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中文摘要 

交易機制的演進來自於便利的支付型式，任何有助於我們提升效率交易的工具都很有可能被廣泛採用，而智

慧型裝置的普及化，確實有助於行動支付產業的發展，而資策會產業情報研究所（MIC）所發布的「行動支付消費

者調查分析」中，使用過行動支付的民眾，有 96.1％的使用者表示有繼續使用的意願。因此，本研究參考范雅筑

(2012)行動服務品質量表，探討行動支付業者所提供的行動服務品質對顧客滿意度與忠誠度之關係，問卷總計回收

314 份樣本，剔除無效問卷後，得有效問卷 296 份，研究結果顯示系統效率、系統可用性、回應性、聯絡性及隱私

性對顧客滿意度均影響且呈現正相關，後以逐步迴歸分析可得知影響滿意度之重要因素為系統可用性、系統效率以

及隱私性，而顧客滿意度對顧客忠誠度有正向顯著影響。 

關鍵詞：行動服務品質、行動支付、顧客滿意度。 

Keywords：Mobile service quality、Mobile Payment、Customer satisfaction 

 

壹、緒論 

一、研究背景與動機 

科技的進步來自於人性；交易機制的演進來自於便利的支付型式，任何有助於我們更有效率交易的工具都有很

好的機會被廣泛採用。交易支付的形式，例如現金、支票、信用卡或金融卡會是影響支付時相關痛苦的因素(Thomas, 

Desai, and Seenivasan, 2010)，交易的透明度愈高，消費者就會感覺越反感痛苦，意即使用現金(法定貨幣)支付時的

心理痛苦會大於使用信用/金融卡、行動支付等透明度較低的支付形式，藉由降低消費者結帳時掏錢動作的摩擦，

從而降低對花錢的恐懼以及減輕心理痛苦的感受(Raghubir and Srivastava, 2008 ; Soman, 2001)。金管會 2017 年上半

年統計，電子支付取代現金比率已超過 38%，銀行業指出電子支付比率上升，主要是與信用卡消費金額增加有關，

台灣信用卡自 1974 年發展至今，已經是民眾日常生活中不可或缺的一部分，截至 2018 年 10 月底止，總流通卡數

約 4,371 萬張，國內外消費簽帳金額共約 23,948.42 億元。台灣於 2013 年金融監督管理委員會宣布，各家金融機構

可以讓民眾申請手機信用卡業務，未來消費者的錢包裡不再需要攜帶各種的信用卡、電子票證，取而代之的是很方

便地使用智慧型裝置，即可付款、轉帳或搭乘交通工具等等。智慧型手機與行動網路設備、3G/4G 網路的普及更是

行動支付發展之重要利基，今年資策會產業情報研究所（MIC）所發布的「行動支付消費者調查分析」，發現有八

成的消費者願意開始或繼續使用行動支付，其中有 96.1％的使用者表示會繼續使用行動支付的意願，根據 eMarketer

預測台灣 2020 年智慧型手機用戶約 1880 萬佔總人口 79.9%，Facebook 於 2016 年每月的活躍人數為 1800 萬人，行

動裝置上的用戶有 1700 萬人，滲透率更是高達百分之七成四。 
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關於品質的衡量，對於實體商店來說可以使用 SERVQUAL 量表衡量其服務品質，網路虛擬商店則可使用多項

目量表 E-S-QUAL 量表來衡量所提供服務的品質，然而隨著智慧型裝置的普及，目前尚未有關於行動服務質量明確

的定義測量與嚴格的方法。為了能提供更好的行動服務並且能夠更好地瞭解、測量消費者對行動設備(如智慧型手

機)的服務品質，范雅筑在 2012 年提出行動服務品質量表之建構，根據行動服務類型： 有形商品與無形商品，發

產出九個構面之行動服務品質量表(Mobile service quality， M-S-QUAL)：系統可用性(System availability)、隱私性

(Privacy) 、系統效率 (efficiency) 、履行性 (Fulfillment)、反應性 (Responsiveness) 、聯絡性 (Contact)、補償性

(Compensation) 、內容(Content)、帳務議題(Billing)。目前少有研究針對 M-S-QUAL 下的各構面進行分析。因此，

本研究欲從服務品質的角度切入，探討行動服務品質、顧客滿意度與顧客忠誠度之關係，盼能了解影響顧客滿意與

顧客忠誠度之服務品質因素為何。 

根據上述之研究動機，本研究的目的為：一、探討行動服務品質對顧客滿意之間的關係，以確認決定顧客滿意

度的品質因素；二、探討顧客滿意度對顧客忠誠度之間的關係。 

 

