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摘  要 

近年來隨著人工智慧及金融科技興起，劇烈改變傳統金融業營運模式，業者相繼推出理財機器人，以輔助或取

代傳統理專人員。然而，少有研究對理財機器人的接受度以投資效益的面向進行探討，因此本研究運用任務-科技

適模配型探討客戶的使用意圖，而顧客的「信任」一直是發展電子商務及金融科技的重要因素，再者，隨著消費者

意識抬頭，顧客滿意度成為影響顧客購買決策的重要因素之一。本研究將信任及滿意度納入研究模型中，探討是否

會影響投資人對理財機器人之使用意圖。研究結果指出，信任及滿意度對理財機器人之使用意圖有間接正向影響。

相關業者及政府單位的政策擬定，應以提高信度作為提高機器人理財服務接受度的目標策略。 

關鍵字：理財機器人、信任、任務-科技適配模型、滿意度、使用意圖、金融科技 

1. 緒論 

1.1  緒論 

從西元 2008 年金融海嘯發生後，全球經濟受到重創，投資人對理財專員的專業度開始產生質疑且迄今仍持續

檢討現有的金融制度及造成的原因。此現象也促使金融科技(Financial Technology, FinTech)的崛起，智慧型手機的使

用、網路銀行的普及、運算技術的進步及政府開放非金融業的參與，導致 FinTech 的發展快速，對金融業產生了破

壞性創新服務，介入金融市場，大幅度的改變了人們的投資、支付、募資等金融服務方式，跳脫了金融機構原本的

格局，並對於傳統金融產業產生了巨大的影響，根據 FPSB(2016)認證理財顧問協會研究報告提及 FinTech 正在改變

人們思考、獲取、投資、儲蓄和花錢的方式，故金融機構需透過金融科技及使用者友善介面的技術，如機器學習、

人工智慧、行動支付、大數據分析、區塊鏈技術、互聯網和金融應用程式的創新工具，來因應市場趨勢並影響著未

來的理財方式。 

回顧個人擔任理財專員多年的工作經驗，常常聽到客戶提到他們會到銀行詢問理財專員的原因不外乎是：第一：

沒時間研究投資市場、第二：無法隨時注意自己的投資部位及損益狀況、第三：自己不夠專業、第四：希望透過專

業諮詢，創造利潤極大化，提升資產部位；同樣地，這四點也是投資人對理財專員的基本要求及期許，而金融機構

所提供之軟硬體設備資源及幕後團隊亦影響了理財專員的專業績效表現，故，隨著人工智慧(Artificial Intelligence，

AI)及 FinTech 快速的發展趨勢下，理財機器人(Robo-Advisor)就在這樣的時空背景因應而生，而「機器人是否會取

代人類？」再度引發全球熱烈討論，尤其 FinTech 正在起飛，人工智慧可以在棋盤上幾乎大獲全勝，但若轉換領域

到金融業，是否可以取代理財專員為你規劃投資組合呢？ 

理財機器人具有低成本、自動化管理的優勢，可在不限時間／投資金額情況下，進行了最佳投資組合配置，以

相對便宜的價格，體驗理性專業的金融服務給了投資人另外一個選擇，理財專員若能搭配理財機器人之協助從事更

多顧客分類及經濟數據分析，透過理財機器人做為助手，不但能大幅提升理財專員的生產力及效益，更能使客戶的
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資產得到更精準的規劃分析及資產配置(王嬿淳,2017)。理財機器人的優點是否可被投資人接受進而使用，正是本研

