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摘  要 

隨著網路普及以及近年廠商大力推行行動支付，提高了生活便利性，此新型態交易模式產出，在全球蓬勃發展，

但台灣相較於鄰近國家，發展上相較遲緩，其中關鍵原因在於消費者抱持著觀望態度，觀望態度可能歸因於操作上

複雜、金錢被駭之風險……等不確定因素，在新科技被消費者採納之前，必須先克服這些不確定因素。至於是那些

因素讓消費者產生抗拒，目前並沒有清晰的論證，為了瞭解影響使用者的關鍵因素何在，本研究擬採用科技接受模

式作為基本架構，針對台灣地區消費者為研究對象，並整合「系統品質」、「感知風險」「社會影響」等三個可能影

響消費者消費模式之因素，探討影響消費者對於行動支付的使用意圖。 

關鍵詞:行動支付、科技接受模式、系統品質、感知風險、社會影響 

 

1.緒論 

網際網路和行動科技的發展帶來了巨大的消費者服務創新，加上國際三大支付平台於 2017 年陸續登台之際，

行動支付對於消費者的影響甚大，不僅可提高商家與消費者的便利性，更可提高金融體系或相關產業的生產力。 

1.1 研究背景與動機 

隨著網路金融以及電子商務的蓬勃發展，金融科技(Financial Technology)除了對全球商業模式與支付模式帶來

劇烈的改變外，人們的消費習慣也快速地再做改變。破壞式創新創造多樣的支付工具，貨幣去實體化的現象也逐漸

實現。在金融、通訊科技高度發展，以及智慧型手機普及下，引領支付模式創新，交易的方式逐漸從現金支付改由

手機支付的比例與日俱增，加上科技進步與改革，如App、QR code、NFC並搭配手機本身的行動安全裝置，例如

Face ID、指紋辨識……等功能，並與信用卡、金融卡等做結合，手機逐漸成為一種行動錢包，人們僅須攜帶一台手

機，不必帶錢包即可出門。整合行動裝置、電信、銀行，建立讓消費者更容易使用的行動支付，是未來的趨勢。 

隨著科技發展，去實體貨幣化之電子虛擬交易支付成為一種趨勢，從人類社會最初的商品貨幣演變成近代

經濟社會的塑膠貨幣再演變成目前的行動支付，人類交易媒介不斷進步與改變。無現金的生活方式，在歐洲國

家已相當普遍，許多國家正積極推動無現金社會，尤其以北歐國家為首，瑞典在 2015 年時，已進入無現金的

社會；而丹麥自 2016 年初推動無現金交易，更於 2017 年停止印鈔，許多國家宣布未來將實現無現金交易的社

會。無現金的方式不但降低了貨幣製造成本、行政成本，更可以簡化付款程序及降低交易成本，使交易變得更

加透明化。由於行動支付的交易透明化，除了降低逃漏稅及非法洗錢外，亦可防止假鈔及降低犯罪率。  

資策會(2019)指出台灣行動支付在 2016 年使用比率為 26.8%，2017 年使用比率為 39.7%，2018 年使用比率更

高達 50.3% ，數據顯示台灣消費者對於行動支付使用率逐年成長，但資策會也發現，國人最常使用支付方式分別

為現金（71.3％）與卡片（71.3％），可見台灣消費者仍以現金與卡片支付為主，行動支付的接受度並未完全被消

費者接受。 

LINE Pay 於 2014 年進入台灣市場，台灣亦在 2015 年推出自製研發的 t-wallet，而金管會在 2016 年 11 月

正式宣布將開放 Apple Pay、Samsung Pay 與 Android Pay 等國際行動支付的申請，Apple Pay 於 2017 年 3 月也正

式登台，Samsung Pay、Android Pay 也陸續開放。2018 年 9 月 LINE Pay 與一卡通公司聯手推出 Line pay 一卡通，
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讓 LINE 行動支付有更加完善的功能，行動支付工具越來越多樣化。資策會在 2018 年第三季針對臺灣北中南地區

18 歲至 65 歲有使用網路且持有智慧型手機之消費族群進行「行動支付」調查，該結果顯示 2018 年台灣行動支付

普及率已達 50.3%，但相較於鄰近國家南韓、香港，台灣則處於起步發展階段。對於使用者而言，行動支付對於使

用者使用上仍屬創新支付科技，故在法規制定、推廣及整體環境上，政府及相關業者均強化整體配套措施，吸引使

用者使用行動支付之意願。 

另外，在各種探討創新科技接受模型的理論中，最被廣泛應用的模型架構應屬 Davis 於 1989 年提出的科技接

受模式(Technology Acceptance Model)例如：曾怡均(2018)以科技接受模式(TAM)作為論文的主要架構，加入感知風

險、社會影響與消費者行為意圖，探討台灣消費者使用行動支付的因素。徐瑩潔(2015)以科技接受模式(TAM)為理

論基礎，新增系統品質及便利性等外生變數，再加入感知安全性及相容性兩個變數探討使用者在使用 NFC 手機行

動支付之使用意願。現今探討影響行動支付因素的文章不勝枚舉，但鮮少學者將「系統品質」、「感知風險」、「社會

影響」同時討論。故本研究借用科技接受模式作為研究的基本架構，擬探討影響消費者採用行動支付之因素，以供

行銷人員有用的方向來幫助改善行動支付相關的問題。  

1.2 研究目的 

本研究目的，主要針對台灣地區消費者為研究對象，利用科技接受模式作為本研究主要架構，並整合「系統

品質」、「感知風險」「社會影響」等三個可能影響消費者消費模式之因素，探討影響消費者對於行動支付的使用意

圖。本研究主要研究目的如下： 

一. 透過敘述性統計，探討影響消費者使用行動支付意圖之因素中各變數的統計量。 

二. 透過獨立樣本 t，探討性別對於使用行動支付意圖是否達到顯著差異。 

三. 為了進一步瞭解影響消費者使用行動支付意圖為何，因此將系統品質、感知風險、社會影響、感知有用性、

感知易用性、使用態度以及使用意圖分別進行迴歸分析，藉此瞭解各構面間的影響力與解釋力。 

四. 根據研究結果並提出結論，提供給相關業者發展行動支付之參考。 

 