貳、文獻探討 

一、行動支付 

根據國際清算銀行 (Bank for International Settlements) 2012 年零售支付工具創新報告，針對「行動支付」之廣

義定義：「凡以移動存取設備(例如智慧型手機、平板或穿戴裝置)透過移動網路，不論是採用語音、簡訊或近場通訊

方式，所啟動的支付行為都可稱之。」。Dahlberg et al. (2008) 透過行動設備(如行動電話、智慧型手機、PDA)的無

線或其他通訊技術來支付商品、服務和帳單。行動設備可以用於各種支付方案，例如數位服務(鈴聲、圖案、新聞、

音樂或遊戲)、門票、停車費、交通費、以及使用電子支付服務支付帳單和發票。在有形的產品上，可用於支付自動

販賣機與自動售票機以及銷售終端(POS)機服務。Kim, Mirusmonov, and Lee (2010) 認為行動支付使用者，無論在何

地均可使用行動設備(特別是手機)來支付商品和服務。Liébana-Cabanillas,Francisco (2014) 行動支付是指使用行動裝

置與無線技術支付商品、服務與帳單。依據上述各學者的研究，本研究對行動支付的定義為：「以智慧型手機取代

現金、信用卡等進行消費交易行為，即可視為行動支付」。 

二、電子服務品質 

由於網際網路技術的發展，網路/電子商務平台逐漸崛起，學者發現 SERVQUAL 量表比較適合傳統實體商店，

顧客所接受的服務不再限於與實體商店、產品和員工之間的互動。因此 Parasuraman, Zeithaml, and Malhotra (2005)

提出多項目電子服務品質量表，用以衡量線上購物網站提供之服務品質，E-S-QUAL 量表是與核心服務有關，四個

構面/22 項問題：履行(Fulfillment)、效率(Efficiency)、隱私(Privacy)、系統可靠性(System availability)；E-RecS-QUAL

量表是與服務補救有關，三個構面/11 項問題構面包含：回應性(Responsiveness)、補償(Compensation)、聯絡性(Contact)。 

三、行動服務品質量表 

Balasubramanian, Peterson, and Jarvenpaa (2002).認為行動商務可視為獨立的行銷渠道，而不是電子商務的延伸，

而行動裝置的普及化，確實擴大了服務品質範疇。為了更有效地衡量行動裝置提供的服務品質，范雅筑(2012) 根據

Hinkin 所建議之量表建構方法，且透過驗證性因素分析與探索性因素分析，萃取出四構面/15 題問項之有形商品行

動服務品質量表：效率、履行、聯絡性、回應性；五構面/16 題問項之虛擬商品行動服務品質量表：聯絡性、回應

性、效率、隱私、履行，如圖 2-1。 
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圖 2-1 行動服務品質(M-S-QUAL)構面 