究所要探討的問題，希望從投資人的角度去看「機器人理財服務」這個新型態的系統，探討其使用意圖。 

理財機器人本質上是一種資訊科技與金融理財的結合，在資訊科技領域的研究文獻中，探討資訊科技的使用行

為及背後的影響因素，一直是學者關注的重點，基此，本研究透過任務-科技適配模型(TTF)解釋或預測使用者接受

新科技的程度及使用意圖。因應全球數位資訊科技的浪潮所帶來的變革，人們常須透過電腦與各種軟體來完成各種

不同的工作與任務，如上班時間，投資人忙於處理公事，未必有時間管理自己的財富，下班後，想要好好規劃自己

的財富，進而理解相關的投資業務，此刻，理財專員也已下班，因此理財機器人便因應而生，但少有學者以任務-科

技配適度的觀點來探討-理財機器人，如周令珩(2018)以科技接受模型探討金融市場導入機器人理財之可行性、(許

瑋芸, 2020)以科技接受模型探討理財機器人使用意願，故本研究嘗試以任務-科技適配模型，來探討投資人對理財

機器人之使用意圖。 

理財機器人是以區塊鏈為基礎建構的人工智慧應用在投資領域上，理應不存在人性的弱點，但當投資人面臨了

是否要把金錢交給機器人去理財，是否要相信理財機器人的建議與判斷，並預測未來投資結果之收益率，其「信任」

就成了重要的議題，信任是消費者對企業所提供之產品或服務品質成功與否的重要因素，鑑於此，本研究嘗試將信

任納入研究模型中。 

滿意度的變數是探討使用意圖研究中的重要影響變數，Cardozo (1965)的研究中，最先將顧客滿意度的概念運

用在行銷學的領域，在其所提出的相關理論中，認為消費者在感受産品品質與預期有差異時，若産品品質未達到本

身所預期的效果時，則會産生不滿意的情況，與 Hunt (1977)的研究指出，客戶滿意之意義不外乎需求實現、快樂與

否、期望與績效相互影響、購買消費經驗的評價、消費利益的評價，實際理想與産出之比較等觀點。以這些觀點為

基礎，認為「滿意度」是對産品的一種評價，故本研究加入滿意度的變數來探討理財機器人之使用意圖。 

2. 文獻探討 

本研究主要是以信任、任務科技配適度及滿意度來探討理財機器人使用意圖，依據此研究目的，本章相關文獻

探討主要分為五小節。第一節說明信任；第二節任務科技配適模型；第三節說明滿意度；第四節解釋理財機器人；

第五節論述使用意圖。 

2.1  信任 

理財機器人本質上是一種資訊科技與金融理財的結合，當投資人願意使用理財機器人進行投資行為，並預測未

來投資結果之收益率，「信任」就成為重要的議題，當探討的領域或對象不同時，對於信任的看法與定義就會有些

許不同。Garbarino and Johnson (1999))認為信任是消費者對企業所提供之服務品質與可靠度之信心。缺少顧客的信

任一直是電子商務發展的障礙，因此如何提高顧客的信任是電子商務研究所關注的重要因素之一(Donna L. Hoffman, 

1999; Gefen, Karahanna et al., 2003; Kuan & Bock, 2007)；以電子商務的觀點來看，信任是個人基於過去與另一方互

動，對於另一方未來行為符合其喜好及期望 (Gefen, 2002)。投資人透過理財機器人平台交易，交易雙方由原來的

「面對面」接觸，改在「虛擬環境」中交易，如何建立消費者的「信任」更顯重要(McKnight, Cummings et al., 1998)。

由於信任涉及的學術及觀念較為多元，牽涉的領域也相當廣泛（包括心理學、社會學、社會心理學、經濟學等

(McKnight et al., 1998)，因此在相關文獻中對信任的定義也經過多次的轉變，由單一構面(Mayer, Davis et al., 1995; 

Paul, 2003)轉為以多維度的方式來定義信任，學者 Gefen et al. (2003)表示信任就是消費者在具有風險的環境情況下，

仍願意使用資訊科技來達成特定目標，就電子商務而言，信任的定義是指企業要具備正直、善意、有能力及可預期

的信念。綜合上述，可以發現過去研究對於信任的條件定義都不同，但是意義上卻是相同的概念，本研究的信任將

採用 McKnight et al. (1998)的定義即企業將具備「能力」「正直」「關懷」等特點，投資人運用理財機器人進行投資，

即企業透過資訊系統與投資人互動時，希望可以帶給投資人信任的感覺。 

2.2  任務科技適配模型 

在資訊管理領域裡，探討資訊科技的使用行為及背後的影響因素，一直是學者關注的重點，許多不同的理論與

模式因應科技的使用而被提出，包括科技接受模式(Fred D Davis, 1989)、動機模式(Fred D. Davis, Bagozzi et al., 1992)

以及整合性科技接受理論(Venkatesh, Morris et al., 2003)等，用以解釋使用者對新科技引進的使用行為及反應，再者，
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各理論模式因為不同的理論基礎及驗證對象而有不同之影響變數及因果關係，因此，對於科技接受行為理論的應用

來說，還需要更多的實證分析，以區辨不同的理論模式及影響變數對不同產業的適用性(劉柏廷, 2006)。而任務科技

適配模型(Task- Technology Fit Model；TTF)是近年來被廣泛接受與探討資訊科技的理論，其探討資訊科技的採用行

為及其背後的影響因素，任務-科技適配模型(TTF)最早是由 Goodhue and Thompson (1995)所提出，解釋任務、科技

與個人之間的適配結合，對於績效結果及使用程度的影響，故任務 -科技適配理論 (TTF)由任務特性 (Task 

Characteristics)、科技特性(Technology Characteristics)、個人(Individuals)、任務-科技適配度(Task-Technology Fit)、績