2.文獻探討 

2.1 行動支付定義 

  行動支付廣義來說，可以被視為透過無線網路特性以及通信功能的優勢，提供行動電話或行動設備等類型的產

品，作為支付以及繳納的服務(Dahlberg et al., 2008, 2015; Dermish et al., 2012; Evans and Pirchio, 2015)。 

資策會(2017)將行動支付定義為:「使用智慧型手機作為行動載具，透過特定技術或裝置，在實體環境中取得商

品或使用服務的支付方式」。 

Dahlberg, Mallat, Ondrus, and Zmijewska(2006)認為行動支付是一種特殊形式的電子支付，它利用通信技術，使

用戶能夠使用互聯網連接移動設備進行服務、繳費的支付過程。   

    根據國際清算銀行(Bank of International Settlement，BIS)對行動支付之定義為，凡使用聲音控制、文字傳輸，並

以簡訊(Short Message Service, SMS) 或是近距離無線通訊(Near-Field Communication, NFC)技術完成交易的行為，皆

為此範疇。Ghezzi, Renga, Balocco, and Pescetto(2010)認為行動支付，是透過至少一項科技行動裝置(例如手機、平板

電腦、其他無線裝置等)，且利用網路或是無線科技(藍芽、近端感應技術、RFID…等)完成安全性金融交易的過程。

許嘉琤(2013)將行動支付定義為：「將行動裝置結合錢包以及信用卡，利用網路或透過無線通訊技術，使消費者能

夠完成非實體現金服務與交易」。 

綜合各位學者對於行動支付定義的探討，本研究對於「行動支付」定義為：「使用者使用行動設備作為其行動

載具，當使用者進行消費購物或購買服務有現金支付需求時，利用行動設備連結網路功能或離線模式與賣方完成非

現金付款的金融支付方式」。 

2.2行動支付關鍵技術 

行動支付後端建置技術，目前普遍被大家所認知的支付系統，大致上可分為二維碼(Quick Response Code, QR 
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Code)以及近場通訊(Near-Field Communication, NFC)兩類，相關說明如下： 

(1)二維碼(QR CODE)行動支付 

二維碼比普通一維條碼具有快速讀取和更大的儲存資料容量。二維碼可應用在記錄網址、文字、聯絡人資料、

電話、產品追蹤、店家付款等功能。且二維碼的使用上，不受限手機種類或型號，僅需下載商家提供之應用程式

(APP) ，完成身分驗證與鍵入卡片資訊後，即能使用手機消費。 

(2)近場通訊(Near Field Communication, NFC) 

  近場通訊技術，顧名思義是一種近距離的無線通訊技術。它是2004年由Nokia、Sony與Philips成立的NFC論壇所

提出的新一代感應與通訊技術，改良自無線射頻識別(RFID)技術並整合了智慧卡的技術。NFC技術可以被視為RFID

技術的第二代，它改良單向的無線感應為雙向傳輸，使傳送方與接收方可以雙向交換資料(李威勳、繆嘉新，2015)。

此方式須搭配特定手機型號，並利用信用卡以及端末機設備執行感應支付，其優點為安全、付款快速、且不必開啟

APP，商家也不必額外添購端末機設備，但其缺點為限定手機型號或須綁定信用卡。 

2.3 中國與台灣行動支付發展過程 

(1)中國 

根據2017「中國電子商務報告」顯示，2017年中國大陸電子商務交易額達29.16兆人民幣。行動商務能夠在

中國大陸發展如此成功的因素在於「提款機密度不高」、「跨行提款手續費高」、「假鈔氾濫」、「許多銀行不提供跨

行提款的功能」、「交易信用問題」。其中實體交易造成假鈔氾濫於市面上。唯獨使用電子商務交易是相對安全且方

便，而電子商務的背後關鍵因素為行動支付，這促使行動支付在中國大陸能夠成功且穩定發展的主要原因，因其

解決人與人之間最基本的信任問題。最著名行動支付服務商包括：阿里巴巴的「支付寶」、騰訊的「微信支付」、

百度的「百付寶」以及京東的「網銀錢包」等。而支付寶已超過 PayPal，在2013年躍升為全球最大的行動支付公

司。中國大陸行動支付市場也隨著互聯網的發展而日益重要。消費者藉由行動支付的手段，使用各種共享經濟模

式下的創新服務（例如通過 app 的行動叫車服務），也成為中國大陸越來越普遍的現象。日常生活上包含食衣住

行育樂等需求，皆可使用行動支付功能來付款，除了使交易變得更安全，更讓生活上變得更便利。甚至完全不需

用到鈔票或零錢的景象，行動支付已成為中國大陸一線城市不可或缺的利器。 

(2)台灣 

台灣電子支付與行動支付的發展相對鄰國而言其實相當落後，根據金管會2016年「金融科技發展策略白皮書 」

指出，台灣電子支付比率為26％，遠低於鄰近國家南韓77％、香港65％、中國56％和新加坡53％，行動支付落後的

重要原因之一，就是政府過去對新的支付方式採取保守防弊態度為主，一味以傳統金融的思維看待新的電子支付，

除了政府政策外，消費者對於新興支付技術的安全問題持保留態度。不過在2017年台灣一舉開放了三大國際行動支

付(Apple Pay、Android Pay和Samsung Pay)。除了使消費者對於行動支付認知度明顯提升，用戶比例持續成長依金

管會統計資料顯示，於2017年9月底，金融卡流通卡已超過9794萬張。在什麼卡都能輕鬆綁定的設定下，不僅打出

了台灣的消費特色，也結合QR Code提供實體商家與電商遠端支付的功能，滿足線上線下的支付情境。資策會(2018)

