值对期望确认和满意度的作用。
[image: ]鉴于期望确认理论在商品购买、服务营销等众多领域具有较强的解释和预测能力，学者们将期望确认理论引入了信息系统相关研究。2001年，Bhattacherjee[16]在研究网上银行情境下用户的持续使用行为时，整合期望确认理论和技术接受模型，首次提出了信息系统持续使用模型（见图2）。首先，该模型认为用户的信息系统持续使用意愿与消费者的重复购买意愿高度相似。由于两者都发生在初次决策之后，且都受到使用经验的影响，因此它们都可能引发与最初决策相反的后续决策。其次，该模型删去了ECT中的感知绩效和期望，只关注决策后变量。因为用户期望往往随着时间而发生变化，基于间接信息的事前期望难以体现采纳信息系统后的认知变化，而事后期望经事前期望和真实体验的融合而形成，因此能够取代采纳前变量，作为持续使用决策的依据。第三，该模型增加了感知有用性。根据技术接受模型，感知易用性主要反映用户的自我效能。根据Davis等[17]、Karahanna等[18]研究，随着用户对系统逐渐熟悉，感知易用性对使用意愿的影响会随之降低；而感知有用性的功能属性较强，能够持续影响信息系统用户意愿，因此，Bhattacher jee[16]选择感知有用性反映用户使用信息系统后形成的期望。
[bookmark: _Ref99985750][bookmark: _Toc100065802][bookmark: _Toc100065927]图2 信息系统持续使用模型
Limayem等[19]在线上学习系统的研究中，将ECM-ISC模型的因变量拓展到持续使用行为，同时关注了用户习惯、先前使用行为的影响。Bhattacherjee等[20]引入IT自我效能和便利条件以体现用户个体差异和外部环境的影响，构建了扩展的信息系统持续使用模型。李琪等[21]整合信息系统成功模型和ECM-ISC模型，认为信息质量、系统质量和服务质量正向影响满意度和持续使用意愿，且信息质量对满意度和持续使用意愿具有正向影响的假设并不成立。
[bookmark: _Hlk97911967]综上，SaaS ERP的企业行为研究主要集中于客户的采纳意愿和采纳行为，对其转换意愿也略有关注，但缺少关于SaaS ERP持续使用意愿和行为的探讨。然而，在SaaS ERP的订阅收费模式下，客户定期续约（即持续使用行为）对供应商的收入和发展尤为重要。其次，学者们大多探讨信息系统使用行为或使用意愿的直接影响因素，缺少对中间过程和完整机制的考虑。第三，当前相关研究主要基于TOE框架、创新扩散理论和技术接受模型等理论基础，但期望确认理论在SaaS ERP领域的应用仍有待探讨。为此，本文参照TOE框架对信息系统持续使用模型进行了拓展，以中小企业客户为研究对象，基于期望确认理论构建了SaaS ERP的持续使用意愿影响机制模型。
2 研究假设
[bookmark: OLE_LINK6]基于ECM-ISC及扩展模型的用户持续研究成果广泛发表在MIS Quarterly、Information Systems Research等国际高水平学术期刊上，从而肯定了该理论对信息系统采纳后行为研究的价值。根据ECM-ISC模型，满意度会对信息系统用户的持续使用意愿产生重要影响[16]。刘鲁川等[22]【与后文著录不一致，请核实】的研究也发现SaaS提供商通过提高提高用户的有满意度来促使其持续使用SaaS服务。SaaS ERP作为集成信息资源、物质资源、资金资源的信息系统，客户在使用SaaS ERP的过程中感受的满意度越高，未来就会越愿意续费以继续使用该系统。由此，提出假设1。
H1：满意度正向影响持续使用意愿。
[bookmark: _Hlk101034755][bookmark: _Hlk101035249][bookmark: _Hlk101034781]期望确认由事前预期和感知绩效的比较而形成，为用户评价自己付出得到回报的满意程度提供参照[16]。客户使用SaaS ERP系统之初，根据供应商、媒体、他人等信息来源建立了对SaaS ERP系统的预期。经过实际使用，该系统满足期望的程度会作用于客户满意度；同时，期望确认和感知有用性同属于主观认知。根据认知失调理论，当事后期望（即感知有用性）和期望确认相差较大时，用户会试图调整感知有用性来缩小偏差，从而保持自身认知协调。因此，当客户对SaaS ERP系统的期望被确认的程度较高时，其感知的有用程度也较高。据此，提出假设2和假设3。 