效影響((Performance Impact )與使用度(Utilization)六個構面所組成，各定義分述如后，任務特性：泛指使用者為了

達成工作(學習)上的需求或目標，進而使用資訊科技處理流程中的相關活動；科技特性：使用者為了達成任務，所

使用包含軟體、硬體、資料表徵等支援使用者的工具；個人：指個人本身的能力或特質，在使用資訊科技後，對於

運用程度不一，而有不同的結果呈現；任務-科技適配度：衡量科技能夠協助個人完成任務的程度，即任務特性、科

技特性與個人能力三項因素相符合之程度，當三者間的差距愈小，任務-科技適配度會愈高；績效影響：透過適配

程度，所呈現的績效表現，其包括提升效率、增進效能和工作品質等涵意；使用度：指使用者為了完成任務的過程

中，使用科技技術的行為程度則稱為使用度。Goodhue and Thompson (1995)認為任務-科技適配度與使用度會同時影

響績效的表現，即在一定的使用率下，任務-科技適配度的提高會有較好的績效表現；任務科技配適度理論認為，

科技只有在其功能能夠符合任務需求時，才會被使用。工作者使用能夠協助他們完成任務的科技，才能夠提升他們

的工作績效。如果科技不能對工作有所幫助，那麼這項科技就不會被工作者使用，也不會對工作績效有所助益。因

此，有經驗的使用者會選擇對工作有幫助的工具或方法來完成他們的任務，以獲得最大的利益。為使研究架構不至

於太過複雜及避免觀測變項過多，又能兼顧深入探討理財機器人的滿意度與使用意圖等因素，我們僅保留模型中的

「任務特性」及「科技特性」兩個變數，並加上欲探討的變項來進行研究模型的建立。 

2.3  滿意度 

滿意度是購買和使用之間的結果，來自於買者和購買成本或報償間比較，關於購買者的預期成果。顧客滿意度

的概念最早是由 Cardozo (1965)提出，以顧客預期購買與實際購買的感受上的差距來衡量顧客滿意度，並且採用實

證研究的方法來瞭解滿意度對於再購意願的影響，他認為顧客滿意會增加顧客的再購意願，甚至會選購其他產品。

Churchill and Surprenant (1982))將其顧客滿意度定義為顧客接受服務後或是使用產品後的感受，探討顧客期望與實

際之差距，若實際高於預期，則顧客會感到滿意，反之亦然。Richard L Oliver (2014)認為滿意度是指一種令消費者

感到愉悅的滿足狀態，即產品或服務滿足了消費者的需求、慾望或目標的結果。Sheth (2011)將滿意度應用於消費者

理論上，認為顧客滿意度是購買者對於因購買某一物品所做的付出與所得到的報酬是否適當的一種認知狀態。Poteat, 

Shockley et al. (2009)指出，在今日，滿意度的衡量已被廣泛運用於各種互動關係的驗證上，而了解顧客滿意度更是

一個值得學者與企業界重視的議題。顧客滿意度被視為產品或服務可以滿足顧客的渴望、期望和需要的能力，所產

生的顧客全面的愉悅或滿足的程度(Hellier, Geursen et al., 2003)。在傳統上，顧客滿意被視為是一項長期顧客行為表

現的基本決定因素(Ranaweera & Prabhu, 2003)，亦即有滿意的顧客才有可能會產生重複購買行為。且由於顧客滿意

度會影響顧客保留率以及市場佔有率，因此顧客滿意度被企業視為追求的主要目標(Hansemark & Albinsson, 2004)。

綜合以上滿意度定義，可歸納為顧客滿意度以消費者使用產品或服務後之感受做基礎，若超乎原先預期結果，則消

費者會感到滿意進而願意繼續使用，或者推薦他人使用，因此，滿意度之評估以使用經驗為基礎，才能給予適當的

決策，本文將顧客滿意度定義為消費者使用理財機器人後，以使用經驗為基礎所產生的反應評價，故本研究嘗試將

滿意度列為探討使用意圖之重要影響因素，來探討理財機器人的使用意圖。 

2.4  理財機器人 

「機器人理財(Robo-Advisor；RA)」，或稱「機器人投顧」最早源自於美國華爾街，將人工智慧導入傳統的理財

顧問服務，並非由實體的機器人幫助客戶理財，而是透過網路互動的線上平台提供服務，依據使用者設定的投資目

的及風險承受度，透過電腦程式的演算法，提供自動化的投資組合建議，此乃透過大數據及計量模型，結合專家智

慧，提供投資建議及自動化投資組合的財富管理服務，並向使用者收取一定比例的服務費(Epperson, Hedges et al., 

2015)。根據 Kearney (2015)，其對理財機器人的定義為：透過網路或行動裝置平台提供自動化、低成本的投資顧問
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服務。根據 Kane, Palmer et al. (2015)，其定義為：透過蒐集、運用客戶個人資料，經由演算法調整，提供符合客戶

風險胃納的投資組合。依據投信投顧公會研究報告指出，理財機器人主要是諮詢建議，經由自動化服務，提供投資

建議及投資組合。另外則是協助客戶就投資組合提供交易執行及風險管理服務，於投資組合達預設損益，或偏離原

定之投資比例時，自動執行再平衡交易。綜合以上定義，理財機器人所服務的數據化及自動化，提供顧客一個量身

訂做的投資組合，該技術之服務擴及了不被重視的客戶群，因提供投資人低成本、低門檻且便捷的方式來管理自己

資產，又加上各國政府對於金融科技發展持開放態度，使得理財機器人蓬勃發展。本研究以張弘一 (2017)定義的理

財機器人為研究基礎，其定義理財機器人是一種數位平台，幾乎在無人監督的環境上，透過演算法提供財務規劃服

務，並具有以下三大特徵 1.投資人無需他人的協助下，直接使用自動化工具。2.投資人輸入資訊，透過演算法運算

並產出結果。3.自動化工具所產出之結果為財務建議。 

2.5  使用意圖 

根據理性行為理論(Theory of Reasoned Action)來說，個人從事特定行為取自於執行某項行為的行為意圖，行為

意圖取自個人態度；態度則是指個人對於某一特定行為的情感，行為意圖反映個人對於從事某項行為的意願

(Fishbein & Ajzen, 1975)Davis在 1986年提出科技接受模式(Technology Acceptance Model, TAM)，以 Fishbein與 Ajzen

的理性行動理論(Theory of Reasoned Action, TRA)為基礎，採用理性理論的因果關係解釋個人對於資訊科技接受的

行為，發展出科技接受模型，內含五個重要變數：知覺有用性(Perceived Usefulness)、知覺易用性(Perceive Ease of 

Use)、使用者態度(Attitude Toward Using)、行為意圖(Behavioral Intention to use)和使用行為(Usage Behavior)。(Benbasat 