行動支付調查中顯示，目前台灣領先行動支付業者前五名分別為Line Pay(25.2%)、Apple Pay(17.9%)、街口支付（10.9

％）、Android Pay（9.9％）與玉山Wallet（5.2％）。 

2.4 科技接受模式(Technology Acceptance Model, TAM) 

科技接受模式是一種被廣泛利用的理論模型。Davis 在 1989 年提出科技接受模式，衍生 Fishbein & Ajzen(1975)

提出的理性行為理論與 Ajzen(1985)提出的計畫行為理論。其理論是將理性行為理論中用於預測個人態度與行為意

圖的理論作為基礎，增加「感知因素」、「科技使用意願」及「情感」因子，此模式強調探討外部因素會影響使用

者的個人信念(beliefs)，個人信念當中則包含兩面因素，分別為「感知易用性」與「感知有用性」。這個信念會影響

使用者的態度(attitudes)及意圖(intentions)，進而影響資訊系統使用的情形(Davis, Bagozzi, & Warshw,1989)。此模型

認為當使用者個人主觀認定使用新科技會增進工作效能或提高績效，且對於使用該科技之操作或使用上的容易程

度，皆會影響使用者對於使用該科技的態度以及意圖。而個人對於新科技態度將會影響使用者對於新科技的採用。
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如圖 1 所示。 

 

圖 1 科技接受模式 

資料來源：本研究整理 

(1) 外部變數(External Variable) 

外部變數為潛在影響使用者的因素，指可能會影響使用者感知有用性與感知易用性的外部因素。例如：組織

或團體的支援、個人變數操作介面、便利性、相容性等，會直接或間接影響使用者的感知信念(Venkatesh and 

Davis,2000) 

(2) 感知有用性(Perceived Usefulness) 

學者(Davis et al.,1989)指出當使用者使用某項新科技時，讓使用者的潛在心理主觀認同使用新科技可以幫助其

工作、生活上提高效率，就表示該新科技能夠帶給使用者更高的有用性，進而促使使用者利用該科技的使用態度。

Venkatesh and Davis(2000)對感知有用性定義，係指:「使用者針對於某項特定新科技，評估其增加工作績效的感知

程度」。 

Debajyoti Pal, Vajirasak Vanijja, Borworn Papasratorn(2015)探討行動支付功能的潛力是無窮大的，但市場上仍然

不廣泛的主要原因，並嘗試將用戶分為兩組，分別為早期採用者和後期採用者，並試圖找出可能影響用戶使用此類

系統的意圖因素。結果表明，感知易用性和感知有用性是用戶採用 NFC 行動支付系統的關鍵因素。  

綜而言之，本研究定義感知有用性為對於一項新科技，不僅在工作上或是生活上，能帶給使用者體驗上更便利，

進而讓使用者對此項科技更有意願去使用，連帶產生出此科技是有用的體驗。 

(3) 感知易用性(Perceived Ease of Use) 

Davis et al. (1989)指出當使用者主觀認為學習新科技過程中，指使用者能感受到新科技所給予的學習操作回饋。

換言之，使用者對於新科技是否容易使用的一種主觀認知程度。當使用者對於新科技能夠容易操作，會進而影響使

用者對於新科技的使用態度，以及個人採用新科技之意圖。 

已有許多研究再探討感知易用性對於消費者對電子商務或行動商務的態度和採用的影響，Nassuora(2013), 

Pedersen(2002); Sun and Chi, 2018). Pedersen(2002)證明，感知易用性對於消費者使用行動服務的態度產生了影響。

Nassuora(2013)探討影響約旦行動商務之應用的限制，研究結果指出，消費者接受行動商務的考量因素，會因消費

者的感知易用性來決定是否接受。張名嵐(2017)以科技接受模式為基礎，探討線上銀行服務使用意願之研究，回收

250份有效問卷，實證結果發現，使用者的使用態度對使用意願有正向影響外，其對網路銀行或行動銀行所認知到

的有用性與易用性亦能顯著提升使用態度及使用意願，而且當使用者認為網路銀行或行動銀行介面容易操作時也會

正向影響其對線上金融服務有用性的認知。 

綜而言之，本研究定義感知易用性為使用者使用新科技時，若不必花上更多時間及努力，就能讓使用者感受

到容易操作使用，因此將會提高感知易用性，則會連帶對新科技產生正面的態度。 

(4) 使用態度(Attitude toward Using) 

Davis(1989)指出當使用者對於使用新科技後，使用者個人的感受會影響新科技之使用態度。Taylor & 
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Todd(1995)表示使用者態度被當作為使用者使用新科技後，會產生有利或不利的主觀感受，其主觀感受同時會遭受

到感知有用性與感知易用性的影響，當使用者感受到新科技所給予的有用性越高，對於新科技的使用態度就會趨向

正向的態度。Pookulangara et al. (2011)進行的一項研究中，研究結果顯示態度深深影響了消費者改變購物管道的意

圖。Izquierdo et al. (2015)表明，態度對消費者選擇行動廣告之意圖產生了正面影響。 

綜而言之，本研究定義態度為當使用者個人，受到感知有用性與感知易用性主觀判定後，使用者個人滿意程

度、評價將影響使用者態度，進而影響使用者個人採用新科技之行為。 

(5) 使用意圖(Behavior Intention to Use) 

使用意圖代表個人是否願意嘗試或付出多少時間，去從事某特定行為的行動傾向程度。Taylor & Todd(1995)指

出使用意圖為使用者未來對於使用該新科技的意願程度，也代表使用者在其主觀意識下接納該新科技的可能性。 

(6) 實際使用(Actual Use) 

Ajzen and Fishbein(1980)認為當行為意圖越明顯越強烈時，使用者會增加使用新科技的頻率次數。 

2.5 系統品質 

 系統品質可被視為個人使用或組織等利益相關者實現既定目標的一個重要組成因素。DeLone & McLean(1992)