H2：期望确认正向影响满意度。
[bookmark: _Hlk101035284]H3：期望确认正向影响感知有用性。
[bookmark: _Hlk101034865]感知有用性是用户对于信息系统提高工作绩效的主观感知，体现了信息系统的工具性作用[16]，在ECM-ISC模型中搭建了期望确认和满意度之间的桥梁。感知有用性也是用户使用后意愿的直接影响因素[17]。SaaS ERP系统帮助企业通过数字化运营实现降本增效，强调产品的功能属性。因此，客户对于SaaS ERP系统提高企业绩效、工作效率的感知越强烈，对该系统的满意度就会越高，同时也会提升其对该系统的持续使用意愿。据此，提出假设4和假设5。
[bookmark: _Hlk101035307]H4：感知有用性正向影响满意度。
H5：感知有用性正向影响持续使用意愿。
在技术因素方面，企业使用SaaS ERP的目的在于通过满足任务需求提升经济效益，而任务和技术匹配度对于工作绩效至关重要。因此，SaaS ERP与任务匹配程度越高，感知绩效就越高，客户期望被确认的程度也越高[24]。据此，提出假设6。
H6：任务和技术匹配度正向影响期望确认。
在组织因素方面，充分有效的组织沟通能够降低信息壁垒，提升组织的吸纳和转化效率，加快信息系统的实施进程[25]。在应用SaaS ERP过程中，组织成员之间、部门之间、组织与供应商之间的沟通越顺畅，组织对该系统的理解和认同越强烈，期望确认的程度越高，信息系统被接纳和使用的范围越广泛，与组织工作的融合越紧密。据此，提出假设7。
H7：组织沟通正向影响期望确认。
组织因素还包含高管支持。SaaS ERP项目涉及战略规划、结构调整、流程变革等方方面面，需要高层管理者的重视与参与。高管支持能够保证SaaS ERP实施中的人力、物力、财力投入，促进组织成员、业务部门对于该系统的使用和协作。有研究表明，高管支持水平越高，组织对SaaS ERP的配合程度和使用积极性越高，期望确认的程度越高[26]。据此，提出假设8。
H8：高管支持正向影响期望确认。
在环境因素方面，当转换成本较低时，不满意的客户倾向于转换供应商，持续使用意愿较低。随着转换成本提升，逐渐超过由于不满意而转换供应商带来的收益，客户则更倾向于持续使用该信息系统；此外，当转换成本较高时，客户可能因为转换的成本大于收益而感到不满意，减弱了满意度与持续使用意愿之间的关系[27]。据此，提出假设9。
H9：转换成本对满意度和持续使用意愿之间的关系起负向调节作用。随着转换成本提升，满意度对持续使用意愿的正向影响减弱。
构建SaaS ERP的持续使用意愿影响机制模型具体如图3所示。
[image: ]
图3 研究模型
3 研究设计
3.1 样本和数据收集
采取方便抽样方法，以国内生鲜SaaS ERP行业的X网络科技有限公司（以下简称“X企业”）的客户为调查对象。X企业成立于2014年，是国内生鲜配送行业的SaaS ERP领军企业。其服务系统（以下简称“Y系统”）覆盖订单、采购、分拣、配送、财务等环节，为客户提供全面专业的数字化转型方案。研究人员通过问卷星发送问卷链接，被调查者均为中小配送企业客户的高层领导，能够对SaaS ERP的相关问题作出准确回答；此外，通过限制作答次数避免了被调查者重复作答的情况。为保证问卷质量，在正式调查之前，于2022年1月10日挑选了30位X企业的中小配送企业客户的高层领导进行预调查。根据被调查者填写问卷时的困惑，以及信度、效度指标，对测量量表的表述进行了相应调整和优化。
[bookmark: _Hlk96685870]正式调查中，调查对象仍为X企业的中小配送企业客户的高层领导，且剔除已参加过预调查的被调查者。问卷发放时间为2022年1月14日至2022年1月24日共10天。此阶段正值这些客户决定是否与X企业续约使用Y系统的前夕，因此数据的可靠性和真实性较高。调查共计收回383份问卷，通过注意力筛选题的问卷为325份，去除填写不认真、打分高度相同的问卷11份，最终有效问卷为314份，问卷有效率约为82.0%。有效问卷中样本企业的基本情况如表1所示。
  表1 样本企业特征分布
	[bookmark: _GoBack]类别
	选项
	数量/个
	占比