& Dexter, 1986)及(Fred D. Davis & Venkatesh, 1996)主張知覺有用性與知覺易用性會正向影響使用科技產品的態度，

進而影響具體的行為意圖。使用者對科技產品的知覺易用性，會強化使用者對科技產品的知覺有用性，而且使用者

的知覺有用性及知覺易用性皆會受外部變數的影響。由此可知知覺有用性及知覺易用性會影響使用者對資訊科技的

態度和行為意圖，進而影響使用意圖，為探討投資人使用金融科技創新產品理財機器人之行為，故本研究將使用意

圖納入模型中探討。 

3. 研究假設及研究方法 

茲依研究目的並參酌相關文獻的研究，就信任、科技特性、任務特性、任務科技適配度、滿意度及使用意圖六

個構面間相互影響的關係，推導研究假設，且進一步建構研究架構。 

3.1  信任對於任務特性及科技特性之關係 

 理財機器人本質上是一種資訊科技與金融理財的結合，當投資人願意使用理財機器人進行投資行為，並預測

未來的投資結果之收益率，「信任」就成為重要的議題，當投資人信任該理財機器人時，使用意圖會提高，投資時

也會認同該理財機器人所提供的投資建議，而當投資人對於理財機器人的信任程度越大時，往往對於投資人的行為

意圖具有更大的直接影響效果。李曉玫(2020)探討任務科技適配度及承諾信任理論，該研究採用任務科技適配度理

論及承諾信任理論探討消費者對於行動支付平台黏著度之影響程度，研究結果得知當任務科技適配度符合使用者需

求時，會提高顧客滿意度、知覺價值進而增強關係承諾及信任，進而成為影響行動支付平台黏著度之關鍵核心因素。

張哲軒(2012)探討中小企業員工使用即時通訊軟體對其任務績效之影響，該研究以任務科技適配理論為基礎，並從

員工認知的觀點來探討即時通訊軟體的使用及對任務績效之影響，透過研究結果瞭解目前員工使用即時通訊之現

況，員工在即時通訊軟體的使用在任務-科技適配度上對態度、社會規範與信任上，均有較佳的顯著影響。蔡博任

(2018)以信任探討行動支付的持續使用意圖，該研究以信任觀點結合期望確認模型、科技接受模型發展一擴充理論

模型探討行動支付的持續使用意圖，研究結果發現，滿意度是決定消費者是否繼續使用行動支付的主要關鍵因素，

而建立行動支付使用者滿意度的重要因素是信任、確認、知覺有用性，而要建構信任的關鍵信任前因是以制度為基

礎的信任。綜合上述，故本研究推論： 

H1：信任對於任務特性有正向影響 

H2：信任對於科技特性有正向影響 
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3.2  任務特性及科技特性對於任務科技適配度之關係 

任務-科技配適模式(Goodhue,1995; Goodhue and Thompson,1995;Goodhue,1998)中主要構面包括任務特性：泛指

個人使用資訊科技處理工作由輸入至輸出過程中的一切活動；科技特性：包含軟體、硬體、資料表徵與支援使用者

的服務等。近年來，有很多研究是以任務-科技適配度為基礎，在不同資訊科技環境下，從事資訊系統持續使用或

評估資訊系統的使用績效，其包括 E-learning(Larsen et al., 2009; Lin and Wang, 2012; McGill and Klobas, 2009)、行

動銀行服務(Zhou, Lu et al., 2010)、電子書的採用(D'Ambra, Wilson et al., 2013)。理財機器人的出現，讓投資人能透

過行動裝置來執行理財服務，優勢是提供投資人無所不在且即時性的服務 Dahlberg, Mallat et al. (2008)，透過理財

機器人是否能完成理財需求屬於任務特性，而行動裝置之應用屬於科技特性，兩者相互配合形成任務-科技適配度。

陳琬婷 (2018)探討影響消費者使用雲支付的因素，研究結果顯示雲支付的任務特性會正向影響任務-科技配適度；

林仲義 (2019)使用任務科技適配模式探討電子公文系統之成效-以空軍為例，研究結果顯示電子公文系統導入國軍

任務適配模型中「科技特性」及「任務特性」對「任務科技適配度」有顯著的正向影響。張妙如 (2012)從任務-科

技適配理論觀點探討消費者對雲端書城使用意圖與滿意度，結果顯示在消費者認知下，任務特性、科技特性與個人

特性確實與任務科技適配度呈現相當高的顯著性；經研究結果顯示任務與科技特性會正向影響任務科技適配度。綜

合上述，故本研究推論： 

H3：任務特性對任務科技適配度有正向影響 

H4：科技特性對任務科技適配度有正向影響 

3.3  任務科技適配度對滿意度的關係 

Goodhue and Thompson (1995)指出，資訊系統對個人工作績效的影響，在於資訊系統與任務者之間是否達到配

適程度，並主張使用者使用資訊系統後，會對資訊系統產生正面或負面的評價，進而對資訊系統所提供的服務感到

滿意或不悅，並改變他們對資訊系統的期望以及未來的使用(Goodhue & Thompson, 1995)。Diener, Suh et al. (1999)