資料來源：范雅筑（2012）。行動服務品質量表建構。 

四、顧客滿意度 

顧客滿意度一直是行銷領域重要的指標，企業藉由提高滿意度，以促進消費者再購行為，提高顧客忠誠度，獲

取長期利益。Cardozo (1965) 指出當顧客滿意度高時，會發生重複購買的行為，也會有購買其他產品的意願。Spreng 

(1993) 認為顧客滿意是指顧客在購買之後，對其過程進行評估，產生的理性和感性的知覺狀態。Fornell (1992) 是

一種經驗，指消費者在購買或使用產品、服務後產生的整體態度。 

五、顧客忠誠度 

企業永續經營的目標是提高顧客的忠誠度，Parasuraman, Zeithaml, and Berry（1994）將忠誠度定義為自身重複

購買意願之外，還有給予正面評價並推薦給他人的行為。Jones & Sasser（1995）將忠誠分為長期和短期，當有更好

的產品出現，短期忠誠顧客會選擇離開。劉俊岷(2006)定義忠誠度為顧客好的情緒體驗對忠誠度有正向影響，林聖

偉與李君如(2006)認為顧客消費者有持續再購意圖和其主動推薦行為。 

參、研究方法 

本研究係以行動服務之虛擬商品構面，針對行動支付的特質，將量表中的履行性(Fulfillment)置換成系統可用性

(System availability)，如圖 3-1 所示。 

一、研究架構 

圖 3-1 研究架構 

行動服務品質 

系統可用性 

系統效率 

隱私性 

聯絡性 

顧客滿意度 顧客忠誠度 
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二、研究假說 

(一)行動服務品質對顧客滿意度的關係 

服務品質從十九世紀迄今已有許多學者對其進行研究，在服務傳遞過程中消費者會持續地進行服務品質評估。

Parasuraman、Zeithaml and Berry (1985) 指出服務品質是顧客主觀認知也是一種態度，是顧客對於服務品質的預期

與實際落差之水準。Gronroos (1984) 則認為服務品質是消費者在服務過程中的評估，意即評估結果是消費者事前

所期望的服務和事後感受到的服務品質水準相比較得來。Sasser、Olsen 與 Wyckoff (1978) 指出服務品質應包含服

務的結果與過程(服務提供的方式)，服務品質與顧客滿意之間有正向關係(張秀惠&陳芳萍,2010; Kuo, Wu, & Deng, 

2009 ;李誠偉,2011; 潘柏全,2010 )。故本研究提出假設： 

H1：行動服務品質對顧客滿意有正向影響。 

H1a：系統可用性對對顧客滿意有正面影響。 

H1b：系統效率對顧客滿意有正面影響。 

H1c：隱私性對顧客滿意有正面影響。 

H1d：聯絡性對顧客滿意有正面影響。 

H1e：回應性對顧客滿意有正面影響。 

(二) 顧客滿意度對顧客忠誠度的關係 

蔡晟權(2007)顧客滿意度是影響顧客忠誠度主要的因素，藉由提升整體化顧客滿意度，才能提高忠誠。故本研

究提出假設： 

H2：顧客滿意度對顧客忠誠度有正向影響。 

二、變項的操作型定義與衡量 

本研究共有行動服務品質、顧客滿意與顧客忠誠度三個量表。行動服務品質量表以李克特五點尺度來衡量，以

「1」代表非常不同意、「5」代表非常同意。顧客滿意與顧客忠誠度以李克特六點尺度來衡量，以「1」表示非常不

同意、「6」表示非常同意。行動服務品質量表係參考范雅筑（2012）之構面，顧客滿意度量表係參考 Phillip et al. 

(2003)顧客滿意度之問項。顧客忠誠度量表係參考 Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996)針對忠誠度所提出之衡量

構面，量表係以行動支付之特質作適當修改。 

表 3-1 行動服務品質之操作型定義 
構面 操作性定義 題項 

系統可用性 
執行動作時，系統是否順暢、

穩定 
1.隨時都可以進行交易 
2.系統運作快速且流暢 

系統可用性 
執行動作時，系統是否順暢、

穩定 

3.交易系統不會發生中途當機的情形 

4.輸入資訊後，不會有停止運作的情況 

系統效率 系統能否有效的執行動作 
5.開啟的畫面讓我可以容易地找到所需的資訊 
6.能快速的執行動作 
7.能迅速的整合交易/訂單的資訊 

隱私性 關於個人資訊受到保護的程度 

8.關於個人的信用卡資訊是受到保護的 

9.關於個人的消費資訊是不會外流的 

10.不會與商家共享個人信息 

聯絡性 
是否提供服務專線和客服中心

以解決問題 

11.提供明確的客戶服務連絡方式，如信箱、電話 

12.提供電話服務專線，方便客戶聯繫 
13.客服中心提供有助益的建議 

回應性 
當有退費問題時，客服中心能

否快速的回應並處理 

14 客服中心提供便利的退費方式 
15.客服中心能夠很好的回應顧客的退費需求 
16.提供有效的退費機制 
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肆、資料分析 