	企业性质
	国有企业
	27
	8.60%

	
	私营企业
	275
	87.58%

	
	联营企业
	12
	3.82%

	员工数量/人
	≤10
	16
	5.09%

	
	≥11～30
	80
	25.48%

	
	≥31～50
	75
	23.89%

	
	≥51
	143
	45.54%

	[bookmark: _Hlk185621590]2021年
总收入/万元
	<3 000
	185
	58.92%

	
	≥3 000～5 000
	44
	14.01%

	
	>5 000
	85
	27.07%


注：N=314。
3.2 变量测量
研究变量的测量均参照信效度良好的成熟量表，并结合SaaS ERP的功能特点、中小配送企业的应用场景与中文表达习惯对题项进行了适度修改。为保证数据准确性，所有变量的测量题项均采用李克特7级量表进行量化，测量题项及其来源文献如表2所示。
3.3 信度和效度检验
采用内部一致性系数（Cronbach's Alpha值）和组合信度（CR）来检验测量量表的信度，结果如表3所示，所有变量的Cronbach's Alpha值均大于0.8，除转换成本外其余变量的CR值均大于0.9，表明量表具有良好信度。本研究的测量题项均源于已有研究的成熟量表，在此基础上，完成了出问卷设计的初稿。随后，邀请了三位IT领域的资深教授和两位X企业的高管对初始问卷进行审查。根据他们的宝贵建议对问卷进行了相应修改。接着，根据预调查结果的分析进一步对问卷进行了调整，并最终确定了问卷的终稿。因此，问卷具有一定的表面效度和内容效度。


表2 测量题项及来源
	变量
	测量题项
	参考文献

	持续使用意愿
	我企业打算继续使用Y系统而不是停止使用该系统
	Bhattacherjee[16], Roca等[29]

	
	我企业打算继续使用Y系统而不是替代系统
	

	
	我会向其他企业推荐使用Y系统
	

	期望
确认
	使用Y系统的体验比原本期望的要好
	Bhattacherjee[16]

	
	Y系统的服务水平比原本期望的要好
	

	
	总体而言，使用Y系统后，企业的期望基本得到了满足
	

	组织
沟通
	我企业高管和普通员工之间能较好沟通
	Harrington等[30]

	
	我企业为员工学习Y系统提供了充分的培训
	

	
	Y系统使用过程中各部门能较好地协调和沟通
	

	
	我企业与X企业保持良好沟通合作关系
	

	
	Y系统使用中遇到的困难能及时解决
	

	感知有用性
	使用Y系统能够提高企业绩效
	Davis等[17]

	
	使用Y系统能够提高工作效率
	

	
	使用Y系统能够提高企业生产力
	

	
	在工作中使用Y系统是有用的
	

	满意度
	我企业对使用Y系统的表现感觉很满意
	Roca等[29]

	
	我企业对使用Y系统的经历感觉很愉快
	

	
	我企业选择使用Y系统的决定很明智
	

	转换成本
	从Y系统改用其他系统要花费很多时间和精力
	Jones等[27]

	
	对企业而言，改用其他系统的时间、精力和金钱成本很高
	

	
	总体而言，改用其他系统是一件麻烦的事
	

	高管支持
	我愿意为使用Y系统投入资金
	Wang等[26]