指出任務-科技適配度會正向影響滿意度，當適配度愈高時滿意度愈高，Charlie, Alanah et al. (2012)研究指出任務-科

技適配度對使用者滿意度之間的關係是重要的，任務-科技適配度會影響使用者的滿意度。Lin (2012)研究顯示任務

-科技適配理論和滿意度是正相關的。張妙如 (2012)從任務-科技適配理論觀點探討消費者對雲端書城使用意圖與滿

意度，結果顯示在消費者認知下，任務科技適配度顯著影響消費者滿意度與雲端書城的使用意向。綜合上述，故本

研究推論： 

H5：任務-科技適配度對滿意度有正向影響 

3.4  滿意度對使用意圖的關係 

過去曾有研究發現顧客的高滿意度有助於提高顧客的再次購買行為，Richard L. Oliver (1980)探討了消費者對產

品或服務的滿意度，提出消費者購買意願或使用的意願會被滿意度高低所影響。Bhattacherjee (2001)將持續使用意

願(intention)定義為「使用者會使用該系統之意願」。Hussein, Karim et al. (2007)研究使用者使用電子市政系統，指出

所有的技術因素皆與系統品質、資訊品質、使用意願及使用者滿意度有顯著相關，Lin(2008) 研究使用者使用即時

通訊軟體，指出滿意度、易用認知、會直接影響使用意圖。Bourgonjon, Valcke et al. (2010)研究使用者使用數位學習

系統，指出滿意度是影響使用者繼續使用最顯著的因素。張妙如 (2012)從任務-科技適配理論觀點探討消費者對雲

端書城使用意圖與滿意度，結果顯示在消費者認知下，消費者滿意度也顯著的影響雲端書城的使用意向。綜合上述

討論，故本研究推論： 

H6：滿意度對使用意圖有正向影響 

3.5  研究模型 

根據上述指出，本研究基於信任、任務科技適配模型、滿意度提出本研究之研究模型如圖 1，探討投資人理財

機器人之使用意圖，該研究模型由信任與任務科技適配模型中的任務特性、科技特性、任務科技適配度及滿意度五

個獨立變數來探討應變數：使用意圖。 
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圖 1 研究架構圖 

3.6  構面操作型定義 

本研究對各構面之操作型定義與衡量說明如下，見表 1： 

表 1 構面之操作化定義 

構面 操作化定義 參考文獻 

信任 指投資人是否信任理財機器人所提供之建議。 Doney and Cannon (1997）；Berry（2000） 

任務特性 

(TA) 

使用者執行投資任務時，其輸入(個人資料)到輸

出(投資建議)的整個過程，必需仰賴理財機器人

處理的一切相關事宜。 

Goodhue and Thompson（1995）； 

D’Ambra & Wilson(2004) 

科技特性 

(FA) 

主要量測使用者使用理財機器人這項科技服務

之認知程度。 

Goodhue and Thompson（1995）； 

Berry et al.(2002)；Zaman et al.(2010) 

任務科技 

適配度(TTF) 

指利用理財機器人系統的功能來協助使用者完

成投資理財任務之程度。 

Goodhue and Thompson（1995） 

滿意度 指使用者對於理財機器人實際使用後心理感受

之滿意程度。 

Bhattacherjee(2001)；Oliver（1993） 

使用意圖 指使用者對理財機器人之使用意願。 Bhattacherjee(2001)；Roca(2006) 

3.7  量測變數 

  本研究問卷的問項分成個人基本資料和研究模型中的構面變數二大部份，包含信任、科技特性、任務特性、任

務科技適配度、滿意度和使用意圖等構面。由於本問卷之題目乃根據文獻探討所討論之研究文獻中取得，引用過去

國內外學者所發展之構面與量表為基礎，亦邀請電子商務領域學者共同研擬問卷，並根據回饋修改問卷內容，故本

研究發展之問卷具有一定水準之內容效度。各變數衡量構面依李克特五尺度量表，分別代表非常不同意、不同意、

普通、同意、非常同意五項態度衡量尺度，依照同意程度分別給予 1 至 5 分評量。本研究以 Moore and Benbasat 

(1991)所建議的收斂效度和鑑別效度進行評估問卷的構面效度，檢測構面內部問項是否具備一致性水準。研究問卷

如表 2 所示：  

表 2  研究問卷 

變數 衡量問項 參考來源 

信任 1.我認為理財機器人的建議是值得信任。 

2.我認為理財機器人能給予我最大的收益。 

3.我認為理財機器人對於市場的預測是值得相信的。 

4.我認為理財機器人所提供的服務是誠實可靠的。 

陳立軒 (2019)；Doney 

and Cannon (1997)；

Liang and Chen (2009)；

Morgan and Hunt 

(1994)；Berry (2000) 
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表 2  研究問卷(續) 

變數 衡量問項 參考來源 

任務特性 1.理財機器人可以讓我在任何時間地點使用我的財富管理帳戶。 

2.理財機器人可以讓我在任何時間地點進行我的理財交易服務。(例

如：預約交易、委託下單)  

3.理財機器人可以讓我即時瞭解每筆交易狀態。(例如：入帳通知、除

息通知) 

4.理財機器人可以讓我即時查詢投資損益狀況。 

Goodhue and Thompson 

(1995); Zaman, 

Anandarajan et al. (2010) 

D'Ambra and Wilson 

(2004) Berry, Seiders et al. 

(2002)；周令珩 (2018); 

陳玉蓉 (2018)  科技特性 1.我認為機器人理財可以讓我更方便快速投資。(例如：申購交易、贖

回交易) 

2.我認為機器人理財能提供我所需要的金融資訊。(例如：基金資訊、

財經新聞) 

3.使用機器人理財可以讓我做更全面的投資組合及配置。 

4.整體來說，理財機器人能提供我對投資理財服務之需求。 

任務科技

適配度 

1.理財機器人所提供的投資建議豐富，足夠我完成投資項目。 

2.理財機器人所提供的投資建議資料詳細且適合我的投資偏好。 

3.理財機器人的設計，讓我可以很容易的找到特定主題的投資建議。 

4.就算是我以前沒用過的理財機器人，我也能很快的從理財機器人的

投資建議中找到喜歡的投資商品。 

5.使用理財機器人可以很容易找到我想要的投資資料及相關專業解

說。 

滿意度 1.我很滿意理財機器人所提供的建議。 

2.我很滿意接受理財機器人之投資建議後所產生的損益狀況。 

3.我很滿意理財機器人所提供的產品價值。 

4.整體而言，我很滿意理財機器人的服務。 

5.理財機器人整體表現達到我的期望值。 

Huang(2008)；Liang and 

Chen (2009)；Morgan and 

Hunt (1994) Bhattacherjee 

(2001)；Richard L. Oliver 

(1993)  