一、樣本結構描述 

本研究在 107 年 2 月 1 日至 3 月 31 日，採網路蒐集，總計回收 314 份樣本，剔除無效問卷後，得有效問卷 296

份，問卷回收率 94.3％。為瞭解本研究對象的樣本結構，將針對測者的基本資料進行描述性統計分析，結果如下表

4-1。 

性別比例的分布情況為男性 167 人(佔 56.4%)；女性 129 人 (佔 43.6%)。年齡分布情況以 21-30 歲共 171 人(佔

57.8%)為最多；其次為 31-40 歲 88 人(佔 29.7%)；20 歲(含)以下有 23 人(佔 7.8%)。在職業別方面，以學生為最

多，佔 27.0%；其次為服務業，佔 18.2%。在教育程度上，大專院校受訪者為最多 190 人(佔 64.2%)；其次為研究

所(含)以上共 88 人(29.7%)。在月平均可支配所得方面，兩萬至四萬元為最多有 109 人(佔 36.8%)；其次是兩萬元以

下 107 人(佔 36.1%)。現居地分布情況為北部居多(台北、新北、桃園)佔有 50%；南部(台南、高雄)佔有 33.1%；中

部(台中、彰化)佔有 16.2%。在婚姻方面，受訪者中未婚居多共 264 人(佔 89.2%)；其次為已婚 32 人(佔 10.8%)。

在家庭人數以 3~5 人為最多有 223 人(佔 75.3%) ，其次為 2 人(含)以下有 46 人(佔 15.5%)。 

表 4-1 描述性統計分析 

人口統

計變數 
內容 樣本數 百分比 

人口統計

變數 
內容 樣本數 百分比 

性別 
男 167 56.4 

學歷 

高中(職) 18 6.1 

女 129 43.6 大專院校 190 64.2 

年齡 

20 歲(含)以下 23 7.8 研究所(含)以上 88 29.7 

21~30 歲 171 57.8 

月平均可

支配所得 

20,000 元(含)以下 107 36.1 

31~40 歲 88 29.7 20,001~40,000 元 109 36.8 

41~50 歲 13 4.4 40,001~60,000 元 56 18.9 

51 歲(含)以上 1 0.3 60,001~80,000 元 11 3.7 

職業 

工業 16 5.4 80,001~100,000 元 10 3.4 

商業 22 7.4  100,001 元(含)以上 3 1.0 

軍公教 36 12.2 

現居地 

北部 148 50.0 

服務業 54 18.2 中部 48 16.2 

金融業 16 5.4 南部 98 33.1 

科技業 40 13.5 東部 2 .7 

自由業 16 5.4 
婚姻 

未婚 264 89.2 

學生 80 27.0 已婚 32 10.8 

家管 3 1.0 
家庭 

人數 

2 人(含)以下 46 15.5 

其他 13 4.4 3~5 人 223 75.3 

   6 人(含)以上 27 9.1 
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二、行動支付經驗分析 

從表 4-2 與表 4-3 可知受訪者最常使用的行動支付前四名依序為: 街口支付、Line Pay、Apple Pay、Google Pay(原

Android Pay)，而大部分使用者是由於優惠活動吸引而使用行動支付或是其使用的行動支付的通路較多。 

表 4-2 行動支付次數表 

行動支付 最常使用 次常使用 常用 

Apple Pay 52 26 16 

Samsung Pay 11 9 4 

Google Pay 

(原 Android Pay) 
32 25 29 

街口支付 97 52 33 

Line Pay 69 85 38 

歐付寶 8 10 11 

支付寶 7 5 5 

Wali 錢包 1 2 3 

Pi 行動錢包 

(Pi 行動錢包) 
0 0 2 

玉山 Wallet 2 5 6 

T Wallet + 1 0 5 

T Wallet 0 0 1 

橘子支付 1 0 1 

FriDay 錢包 0 3 11 

Hami Pay 

(原 Hami Wallet) 
3 1 9 

GOMAJI PAY 3 2 6 

微信支付 1 2 1 

Yahoo 超好付 0 2 2 

My FamiPay 5 7 9 

表 4-3 行動支付經驗分析 

行動支付經驗 內容 樣本數 百分比 

使用頻率 

每天 1 次(含)以上 78 26.4% 

每週 1 次 104 35.1% 

每兩週 1 次 53 17.9% 

每月 1 次 61 20.6% 

使用因素 

交易金額 96 17.4% 

交易地點 161 29.2% 

銀行帳戶 23 4.2% 

理財規劃 29 5.3% 

優惠活動 229 41.5% 

其他 14 2.5% 
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三、因素分析與信度檢定 

由表 4-4 可知，行動服務品質的 KMO 值為 0.848，Bartlett 球形檢定顯著，表示行動服務品質構面適合作因素

分析。行動服務品質各因素 Cronbach’s α 值均在 0.7 以上，故本問卷具有一定的適切性，信度佳。 