	
	为获得竞争优势，我对Y系统比较感兴趣
	

	
	我认为使用Y系统具有战略重要性
	

	任务和技术匹配度
	Y系统适合用以完成企业要完成的任务
	Lin等[24]

	
	Y系统完全满足企业变化的任务需求
	

	
	用Y系统很容易实现企业要完成的任务
	


通过标准化因子载荷和平均萃取方差（AVE）检验聚合效度。各变量的标准化因子载荷均大于0.7，AVE值均大于0.6，表明测量量表具有良好的聚合效度。通过交叉载荷方法进行区分效度，结果表明测量变量对应题项的载荷均大于该题项对其他变量的交叉载荷，由此证明测量量表具有良好的区分效度。另外，采取控制未测量的潜在方法因子法进行共同方法偏差检验。参照Liang等[28]运用偏最小二乘（PLS）回归方法检验共同方法偏差的步骤，先在研究模型中加入共同方法因子，然后分别计算各题项的实质因子载荷和方法因子载荷。结果显示平均实质因子解释的变异量为0.781，而平均共同方法解释的变异量为0.020，二者比值约为39∶1，且绝大多数的方法因子载荷不显著，表明共同方法偏差问题不严重。
表3 测量量表信度检验结果
	变量
	Cronbach's Alpha值
	CR值