使用意圖 1.我會有意願使用理財機器人進行投資。 

2.我覺得使用理財機器人進行理財服務是很好的選擇。 

3.我認為理財機器人是值得使用的。 

4.我願意花點時間了解如何使用理財機器人。 

5.我會推薦周遭朋友使用機器人理財。 

Fishbein and Ajzen (1975); 

Bhattacherjee (2001); 

Zaman et al. (2010); Roca, 

Chiu et al. (2006); 陳玉蓉 

(2018) 

3.8  研究對象 

本研究針對台灣潛在理財機器人使用者為取樣對象，並採網路問卷調查法，其相較於傳統紙筆問卷調查方式相

比，網路問卷具有 3 種優勢(Tan et al.,2000)：(1)受試者不會受到地理位置局限(2)成本優勢(3)問卷確認回收較為快

速。另一方面，發放網路問卷具有一些先天的限制，David(2000)與指出，若以網路調查則可能受限於特定的對象與

自我選擇參與。研究問卷的設計依照 Benbasat and Dexter (1986)所建議的三個階段進行：(1)建立問項(2)規模發展(3)

問卷測試。本研究探隨機方式進行問卷發放，透過 Facebook、Line 群組、IG 投放，邀請潛在理財機器人使用者及

好友進行 google 表單填寫。問卷發放時間從 2021 年 3 月 10 日至 202１年 4 月 25 日止，共發放 350 份問卷，

無效問卷 19 份，有效問卷回收 331 份，有效問卷回收率達 94.6%。 
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3.9  統計分析方法 

本研究所採用的分析技術為偏最小平方法(Partial Least Squares, PLS)(C. Ringle, S. Wende et al., 2005)，PLS 方法

是眾多結構方程模式(SEM)中的一種分析技術，它特點是高實用性且對於一般線性結構關係模式的分析技術更具優

勢。PLS 具備處理反應性(reflective)和形成性(formative)的模式結構，且以 PLS 進行資料分析時，在其他分析方法中

常見的三個限制 PLS 較為寛鬆，這些限制包含：(1)樣本大小：PLS 對於樣本數的限制較為寛鬆，(2)分佈參數：PLS

進行分析可不受變項分配型態的影響，以及(3)變數之間的相關性：PLS 能有效減緩多變量共線性(multicollinearity)

的問題，且能有效處理干擾資料及遺失值，並具備優良的模型預測及變異解釋能力。 

本研究所提出之擴充模式及量測工具，其研究問題本質上為探索性而非確認性，故不適用於如 LISREL 類型的

確認性共變異分析方法。而根據 Pette r(Petter, Straub et al., 2007)的研究指出；Petter 的研究主張 PLS 的分析方法，

主要是以成份作為分析基礎(components-based)的模型，而LISREL則是以共變異作為基礎(covariance-based)的模型。

成份基礎模式可以廣泛替代共變基礎的模式，並且可以同時檢驗研究工具之測量模式(measurement model)，以及研

究變數所組成的結構模式(structural model)。由於本研究之研究問題本質上為探索性研究，且研究樣本數不多，且使

用 PLS 進行分析能具備前述優點，並具備有良好的預測和變數解釋能力(Anderson & Gerbing, 1988)。而為求各變數

估計之穩定性，依據文獻的建議，檢定程序方法運用 bootstrap resampling 方法，設定運行 5000 次(Hair Jr, Hult et al., 

2016)。 

本研究考參考使用 PLS 的標準分析與估計步驟，可分為兩階段(Hulland, 1999)，首先於第 1 階段對測量模式進

行信效度分析，第 2 階段則為對結構模型進行路徑的係數檢定測與模型預測能力估計。根據文獻建議標準估計步驟

是求取驗證衡量變項，其有無具備信、效度，即先確認多種標準參考衡量指標對研究變項解釋的適當性，下一步則

是對各研究變數間的假設關係進行檢測驗證，具體指出各研究變數之間的關係，來檢定驗證本研究所提出的研究模

式之中的研究證假設。 

4. 統計分析與結果 

4.1 測量模式分析 

本小節說明檢定測量模式的信度和效度，在信度檢測部分，以內部一致性的 Cronbach‘s α 來衡量。本研究所有

構面之 Cronbach‘s α 值介於 0.935 至 0.965 之間，皆滿足 Hair(Hair, Black et al., 2006)所建議的 0.7 之門檻值。在探

索性研究中，對於 Cronbach‘s α 有較高的容忍度，此值可下修下限至 0.6。然而本研究中，所有構面的 Cronbach‘s α

值都超過 0.7，故本研究問卷具備良好的信度水準。在效度檢測部分，則分為收斂效度(Convergence Validity)和區別

效度(Discriminate Validity)兩部分。收斂效度部分，本研究使用 Hair et al. (2006)所建議的二階段檢定方法，組合信

度(Composite Reliability, CR)與平均變異萃取量(Average Variance Extracted, AVE)兩種檢定方式。整體而言，良好的

收斂效度應具備以下三項條件：(1)各構面的組合信度(CR)值應大於 0.7，(2)平均變異萃取量(AVE)值應大於

0.5(Fornell & Larcker, 1981b)，(3) Fornell and Larcker (1981a)建議每個構面的標準化因素負荷量(factor loading)應大