由表 4-5 可知，顧客滿意度與顧客忠誠度之 Cronbach’s α 值均在 0.8 以上，表示構面題項皆具有相當不錯的信

度。 

表 4-4 行動服務品質因素分析表 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

表 4-5 各構面信度分析表 

研究構面 題數 Cronbach’s α 值 

顧客滿意度 4 0.855 

顧客忠誠度 6 0.819 

四、相關分析 

表 4-6 提供行動服務品質、顧客滿意度和顧客忠誠度之相關係數。與先前服務品質研究的結果一致地，五個服

務品質構面都與顧客滿意度、顧客忠誠度正向相關，顧客滿意與顧客忠誠度亦為顯著相關（相關係數為.80）。此相

關分析結果，可作為後續驗證之初步檢定。 

  

因素 題項 因素負荷量 
轉軸後特

徵值 

解釋變異量

%累積 

Cronbach’s α

值 

回應性 

回應性_1 0.895 

6.237 38.981 0.932 回應性_2 0.885 

回應性_3 0.874 

隱私性 

隱私性_2 0.889 

2.466 54.392 0.886 隱私性_3 0.855 

隱私性_1 0.819 

新系統可用性 

系統可用性_3 0.880 

1.458 63.503 0.781 系統可用性_4 0.863 

系統效率_2 0.559 

聯絡性 

聯絡性_2 0.867 

1.119 70.497 0.864 聯絡性_1 0.860 

聯絡性_3 0.734 

新效率 

系統可用性_1 0.845 

.884 76.020 0.768 
系統可用性_2 0.715 

系統效率_1 0.544 

系統效率_2 0.441 
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表 4-6 行動服務品質、顧客滿意度和顧客忠誠度之相關分析 

構面 回應性 隱私性 新系統可用性 聯絡性 新效率 滿意度 忠誠度 

回應性 1       

隱私性 .344** 1      

新系統可用

性 
.235** .438** 1     

聯絡性 .569** .340** .261** 1    

新效率 .301** .456** .609** .402** 1   

        

滿意度 .302** .525** .568** .289** .567** 1  

忠誠度 .251** .459** .561** .207** .549** .798** 1 

平均數 3.56  3.80  4.07  3.79  4.21  5.23  5.00  

標準差 0.84 0.81 0.72 0.77 0.56 0.72 0.71 

註： *表示 p＜.05,  **表示 p＜.01, ***表示 p<0.001 

五、迴歸分析 

為了更進一步了解各項構面之間的影響，本研究利用迴歸分析驗證研究假說，分析各變相之間的影響效果。 

(一)行動服務品質對顧客滿意度之影響效果 

將行動服務品質各因素設為自變數，顧客滿意度為依變數，進行迴歸分析，分析結果如表 4-7 所示。分析結果

顯示，服務品質對於顧客滿意度具有顯著正向之影響(t=13.566，P=0.000)。表示行動支付業者在行動服務品質方面

做的更好，則對其滿意度有顯著之提升。此與本研究之 H1：行動服務品質對顧客滿意有正向影響，故假說一成立。 

表 4-7 行動服務品質對顧客滿意度之簡單迴歸分析摘要表 

 依變數＝滿意度 

預測變數 
未標準化係數 

Beta 之估計值 

標準化係數 

Beta 分配 
t p 

常數 1.896  7.653 0.000*** 

服務品質 0.853 0.620 13.566 0.000*** 

R² 0.385 

註： *表示 p＜.05,  **表示 p＜.01, ***表示 p<0.001 

表 4-8 是行動服務品質各項購面對滿意度進行簡單迴歸分析，結果顯示行動服務品質中的五個構面對顧客滿意

度皆呈現顯著影響，t 值均達到顯著水準。從標準化迴歸係數 Beta 值得知，「回應性」、「隱私性」、「新系統可用性」、

「聯絡性」與「新效率」Beta 值分別為 0.302、0.525、0.562、0.289、0.567，對顧客滿意具正向影響。顯示服務品

質之「回應性」、「隱私性」、「新系統可用性」、「聯絡性」與「新效率」五個構面皆具有提升顧客滿意度之作用，由

以上之統計分析結果，研究假說 H1a、H1b、H1c、H1d、H1e 得到支持。 

表 4-9 是行動服務品質各項購面對滿意度進行多元迴歸分析，結果顯示調整後的 R 平方為 0.454，表示五個構

面可以解釋顧客滿意度共 54.4%的變異量。行動服務品質中的「新系統可用性」、「隱私性」、「新效率」面對顧客滿

意度呈現顯著影響，t 值均達到顯著水準，而「回應性」與「聯絡性」之 p 值>0.05 為不顯著。 

表 4-10 是行動服務品質各項購面對滿意度進行逐步迴歸分析，結果顯示行動服務品質中的「新系統可用性」、
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「隱私性」、「新效率」面對顧客滿意度呈現顯著影響，t 值均達到顯著水準。從標準化迴歸係數 Beta 值得知，「隱