	任务和技术匹配度
	0.912
	0.945

	感知有用性
	0.897
	0.928

	持续使用意愿
	0.827
	0.887

	期望确认
	0.896
	0.935

	满意度
	0.931
	0.956

	组织沟通
	0.879
	0.911

	转换成本
	0.813
	0.886

	高管支持
	0.866
	0.917


4 研究结果
通过Smart-PLS4.0软件采用PLS方法验证本研究。结果表明（如图4所示），该模型解释了持续使用意愿69%的方差，具有较强的解释力。

[bookmark: _MON_1796324074]
图4 研究模型的分析结果
注：*表示P＜0.05，**表示P＜0.01，***表示P＜0.001。
[bookmark: _Hlk135129353]可见，客户满意度对持续使用意愿的路径系数为正显著，说明客户满意度对持续使用意愿有显著的正向影响，即客户满意度越高越能提高企业SaaS ERP的持续使用意愿，因此H1获得支持。期望确认对顾客满意度的路径系数为正显著，说明期望确认对顾客满意度有显著的正向影响，即实现原定的期望能够增强顾客满意度，因此H2获得支持。期望确认对感知有用性的路径系数为正显著，说明期望确认对感知有用性有显著的正向影响，即实现原定的期望能够增强感知有用性，因此H3获得支持。感知有用性对顾客满意度的路径系数为正显著，说明感知有用性对顾客满意度有显著的正向影响，即企业对SaaS ERP的感知有用性越高，它对SaaS ERP的满意度也就越高，因此H4获得支持。感知有用性对持续使用意愿的路径系数为正显著，说明感知有用性对持续使用意愿有显著的正向影响，即企业对SaaS ERP的感知有用性越高，越能提高企业SaaS ERP的持续使用意愿，因此H5获得支持。任务和技术匹配度对期望确认的路径系数为正显著，说明任务和技术匹配度对期望确认有显著的正向影响，即企业的任务和SaaS ERP的匹配度越高，企业越容易达成对SaaS ERP的原定期望，因此H6获得支持。组织沟通对期望确认的路径系数为正显著，说明组织沟通对期望确认有显著的正向影响，即客户加强组织内部协调和对外沟通时，企业越容易达成对SaaS ERP的原定期望，因此H7获得支持。高管支持对期望确认的路径系数为正但不显著，说明高管支持对期望确认的作用不显著，因此H8未获得支持。转换成本对满意度和持续使用意愿之间关系的路径系数为负显著，说明转换成本对满意度和持续使用意愿之间的关系起着负向调节作用，即随着转换成本提升，满意度对持续使用意愿的正向影响减弱，因此H9获得支持。
5 结论与管理启示
5.1  研究结论
（1）在SaaS ERP情境中证实了ECM-ISC 模型的各项假设。研究表明，SaaS ERP的客户持续使用意愿受满意度和感知有用性的正向影响。其次，满意度取决于期望确认程度和感知有用性；同时，期望确认也对感知有用性产生正向影响。 
（2）任务和技术匹配度、组织沟通正向影响期望确认。期望确认源自期望和绩效的比较。当SaaS ERP技术的功能与任务需求匹配程度更高，且组织内外部沟通越广泛和深入时，客户的使用体验会更佳，感知绩效也会提升，期望被确认的程度会越高。
（3）高管支持对期望确认有正向影响的假设未得到验证。虽然高管对中小企业的SaaS ERP决策至关重要，但其影响力可能主要体现在使用前的采纳决策阶段，而在后续使用过程中影响力逐渐减弱。其次，高管的高支持水平意味着组织为SaaS ERP项目投入了较多的资金和精力，这可能致使初始期望较高，反而降低了期望被证实的可能性。此外，根据双因素理论，高管对SaaS ERP的支持和投入更接近保健因素而非激励因素。换言之，高管支持仅能确保SaaS ERP的实施和维持原有绩效水平，却无法激励员工积极使用SaaS ERP以提升工作绩效。
（4）转换成本对满意度和持续使用意愿之间的关系具有负向调节作用。作为环境因素，转换成本体现了SaaS ERP市场供应状况和同业竞争对客户意愿的影响。具体而言，当更换SaaS ERP所需的成本较高时，即使满意度较低，客户也更倾向于继续使用SaaS ERP。
5.2  管理启示
根据以上研究结果，对SaaS ERP供应商进行有效营销推广、维护长期客户关系，以及为中小企业有效实施SaaS ERP提出以下管理启示。
对SaaS ERP供应商而言，一是应准确把握客户需求，提高任务和技术匹配度。除了提供标准化服务外，还应为重要客户提供定制化服务，确保系统功能完全融入客户工作流程，满足其特殊需求。随着客户业务的发展变化，供应商需及时迭代更新SaaS ERP，并在上线前进行功能测试，保证系统功能符合最新需求。二是加强与客户的沟通协调。例如，设计简单明了的使用方案，强化系统操作培训，让技术水平有限的普通用户也能轻松上手；同时，做好售后服务和运维管理，积极听取并采纳客户的意见建议，持续改进系统缺陷。三是设定合理的转换成本，保持SaaS ERP的独特性和竞争优势。提供竞争对手无法比拟的差异化、个性化服务，将提升客户感知转换成本，有助于保留现有客户。但需注意，过高的转换成本可能让客户感觉失去选择权，产生被供应商强制锁定的反感；此外，通过提升SaaS ERP的工作绩效、服务水平、信息质量和安全保障，可以增强客户的使用体验和感知价值，进而提高客户满意度与续费意愿。
对中小企业客户而言，一是应根据实际情况，科学定位和详细分析信息化需求。通过调整组织结构和再造业务流程，增强任务和技术匹配度，从而提升SaaS ERP的使用成效。二是加强内外部的组织沟通，在组织内达成信息化建设的共识；同时，加强员工技术培训，在上下级和跨部门之间建立有效沟通机制，营造轻松融洽的沟通氛围；此外，还需与外部SaaS ERP供应商保持信息反馈与密切协作。三是在与供应商合作实现互利共赢的同时，注意防范控制和垄断风险。通过提升谈判议价能力，形成对外部环境清晰客观的评估和判断，避免过度依赖同一供应商。
本研究存在一定的局限性：（1）在变量设置方面，在技术、组织和环境3个维度下选取的变量数量有限，未能全面覆盖影响持续使用意愿的各种因素。（2）在调查样本方面，受客观条件的约束，本研究收集的样本数量相对较少，可能对分析结果的准确性产生一定影响。（3）在研究方法方面，由于SaaS ERP的使用和感知可能随时间推移而发生变化，从而影响持续使用意愿。未来研究可考虑采用纵向研究的方法，并采集客户的实际持续使用行为数据，以进行更深入的分析。
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