於 0.5，參考表 3。本研究模式各構面的組合信度(CR)值介於 0.935 到 0.965 間，其值皆大於 0.7，顯示本研究各構

面有良好的內部一致性；在效度方面，各研究構面之平均變異萃取量(AVE)均大於 0.5，顯示各衡量變數對於該潛在

變數具有一定程度之平均變異解釋能力；另每個構面的標準化因素負荷量皆大於 0.55，表示本研究的觀測變項具有

良好信度；基於上述測量模式結果，本研究之各構面皆滿足上述建議條件，參考表 3。而在區別效度部分，則是每

個構面的 AVE 平方根值須大於構面間的相關係數(Falk & Miller, 1992)。參考表 4，本研究各構面之 AVE 平方根值

皆滿足此條件，故本研究問卷具備良好的效度水準。 

此外，為達內容效度，本研究的問卷參考多種研究領域相關文獻，而構面之變項已委由專家學者用分析方法萃

取篩選過，量表普遍已在各研究領域使用多年，具有不錯的表面效度。並且在正式調查之前，與專家進行討論與修

改所獲得，故本研究問卷具有一定水準之內容效度。 
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表 3  信度及效度檢定結果 

構面 AVE Composite  Reliability Cronbach’s α 

信任 0.793087 0.938736 0.912862 

任務特性 0.797644 0.940281 0.91499 

科技特性 0.782674 0.935035 0.907084 

任務科技適配度 0.833048 0.961302 0.948602 

滿意度 0.7467 0.935812 0.913707 

使用意圖 0.84688 0.965064 0.954571 

表 4 各構面變數相關矩陣+√AVE 於對角線 

  滿意度 任務科技適配度 任務特性 科技特性 信任 使用意圖 

滿意度 0.864           

任務科技適配度 0.580 0.913         

任務特性 0.576 0.834 0.893       

科技特性 0.748 0.866 0.810 0.885     

信任 0.788 0.568 0.602 0.676 0.891   

使用意圖 0.798 0.632 0.628 0.800 0.750 0.920 

說明：表中斜列粗體數字是各構面的 AVE 值平方根，其左下方數字則是構面之間的相關係數，其 AVE 值平方根必

須大於各構面之間的相關係數。 

4.2  結構模式分析  

結構模式分析在 PLS 中用於檢測結構模式的路徑係數的顯著性與預測能力。在結構模式分析部份，一般必須

檢驗下列數值：(1)標準化路徑係數(path coefficient)是否達統計上的顯著性；(2)以 R2判斷模式的解釋能力(Fornell & 

Larcker, 1981b)， R2值指的是自變項對依變數所能解釋變異量的百分比，代表研究模型的預測力，其值介於 0 至 1

之間，當值愈大時，表示此模型的解釋力愈佳。傳統迴歸分析僅能檢驗單一線性關係，而 PLS 路徑分析除了具有迴

歸分析的意涵，亦可同時納入所有變項進行分析，能進一步成功整合成完整研究模式，進行完整的模式分析說明。

本研究採用 SmartPLS 2.0 M3 版統計軟體(C. M. Ringle, S. Wende et al., 2005)進行整體性模式的建構與驗證。PLS 方

法無需預設的資料分配限制，因此不需要檢驗資料是否符合常態分配或其他分配的假設。此外，PLS 方法因未提供

路徑係數信任區間的估計及統計的顯著性的檢定，所以為了估計路徑係數的顯著性，一般將採用 Bootstrap 重新抽

樣方法(1000 resamples)，利用 t 檢定估計值，進行檢定係數是否達顯著。 

本研究之模型路徑及假設結果如圖 2 所示，探討各構面對使用意圖之影響，每項路徑之數值為 β 值以及括號內

之 t 值，用於檢定 β 值是否呈現顯著，而六項模型路徑分別如圖 2 所示，整個模式對科技特性、任務特性、任務科

技適配度、滿意度及使用意圖的變異解釋力分別為 45.7%、36.3%、90.7%、33.6%和 63.7%，路徑分析方面「信任」

對「科技特性」路徑係數為 β=0.676、t 值=16.349；「信任」對「任務特性」路徑係數為 β=0.602、t 值=13.415；「科

技特性」對「任務科技適配度」路徑係數為 β=0.319、t 值=7.271；「任務特性」對「任務科技適配度」路徑係數為

β=0.676、t 值=15.449；「任務科技適配度」對「滿意度」路徑係數為 β=0.580、t 值=12.632；「滿意度」對「使用意

圖」路徑係數為 β=0.798、t 值=29.624。本研究之模型路徑及假設結果結合信任、任務科技適配模型與滿意度基礎

提出一擴充模型，探討投資人理財機器人使用意圖所有路徑皆達顯著水準，其假設全部成立，研究模型的整體解釋

力 R2達 63.7%。 
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*𝑝 < 0.05, **𝑝 < 0.01,***𝑝 < 0.001, 

圖 2 研究模型檢定結果 

 

4.3  研究模型檢定結果 

本研究結果顯示：H1-H6 的研究假設皆正向顯著影響使用意圖，所以假設均成立。其中以滿意度影響理財機器

人之使用意圖為最有效構面，其次是信任對於科技特性及任務特性對任務科技適配度之構面。本研究之研究假設，

相關假設檢定結果彙整如表 5。 

表 5 假設檢定結果彙整 

 研究假設 β p-value t-value 假設成立 

H1 信任→任務特性 0.602 *** 13.415 是 

H2 信任→科技特性 0.676 *** 16.349 是 

H3 任務特性→任務科技適配度 0.676 *** 15.449 是 

H4 科技特性→任務科技適配度 0.319 *** 7.271 是 

H5 任務科技適配度→滿意度 0.580 *** 12.632 是 

H6 滿意度→使用意圖 0.798 *** 29.624 是 

 