綜合許多實證研究，發展出資訊成功模式，歸納出六個具有相互影響的構面，其中包含系統品質。Salmela(1997)指

出許多研究更是提出了關於系統品質在新科技中扮演關鍵作用的因素。Seddon(1997)認為系統品質是瞭解系統有無

錯誤存在，使用者使用介面的易用性、文件格式的品質。Liu & Arnett(2000)認為系統品質的評估主要考量可用性、

易用性、靈活性。Rai et al. (2002)則以可靠性與易用性兩個變項，作為評估資訊系統品質指標。Sabberwal et al. (2006)

將系統品質定義為系統在「可靠性」、「易用性」和「回應時間」方面的品質。Bradley et al. (2006)認為系統品質在軟

體、硬體及網路之穩定性和效益的表現。Eom & Stapleton(2011)將系統品質定義為「系統具有資訊系統本身的獨特

特徵, 其特徵在於回應時間、系統可親性、系統可靠性、系統靈活性、系統有用性、易用性、學習性等」。 

2.6 社會影響 

社會影響是指由於他人或團體的意見或行為，使個人本身意見或行為改變，稱之為社會影響。Deutsh & 

Gerard(1955)將社會影響定義為個人接納他人提供之資訊以作為事實參考。Rogers(1995)認為個人是否採用一項新科

技，除了個人決策型態與科技特性外，社會影響更是扮演重要角色。 

2.7 感知風險 

感知風險(Perceived Risk)的概念是Bauer(1960)從心理學延伸出來進而提出消費者決策過程中，對結果之不確

定因素，而此種無法預期的結果造成內心感受是不愉快的，這也就是風險最原始的概念。根據Dowling & Staelin(1994)

定義，感知風險是消費者在進行消費行為時，感到不確定性或不利的結果。Ram (1987)提出了消費者可能拒絕採用

新科技的創新抗拒概念，因為新科技可能會改變消費者的習慣或目前滿意度。另外(Sheth, 1981；Ram, 1989；Ram 

& Sheth, 1989；Lunsford & Burnett, 1992)學者指出，有研究發現感知風險是造成抗拒採用新科技的主要原因。

Lim(2003)學者認為消費者購買時，隱含著對結果的不確定性，而這種不確定性，也就是風險最初的概念，這種對損

失的恐懼造成消費者在使用行為時應盡量減少與其相關的任何預期反效用。 

 

3.研究方法 

3.1 研究架構 

本研究使用 Davis 在 1989 年提出的科技接受模式作為研究的基本架構，並從過去有關行動支付使用意圖之相

關文獻整理出可能影響消費者使用意圖的外部因素。三個外部因素分別參考 DeLone & McLean 在 1992 年提出資訊

成功系統中的「系統品質」；Deutsh & Gerard 在 1995 年提出的「社會影響」以及 Dowling & Staelin 在 1994 年提出

的「感知風險」作為分析目前國內行動支付之使用狀況及未來發展趨勢，以便能夠瞭解阻礙消費者採用行動支付的

因素。消費者使用行動支付之意圖除了會受到使用態度影響外，還有可能受到感知風險以及社會影響。系統品質則

會直接影響感知有用性及感知易用性。感知有用性及感知易用性則會直接影響個人態度且間接影響到使用意圖。如
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圖 2 所示: 

 

圖2 研究架構 

資料來源：本研究整理 

H1:感知風險對於感知有用性有正向影響 。 

H2:感知風險對於使用意圖有正向影響。 

H3:系統品質對於感知有用性有正向影響。 

H4:系統品質對於感知易用性有正向影響。 

H5:感知有用性對於使用態度有正向影響。 

H6:感知有用性對於使用意圖有正向影響。 

H7:感知易用性對於使用態度有正向影響 。 

H8:感知易用性對於感知有用性有正向影響。 

H9:使用態度對於使用意圖有正向影響。 

H10:社會影響對於使用意圖有正向影響。 

3.2 研究變數之操作性定義與衡量問項 

根據本研究的構面包括「感知有用性」、「感知易用性」、「使用態度」、「使用意圖」及三個外在構面「感

知風險」、「系統品質」及「社會影響」。參考過去文獻後，本研究對於問卷變項的操作性定義與問卷題項描述如

下: 

3.2.1感知風險 

本研究對於感知風險構面的操作性定義修改自 Ram (1987)，將感知風險定義為:「消費者使用行動支付服務時，

是否擔心個人資料被竊取或是支付過程中發生無法交易的問題亦或是帳戶內的錢不翼而飛，讓消費者產生抗拒採用

新科技的主要原因」。 

3.2.2 系統品質 

本研究對於系統品質的操作性定義修改自 Eom & Stapleton(2011)，將系統品質定義為: 「消費者使用行動支付

付款時，對於行動裝置、機器設備……等能夠提供穩定的品質來做使用，且交易過程讓消費者不必擔心且無瑕疵的」。 

3.2.3 社會影響 

本研究對於社會影響的操作性定義修改自 Rogers(1995)，將社會影響定義為:「個人使用行動支付服務，會受

到同儕、家人或是重要他人影響而去接受使用行動支付的服務」。 

3.2.4 感知有用性 

本研究對於感知有用性的操作性定義修改自 Venkatesh & Davis(2000)，將感知有用性定義為:「對於行動支付，

在生活上能帶給使用者體驗上更便利，進而讓使用者對行動支付更有意願去做使用，連帶產生出行動支付是有用的

體驗」。 
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3.2.5 感知易用性 

本研究對於感知易用性的操作性定義修改自 Davis(1989)，將感知易用性定義為:「使用者使用行動支付時，如

不必花上更多時間及努力，就能讓使用者感受到容易操作使用，因此將會提高感知易用性，則會連帶對行動支付產

生正面的態度」。 

3.2.6 使用態度 

本研究對於使用態度的操作性定義修改自 Davis(1989)、Taylor & Todd(1995)。將使用態度定義為:「當使用者

個人受感知有用性與感知易用性主觀判定後，使用者個人滿意度、評價將影響使用者態度，進而影響使用者個人採

用新科技系統之行為」。 

3.2.7 使用意圖 

本研究對於使用意圖的操作性定義修改自 Venkatesh, V., Thong, J. Y., & Xu, X. (2012)。將使用意圖定義為:「當

消費者在交易過程中，對於使用行動支付付款的意願，如消費者對於使用行動支付的意願越高，則表示未來使用行

動支付的服務則會越高」。 

3.3.1 問卷設計 

本研究主要探討台灣消費者使用行動支付之因素。問卷問項主要參考並修改自 Ram (1987)、Venkatesh & 

Davis(1989)、Taylor & Todd(1995)、Rogers(1995)、Eom & Stapleton (2011)、Thong, J. Y., & Xu, X(2012)等學者提出