私性」、「新系統可用性」與「新效率」之值分別為 0.279、0.283、0.267，由標準化係數 Beta 分配值發現，對顧客滿

意度影響程度依序為新系統可用性，其次是隱私性與新效率。 

表 4-8 行動服務品質各項購面對顧客滿意度之簡單迴歸分析摘要表 

 依變數＝滿意度 

預測變數 
未標準化係數 

Beta 之估計值 

標準化係數 

Beta 分配 
R² t p 

行
動
服
務
品
質 

回應性 0.259 0.302 0.091 5.436 0.000*** 

隱私性 0.463 0.525 0.275 10.569 0.000*** 

新系統可

用性 
0.569 0.568 0.323 11.838 0.000*** 

聯絡性 0.268 0.289 0.083 5.167 0.000*** 

新效率 0.734 0.567 0.321 11.795 0.000*** 

註： *表示 p＜.05,  **表示 p＜.01, ***表示 p<0.001 

表 4-9 行動服務品質各項購面對顧客滿意度之多元迴歸分析摘要表 

 依變數＝滿意度 

預測變數 
未標準化係數 

Beta 之估計值 

標準化係數 

Beta 分配 
調整後 R² t p 

行
動
服
務
品
質 

常數 1.616  0.454 6.446  

回應性 0.07. 0.082  1.527 0.128 

隱私性 0.232 0.263  5.129 0.000*** 

新系統可

用性 
0.282 0.281  5.046 0.000*** 

聯絡性 -0.024 -0.026  -0.469 0.639 

新效率 0.338 0.261  4.475 0.000*** 

註： *表示 p＜.05,  **表示 p＜.01, ***表示 p<0.001 

表 4-10 服務品質各項購面對顧客滿意度之逐步迴歸分析摘要表 

 依變數＝滿意度 

預測變數 
未標準化係數 

Beta 之估計值 

標準化係數 

Beta 分配 
R² t p 

行
動
服
務
品
質 

常數 1.682  0.453   

新系統可

用性 
0.284 0.283 

 
5.083 0.000*** 

隱私性 0.246 0.279  5.609 0.000*** 

新效率 0.346 0.267  4.741 0.000*** 

註： *表示 p＜.05,  **表示 p＜.01, ***表示 p<0.001 

1.行動支付業者之行動服務品質對顧客滿意度之影響 

從表 4-9 結果發現，行動服務品質構面與滿意度並非都有顯著相關，研究者想進一步了解不同的行動支付使用
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者對其業者所提供的服務品質是否對滿意度有不同影響，結果呈現如表 4-11、表 4-12、表 4-13。對 Line Pay 和街