第五章結果與討論 

5.1  研究結果與討論 

本研究進行分析各構面關係路徑間研究假設的支持結果，進行各研究假設檢驗後，結果顯示：對於使用者而言，

研究模式對於理財機器人系統使用意圖整體解釋力 R2 達 63.7%，上述研究結果顯示本研究所提出的研究模式，對

於探討投資人理財機器人使用意圖，提供了良好的變異解釋能力。本研究針對研究模式得出的結論，概括整理說明

如下。  

本研究結果發現「信任」正向顯著影響「任務特性」及「科技特性」，此研究結果與 Gefen(2003)的研究結果一

致。理財機器人本質上就是一種資訊科技及金融理財的結合，當投資人透過理財機器人進行投資行為時，經過理性

的評估，考量利益、風險、歷史績效等因素，而產生對理財機器人的信任為前因，並認定使用理財機器人能提升並

且完成投資理財之任務需求。 

「任務特性」及「科技特性」正向顯著的影響「任務科技適配度」，此研究結果與先前的研究結果一致(Lin, 2012)；

也就是說，使用者會衡量、比較使用理財機器人系統能否協助自己完成理財投資，若任務科技適配度愈高，使用者

會覺得理財機器人系統確實有助於提升投資績效及財富管理。 

理財機器人系統之「任務科技適配度」對於「滿意度」之影響也具顯著水準，此研究結果與先前的研究結果一

致(Goodhue & Thompson, 1995; Lin, 2012)，當使用者主觀知覺到理財機器人系統確實有助於其投資任務的進行與投

資績效上的表現時，則會帶給使用者相當正面的心理感受，使其滿意度增加。 
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使用者的「滿意度」對於理財機器人系統「使用意圖」有正向顯著的影響，在行銷領域研究上也指出，消費者

購買意願或使用的意願會被滿意度高低所影響 Richard L. Oliver (1980)。隨著金融科技之快速發展，各項資訊系統

及服務推陳出新，往往讓金融業者對於是否該投入資源?又該投入在何種資訊系統上?在決策上產生了極高的不確定

性格，因此若能透過任務-科技適配程度高低的衡量、評估與確認，將能有效幫助使用者使用此科技或資訊系統，

以提高滿意度及使用意圖。  

本研究基於信任、任務科技適配模型與滿意度基礎來探討理財機器人使用意圖之行為，然而，仍有其他可能影

響使用意圖的潛在因素存在，因此，我們建議未來的研究應建立於既有的紮實理論基礎外，也應當一併考慮外生變

數等可能產生的影響，如人格特質、交易成本，以期更能充分解釋理財機器人的使用意圖。 

5.2  管理意涵 

本研究以任務-科技適配度模型為基礎，加入信任與滿意度等構面來探討投資人對於理財機器人的使用意圖， 

以下將陳述本研究對實務上之建議： 

1.金融業者對於理財機器人的運作模式，如：風險機制、交易安全、交易資訊及介面等方面，應提供詳細的說明， 

以取得使用者對於理財機器人的信任感，進而提升使用意圖。 

2.以信任的角度，金融業者可透過網路媒體、廣告等方式，讓使用者了解到什麼是理財機器人，提升信任感。同時

若能提供理財機器人實際操作影片或專人教學，能讓使用者了解到理財機器人的各種功能及介面，將會提升信任

感，間接提升使用者的使用意圖。 

3.使用者在使用理財機器人之前，會先對理財機器人進行評估，考量其服務是否符合自身的需求，若金融業者能提

供理財機器人過往之績效或歷史回測的查詢，了解到理財機器人之投資績效，進而提升使用者使用理財機器人之

意願，完成投資理財的目的，以提升任務科技配適度及滿意度。 

4.根據本研究結果得知其中以滿意度影響理財機器人之使用意圖為最有效構面，隨著資訊科技的進步，顧客需求呈 

現多樣化，金融業者應該與客戶保持密切接觸，關注顧客使用產品的狀況及對公司服務的感受，定期徵詢顧客的

需求是否已獲得滿足，並針對不滿意之處立即尋求改善與提出解決方案，以提升客戶整體的滿意度。 

5.本研究之研究結果可供作為政府單位政策擬定及制定金融業相關之 Fintech 行銷策略，並供為後續研究者之理論 

發展基礎參考。 

5.3  研究限制 

進行本研究時，參考了過往的文獻資料，融入了相當的理論基礎與市場的現況做調整，以求符合科學研究的精

神與滿足現實狀況，研究過程中對於文獻上的探討、研究方法、問卷設計與資料蒐集等都力求嚴謹與客觀，期望提

供給讀者最可參酌與信賴的研究結果，但限於時間、人力上的不足及財務與資源的限制，研究過程中仍有不盡完善

之處，包含題材與樣本的限制、現有機器人理財實際使用率不高、研究變數的限制等。 

 

第五章結論 

本研究著重於研究探討客戶理財效益的工作目標之觀點，運用任務-科技適配度模型為基礎，加入信任與滿意

度等構面探討投資人對於理財機器人的使用意圖，研究結果發現，信任會透過科技特性、任務特性、正向影響任務

科技適配度，進而影響滿意度而決定客戶對於機器人的使用意圖。而信任是正向影響科技特性、任務特性的前因，

相關業者及政府單位的政策擬定，應具體提出相關作法加強客戶的信任度，才能提高機器人理財服務接受度的目標。

本研究運用任務-科技適配度理論，已納入信任與滿意度構面，但可能尚有其他直接或間接影響使用意圖的變數。

未來研究方向建議可加入其他潛在構面，如交易成本、理財環境等不同變數，更進一步探討理財機器人的相關議題。 
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