之量表，並與指導教授以及兩位熟悉行動支付的 3C 達人李Ｘ承與劉Ｘ昇討論後修改而成之問卷(問卷參見附錄)。 

3.3.2 問卷內容 

本問卷分為兩部分。第一部分為依據研究架構發展出各問卷量表。第二部分為人口統計變數。各題項採用李

克特(Likert)五點量表進行量化，分為「非常同意」、「同意」、「普通」、「不同意」、「非常不同意」，並依序配于 5,4,3,2,1

分，以利於後續統計分析。 

3.3.3 前測發放與分析 

研究對象以正在或曾使用過行動支付者為主，並採用紙本問卷發放的方式進行，完成問卷初稿設計後，為了

避免受測者不瞭解題意而出現誤填的狀況，因此在正式發放問卷前，擬發放 40 份問卷作為前測，且發放至各行業

曾使用過行動支付者，以便反映整體消費者使用行動支付的趨勢。藉由 Cronbach's α 係數評估問卷的一致性。 

3.4.1 敘述性統計分析 

敘述性統計分析是用來說明樣本資料結構及說明各變數之次數、百分比，對受測者作概略描述。以百分比分

析來瞭解研究樣本的變項之分佈情形；利用次數分配暸解受測客戶之人口統計變項。 

3.4.2 信度分析 

信度是指衡量工具的可靠程度，用來測量結果的一致性與穩定性，其ㄧ致性愈高，相對的問卷的誤差就會較

小。即同一份問卷進行兩次或兩次以上的測量，其結果愈相似，代表信度愈高，測量結果也愈可靠。而最常用的信

度測驗方法為「Cronbach's α」係數。Cronbach's α 係數若大於 0.7，表示其具有較高的信度，而如果研究者編製之研

究工具的信度過低如在 0.6 以下，應該重新修訂研究工具或重新編製問卷會較為恰當。 

3.4.3 效度分析 

效度是指測量的正確性。本研究主要以內容效度與建構效度來檢測問卷之有效程度。在效度方面，本研究使

用平均萃取變異量大於0.5作為衡量收斂效度之標準。同時本研究以平均萃取變異量之平方根與該變數與其他變數

之相關做比較，若其平方根之值大於其他相關係數則可證明此變數題項具區別效度。內容效度(Content Validity) 係

指測量內容的適切性與代表性，使否能反應出測量內容所要之目的。 

3.4.4 相關分析 

相關分析是用以檢驗兩個變數線性關係的統計方法。透過相關係數(Coefficient of correlation)來表示兩變數間

相互關聯的程度。 
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3.4.5 迴歸分析 

 本研究架構以簡單迴歸與複迴歸分析建立各變項之預測模式，探討系統品質、社會影響、感知風險、感知有

用性、感知易用性、使用態度、與使用意圖等變項間之影響。 

 

4.資料分析與結果 

4.1 樣本敘述統計分析 

從表 1 可知，本研究受訪者中男性有 130 位，佔整體有效樣本比例為 56.5%；受訪者中女性有 100 位，佔整

體有效樣本比例為 43.5%。年齡則以「40-59」歲及「26-39」歲區間的受訪者居多，分別為 83 位及 75 位，各佔整

體有效樣本比例為 36.1%及 32.6%。教育程度以「大學(含專科)」的受訪者人數居多，共計有 121 位，佔整體有效

樣本比例為 52.6%；其次為「研究所」的受訪者，共計有 81 位，佔整體有效樣本比例為 35.2%。學習背景以「商

管」的受訪者為居多，共計有 129 位，佔整體有效樣本比例 56.1%。職業則以「金融業」的受訪者居多，共計有 77

位，佔整體有效樣本比例為 33.5%。其次為「服務業」，共計有 57 位，佔整體有效樣本比例為 24.8%。平均每月收

入以「30001 元 - 40000 元」及「40001 元 - 50000 元」居多，共佔整體有效樣本比例 45.6%。受訪者最常使用支付

系統以「Apple Pay」為主要部分，共計有 120 位，共佔整體有效樣本比例為 52.2%，其次為「Line Pay」。受訪者

使用行動支付經驗以「1-2 年」及「2-3 年」居多，分別佔整體有效樣本比例為 40.9%及 33.5%。 

表 1 樣本基本資料之次數統計 

名目變項 資料類別 人數 百分比(%) 

性別 男性 130 56.5 
女性 100 43.5 

年齡 16-25 歲 43 18.7 
26-39 歲 75 32.6 

40-59 歲 83 36.1 

60 歲以上 29 12.6 
教育程度 高中以下 0 0 

高中(職) 28 12.2 

大學(含專科) 121 52.6 
研究所以上 81 35.2 

學習背景 文 17 7.4 
法 17 7.4 
商管 125 54.3 
藝術 21 9.1 
理工 19 8.3 
農 19 8.3 
醫護 2 0.9 
教育 10 4.3 

職業 服務業 57 24.8 
科技業 12 5.2 
金融業  77 33.5 

製造業 8 3.5 
公務人員 12 5.2 
自營企業 11 4.8 
農林漁牧業 19 8.3 

學生 34 14.8 
平均月收入(元) 15000 以下 35 15.2 

15001-30000 29 12.6 
30001-40000 58 25.2 

40001-50000 47 20.4 
 50001-60000 37 16.1 
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60001 以上 24 10.4 
最常使用哪個支付系統 Apple Pay 120 52.2 