口支付的使用者而言，隱私性、新系統可用性與新效率對其滿意度有顯著影響。使用 Apple Pay 的受訪者來說，新

系統可用性與新效率對其滿意度有顯著影響。 

表 4-11 行動服務品質各項購面對顧客滿意度之多元迴歸分析摘要表—Line Pay 

依變數＝滿意度 

預測變數 
未標準化係數 

Beta 之估計值 

標準化係數 

Beta 分配 
調整後 R² t p 

行
動
服
務
品
質

常數 2.091 0.389 6.729 

回應性 0.048 0.060 0.862 0.390 

隱私性 0.243 0.281 4.219 0.000*** 

新系統可

用性 
0.264 0.271 3.613 0.000*** 

聯絡性 0.002 0.002 0.031 0.975 

新效率 0.242 0.200 2.485 0.014* 

註： *表示 p＜.05,  **表示 p＜.01, ***表示 p<0.001 

表 4-13 行動服務品質各項購面對顧客滿意度之多元迴歸分析摘要表—街口支付 

依變數＝滿意度 

預測變數 
未標準化係數 

Beta 之估計值 

標準化係數 

Beta 分配 
調整後 R² t p 

行
動
服
務
品
質

常數 2.194 0.405 7.314 

回應性 0.028 0.039 0.565 0.573 

隱私性 0.144 0.173 2.535 0.012* 

新系統可

用性 
0.294 0.320 4.112 0.000*** 

聯絡性 0.039 0.050 0.688 0.492 

新效率 0.275 0.032 2.724 0.007** 

註： *表示 p＜.05,  **表示 p＜.01, ***表示 p<0.001 

表 4-13 行動服務品質各項購面對顧客滿意度之多元迴歸分析摘要表—Apple Pay 

依變數＝滿意度 

預測變數 
未標準化係數 

Beta 之估計值 

標準化係數 

Beta 分配 
調整後 R² t p 

行
動
服
務
品
質

常數 2.300 0.370 5.475 

回應性 0.022 0.035 0.318 0.751 

隱私性 0.099 0.145 1.401 0.165 

新系統可

用性 
0.291 0.331 3.317 0.001*** 

聯絡性 -0.006 -0.008 -0.070 0.944 

新效率 0.317 0.292 2.754 0.007** 
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註： *表示 p＜.05,  **表示 p＜.01, ***表示 p<0.001 

 (二)顧客滿意度對顧客忠誠度之影響效果 

將顧客滿意度設為自變數，顧客忠誠度為依變數，由表 4-14 顯示顧客滿意度對於顧客忠誠度的迴歸分析結果。

分析結果顯示，顧客滿意度對於顧客忠誠度具有顯著正向之影響(t=22.705，P=0.000)。表示行動服務品質的滿意度

愈高，則對其顧客忠誠度有顯著之提升。此與本研究之 H2：顧客滿意度對於顧客忠誠度具有顯著正向之影響相符，

故假說二成立。 

表 4-14 顧客滿意度對顧客忠誠度之簡單迴歸分析摘要表 

 依變數＝忠誠度 

預測變數 
未標準化係數 

Beta 之估計值 

標準化係數 

Beta 分配 
t p 

常數 0.884  4.830 0.000*** 

顧客滿意度 0.787 0.798 22.705 0.000*** 

R² 0.637 

註： *表示 p＜.05,  **表示 p＜.01, ***表示 p<0.001 

 

伍、結論與建議 

一、研究結論 

本研究根據行動支付的定義，以智慧型裝置取代傳統支付方式，來獲取實體商品的交易或是接受服務的過程，

參考范雅筑（2012） 提出之 M-S-QUAL 虛擬商品的量表中，將系統效率、隱私性、聯絡性、回應性及系統可用性

來衡量消費者對行動裝置提供的服務是否會影響其滿意度、忠誠度。研究結果表示，行動支付業者所提供的行動服

務品質對顧客滿意度有影響，而顧客滿意度對顧客忠誠度有正向之影響。以簡單迴歸分析，行動服務品質之各項構

面對顧客滿意度是有顯著並且呈現正相關，以多元迴歸分析發現只有隱私性、新系統可用性、新效率對顧客滿意度

呈現顯著影響，聯絡性與回應性則不顯著，研究者再以多元迴歸分析受訪者對不同行動支付業者所提供的行動服務

品質是否會有滿意度上的差異，發現各行動支付業者對於影響顧客滿意度之行動服務品質構面與應響程度多寡不盡

相同。 

二、行銷意涵 

研究者認為行動支付業者對於系統可用性、系統效率、隱私性、聯絡性以及回應性上，提高任一方面的服務品

質，皆有助於增加顧客滿意度，顧客忠誠度也將隨之提升以取得更高的市場佔有率，若行動支付業者欲針對某一構

面之服務品質作加強或改善，研究者建議在系統可用性、系統效率與隱私性這三個構面中選擇，其中以系統可用性

為優先考量，其次依序為隱私性、系統效率。 

針對本研究行動服務品質構面中的聯絡性與回應性對滿意度影響呈現不顯著之結果，研究者認為目前台灣行動

支付產業尚處在導入期階段，各家業者百花爭鳴，紛紛祭出許多優惠活動來吸引更多的新使用者進入市場，而在這

五個構面中，聯絡性與回應性是屬於服務補救的範疇，當消費者/使用者有交易上的問題發生，例如有需要處理退

費事宜、發生重複扣款狀況時、消費者綁定之卡片無法進行交易或是綁定過程有問題時，才會對行動支付業者所提

供的客戶服務處理機制有所體悟。 
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