Google Pay 14 6.1 
Samsung Pay  7 3.0 
Line Pay 35 15.2 
街口支付 13 5.7 
歐付寶 4 1.7 
Pi 行動錢包 11 4.8 
台灣 Pay 16 7.0 
橘子支付 0 0 
支付寶 2 0.9 
GOMAJI Pay 0 0 
微信支付 8 3.5 

行動支付使用經驗 未滿一年 34 14.8 

1-2 年 94 40.9 

2-3 年  77 33.5 

3-4 年 22 9.6 

4-5 年 3 1.3 

資料來源：本研究整理 

4.2各構面之敘述統計分析 

本研究將回收之 230 份有效問卷進行彙整，針對行動支付的「感知有用性」、「感知易用性」、「感知風險」、

「社會影響」、「系統品質」、「使用態度」、「使用意圖」等七個構面的平均數與標準差進行敘述統計分析；其

分析結果發現，消費者對「感知有用性」、「感知易用性」、「感知風險」、「社會影響」、「系統品質」、「使

用態度」、「使用意圖」的得分落在 3.73~4.48 區間，其中以感知有用性為第一，平均數為 4.48；感知易用性為第

二，平均數為 4.455；感知風險為第三，平均數為 4.39；使用意圖為第四，平均數為 4.3125；使用態度為第五，平

均數為 4.255；社會影響為第六，平均數為 4.063；系統品質最低，平均數為 3.73。分析顯示消費者對行動支付之有

用性表達高度認同，而對行動支付提供之品質為普通認同。研究構面之得分情形彙整於表 2。 

表 2 研究構面之敘述統計表 
構面 平均數 標準差 順序 

感知有用性 4.478 .463 1 
感知易用性 4.447 .575 2 
感知風險 4.39 .566 3 
社會影響 4.062 .654 6 
系統品質 3.74 1.005 7 
使用態度 4.253 .618 5 
使用意圖 4.3141 .618 4 

資料來源：本研究整理 

4.3 信度分析 

 信度分析是用來測量結果的一致性與穩定性，代表著同一份問卷如進行兩次測量，其結果愈相似，則表示信

度越高，其測量結果愈可靠，所蒐集的問卷數據才能夠反映出真實情況。本問卷信度衡量採 Cronbach’s α 係數，若

係數大於 0.7，表示具有較高的信度。本研究變數之信度分析結果，各構面的 Cronbach’s α 係數皆達 0.7 以上，顯示

本研究問卷的內部一致性高，各構面之信度測量結果皆大於 0.7，彙整於表 3。 

表 3 信度分析 

構面 Cronbach’s α 

感知有用性 0.747 

感知易用性 0.841 

感知風險 0.836 

社會影響 0.825 
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系統品質 0.856 

使用態度 0.837 

使用意圖 0.759 

資料來源：本研究整理 

4.4 效度分析 

效度指一份量表能夠衡量到該量表所要衡量之能力或功能程度，也就是能達到衡量目的的量表才算是有效。

本研究採用內容效度及建構效度進行分析。 

4.4.1 內容效度 

 內容效度是指測量內容的適切性與代表性，本問卷之內容經指導教授與口試委員檢視後加以修正，並透過前

測分析後，問卷題項無需做修正，因此本問卷在內容上具有一定程度之效度。 

4.4.2 建構效度 

建構效度指問卷或量表能夠測量到理論上的構念或特質之程度，而檢測量表是否具備建構效度，最常使用之

方法為因素分析法。同一因素構面中，若各題目之因素負荷量愈大(>.5)，則愈具備收斂效度，故本研究採用因素分

析來驗證問卷之建構校度。 

4.5 研究構面之相關分析 

 本研究以Pearson相關分析來觀察變數間是否存在相關性。由表4.18可知，「感知有用性」、「感知易用性」、

「感知風險」、「系統品質」、「使用態度」、「使用意圖」等六構面皆達顯著相關；但「感知風險」除了與系統

品質有顯著相關外，與「感知有用性」、「感知易用性」、「感知風險」、「使用態度」、「使用意圖」皆無顯著

相關。 

表4 七構面間之相關係數 

       
註1：＊表示P值<0.05；＊＊表示P值<0.01達顯著水準 
      註 2：有效樣本數 N=230 
      資料來源：本研究整理 

4.6 因素分析 

KMO 是 Kaiser-Meyer-Olkin 的取樣適當性衡量量數，當 KMO 值越大時，表示變數間的共同因素愈多，愈適

合進行因素分析。根據 Kaiser 觀點，如果 KMO>0.9(很棒)、KMO>0.8(很好)、KMO>0.7(中等)、KMO>0.6(普通)、

KMO>0.5(粗劣)都可做因素分析；若 KMO<0.5(不能接受)時，較不宜進行因素分析。本研究將七個構面進行 KMO

及 Bartlett’s 檢驗後，只有感知風險及使用態度適合進行因素分析。 

4.6.1 感知風險之因素萃取 

 本研究將 6 個「感知風險」之量表題項進行因素分析，原始資料經過 KMO 及 Bartlett’s 檢驗後發現，KMO 值

為 0.727，Bartlett’s 球形檢驗值為 762.285，自由度為 15，P 值為 0.000 達顯著水準，代表此資料為多變量常態分配，

適合進行因素分析。 

構面 平均數 標準差 
感知 

有用性  
感知 
易用性 

感知 
風險 

社會 
影響 

系統 
品質  

使用 
態度 

使用 
意圖 

感知有用性 4.4783 .46253 1       

感知易用性 4.4478 .57514 .444** 1      

感知風險 4.3899 .56584 .025 .056 1     

社會影響 4.0620 .65436 .138** .059 .114 1    

系統品質 3.7391 1.0049 .227** .280** .194** .158** 1   

使用態度 4.2529 .61769 .547** .367** -.107 .314** .331** 1  

使用意圖 4.3141 .61767 .354** .172** .016 .241** .364** .473** 1 
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 透過主成份分析法進行因素萃取，並以 Varimax 法進行因素轉軸後，共萃取出二個特徵值大於 1 的主要因素，

其特徵值分別為 2.739、1.705，解釋變異量分別為 45.643%與 28.423%，累積解釋變異量為 74.066%。 

 此經由轉軸後所得之二個因素，因素一所包含的問項皆屬於「交易安全」之題項，在檢視其題項內容發現萃

取之因素構面與原始構面相當一致，故將因素一命名為「交易安全」；而因素二所包含之問項皆屬於「不可預測風

險」，因此依題項內容將此因素命名為「不可預測風險」，各題項之因素分析結果，如下表 5 所示。 
表 5 六個感知風險變數之因素分析結果 

                    因素 
變數 

因素一 因素二 
共同性 

交易安全 不可預測風險 

2.當我使用行動支付交易時，我會擔心帳戶內的存

款被盜之風險。 
.906*  .772 

3.當我使用行動支付交易時，我會擔心交易資訊被

其他人竄改。 
.885*  .851 

1.當我使用行動支付交易時，我會感受到一些淺在

風險的存在。 
.810*  .835 

4.當我使用行動支付交易時，我會擔心交易資訊被

其他人知道。 
.631*  .405 

5.我認為在註冊行動支付時，我會擔心個人隱私資

訊不夠安全。 
 .87* .781 

6.假如我的行動裝置遺失時，我的帳戶會有危險。  .862* .799 

特徵值 2.739 1.705 4.443 

解釋變異量 45.643% 28.423% 
 

累積解釋變異量 45.643% 74.066% 
       註: *表因素負荷量>.5 
       資料來源:本研究整理 

4.6.2 使用態度之因素萃取 

 本研究將 6 個「使用態度」之量表題項進行因素分析，原始資料經過 KMO 及 Bartlett’s 檢驗後發現，KMO 值

為 0.791，Bartlett’s 球形檢驗值為 624.807，自由度為 15，P 值為 0.000 達顯著水準，代表此資料為多變量常態分配，

適合進行因素分析。 

 透過主成份分析法進行因素萃取，並以 Varimax 法進行因素轉軸後，共萃取出二個特徵值大於 1 的主要因素，

其特徵值分別為 2.682、1.798，解釋變異量為 44.693%與 29.961%，累積解釋變異量為 74.654%。 

 此經由轉軸後所得之二個因素，因素一所包含的問項皆屬於「觀望態度」之題項，在檢視其題項內容發現萃

取之因素構面與原始構面相當一致，故將因素一命名為「觀望態度」；而因素二所包含之問項皆屬於「主觀態度」，

因此依題項內容將此因素命名為「主觀態度」，各題項之因素分析結果，如下表 6 所示。 

表 6 六個使用態度變數之因素分析結果 

                    因素 
變數 

因素一 因素二 
共同性 

觀望態度 主觀態度 
5.我認為使用行動支付，是值得去使用的。 .901*  .800 
3.我認為使用行動支付是未來趨勢，因此我將會

使用。 
.780*  .703 

2.我認為使用行動支付是明智選擇。 .778*  .782 
6.即使我未使用過行動支付，我也願意去嘗試。 .708*  .696 

1.我認為使用行動支付是愉快的。  .893* .822 
4.我認為使用行動支付，是具有優越感的。  .738* .676 
特徵值 2.682 1.798 4.479 
解釋變異量 44.693% 29.961% 

 
累積解釋變異量 44.693% 74.654% 

      註: *表因素負荷量>.5 
      資料來源:本研究整理 
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因素分析後，從感知風險的構面萃取出兩個因素，分別命名為「交易安全」與「不可預測風險」；從使用態度

的構面萃取出兩個因素，分別命名為「觀望態度」與「主觀態度」。依因素分析結果發展出一個新研究架構，如圖

3 所示: 

 

圖 3 因素分析後研究架構圖 

資料來源:本研究整理 

8. 迴歸分析 

依照以下八個部份，進行迴歸分析，以瞭解各研究變數之關係及驗證本研究所提出之假說，其順序如下: 

I. 感知風險對感知有用性(H1) 

II. 系統品質對感知有用性(H3) 

III. 感知易用性對感知有用性(H8) 

IV. 系統品質對感知易用性(H4) 

V. 感知有用性對使用意圖(H6) 

VI. 使用態度對使用意圖(H9) 

VII. 感知風險與社會影響對使用意圖(H2、H10) 

VIII. 感知有用性與感知易用性對使用態度(H5、H7) 

迴歸分析結果彙整如表 7 所示: 

表 7 各構面迴歸分析結果 

假說 迴歸分析 R2 F 值 T 值 接受或拒絕 

H1 感知風險→感知有用性 .146 .146 .382 拒絕 

H3 系統品質→感知有用性 .052 12.388** 3.520** 接受 

H8 感知易用性→感知有用性 .197 55.939** 7.479** 接受 

H4 系統品質→感知易用性 .079 19.467** 4.412** 接受 

H6 感知有用性→使用意圖 .125 32.620** 5.711** 接受 
H9 使用態度→使用意圖 .224 65.652** 8.103** 接受 

H2 感知風險→使用意圖 
.058 6.994** 

-0.172 拒絕 

H10 社會影響→使用意圖 3.744** 接受 

H5 感知有用性→使用態度 
.318 52.973 

7.823** 接受 

H7 感知易用性→使用態度 2.523* 接受 

        註：*表示 P 值<0.05；**表示 P 值<0.01 達顯著水準 
        資料來源:本研究整理 

(一)H1:感知風險對於感知有用性有正向影響，假說不成立。 
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造成 H1 不成立之原因，可能是消費者對於風險之意識較不強烈，亦或是行動支付帶來的方便遠大於消費本身

能承擔之風險。因此拒絕 H1。 

(二)H3:系統品質對於感知有用性有正向影響，假說成立。 

系統品質對感知有用性，其 t 值為 3.520，且 P 值<0.05，顯示系統品質對感知有用性有顯著影響，因此接受

H3。 

(三) H8:感知易用性對於感知有用性有正向影響，假說成立。 

感知易用性對感知有用性，其 t 值為 7.479，且 P 值<0.05，顯示感知易用性對感知有用性有顯著影響，因此接

受 H8。 

(四) H4:系統品質對於感知易用性有正向影響，假說成立。 

系統品質對感知易用性，其 t 值為 4.412，且 P 值<0.05，顯示系統品質對感知有用性有顯著影響，因此接受

H4。 

(五) H6:感知有用性對於使用意圖有正向影響，假說成立。 

感知有用性對使用意圖，其 t 值為 5.711，且 P 值<0.05，顯示感知有用性對使用意圖有顯著影響，因此接受

H6。 

(六) H9:使用態度對於使用意圖有正向影響，假說成立。 

使用態度對使用意圖，其 t 值為 8.103，且 P 值<0.05，顯示使用態度對使用意圖有顯著影響，因此接受 H9。 

(七) H2.H10:感知風險對使用意圖有正向影響，假說不成立。社會影響對使用意圖有正向影響，假說成立。 

感知風險 t 值-0.172，P>0.05，社會影響 t 值為 3.744，P 值<0.05，顯示感知風險對使用意圖無顯著影響，但社

會影響則有顯著影響，因此拒絕 H2，接受 H10。 

(八) H5.H7:感知有用性對使用態度有正向影響；感知易用性對使用態度有正向影響，假說成立。 

從感知有用性與感知易用性兩個自變數的 t 值可知，皆達顯著水準，因此接受 H5 與 H7 

 

5.結論與建議 

 本研究架構以科技接受模式為基礎，再加上三個可能會影響消費者之變數，透過構面之敘述統計分析、迴歸

分析等統計方法來探討影響消費者使用行動支付之意圖，其評估與建議如下: 

一、 「知覺易用性」、「知覺有用性」與「使用態度」存在著顯著正向影響，亦即消費者對行動支付的付款方式感

到容易操作、且可以解決生活上之付的需求時，消費者所抱持的使用態度也會是正向、積極的。 

二、 在感知風險構面上，各題項平均後，分數為 4.39，代表著若使用行動支付交易時，可能會受到潛在風險，但經

由迴歸分析探討感知風險對於感知有用性與使用意圖時，假說皆不成立，造成此現象可能是因為消費者對於風

險認知較不敏感，當損失發生時，才會意識到風險的存在；感知風險對於使用意圖上，可能是行動支付所產生

之回饋遠超過於自身所能承受的風險。 

三、 行動支付系統能夠提供消費者無瑕疵的服務時，對於消費者而言是容易操作且交易過程更加快速。 

四、 在社會影響上，各題項平均後，分數為 4.063，代表著若受到重要他人或是明星代言影響 

，會影響自身去使用行動支付之意圖。再透過迴歸分析探討，也存在著顯著正向影響，代表重要他人之影響，

會提高使用行動支付之意圖。 

五、 若要提高消費者對於行動支付之使用意圖，可以透過明星或是重要他人代言，進而提高消費者使用行動支付意

圖，或是如何在低風險下推出更多實用的點數(或現金)回饋，讓消費能夠既安心使用行動支付又可以得到回饋，

這些都是業者必須去思考的課題。 

六、 本研究僅針對消費者在行動支付上的使用意圖做研究，若能夠加入「政府政策」之影響，除了能探討消費者使

用意圖外，也可以探討外部環境之影響，使研究架構更為完整。 
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附錄 研究問卷 
構面 題項 

感 
知 
有 
用 
性 

1.我認為使用行動支付，可以使交易過程更快速。 

2.我認為使用行動支付，可以使結帳時更簡單。 

3.我認為使用行動支付，可以解決我生活上支付的需求。 

4.我認為使用行動支付，可以不必攜帶現金出門，是件方便的事。 

5.整體而言，我認為行動支付對我來說是有用的。 

感 
知 
有 
用 
性 

1.學習如何使用行動支付，對於我來說是簡單且易學的。 

2.對於使用行動支付，可以不必花費太多心力。 

3.對於使用行動支付的操作的說明，是易懂的。 

4.整體而言，我認為行動支付對我來說是容易使用的。 

感 
知 
風 
險 

1.當我使用行動支付交易時，我會感受到一些潛在風險的存在。 

2.當我使用行動支付交易時，我會擔心帳戶內的存款被盜之風險。 

3.當我使用行動支付交易時，我會擔心交易資訊被其他人竄改。 

4.當我使用行動支付交易時，我會擔心交易資訊被其他人知道。 

5.我認為在註冊行動支付時，我會擔心個人隱私資訊不夠安全。 

6.假如我的行動裝置遺失時，我的帳戶會有危險。 

社 
會 
影 
響 

1.朋友的建議與推薦將會影響我去使用行動支付的意圖。 

2.我會因為家人或週遭親友已經使用行動支付而影響我對使用行動支付的意圖。 

3.具有影響力的人都認為應該加入使用行動支付，將會影響我去使用行動支付的意圖。 

4.我很重視他們看法的人，當他們使用行動支付後，將會影響我去使用行動支付的意圖。 

系 
統 
品 
質 

1.行動支付能提供無瑕疵的服務。 

2.使用行動支付時，系統執行速度不會產生延遲的狀況。 

3.使用行動支付時，不必擔心因為感應問題，而無法支付。 

使 
用 
態 
度 

1.我認為使用行動支付是愉快的。 
2.我認為使用行動支付是明智選擇。 
3.我認為使用行動支付是未來趨勢，因此我將會使用。 
4.我認為使用行動支付，是具有優越感的。 
5.我認為使用行動支付，是值得去使用的。 
6.即使我未使用過行動支付，我也願意去嘗試。 

使 
用 
意 
圖 

1.在日常生活上，我會嘗試去使用行動支付。 

2.未來交易中，有機會使用行動支付時，我會使用行動支付付款。 

3.我會因為使用行動支付所產生的回饋，提高使用意圖。 

4.整體而言，我對於使用行動支付的評價是正面的。 

 

 

  




