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影響消費者使用自助服務行為意圖之研究-以7-ELEVEN ibon為例 

指導老師：朱培宏老師 

組 員：陳毓鴻 曾柏源 

黃顯欽 
摘 要 

隨著科技的發達網際網路的廣泛應用更將自助服務帶入另一新的領域中，便利商店建置專屬

讓民眾使用自助服務將是提升便利服務及競爭力的一環。本研究是由電子服務品質及科技接接受

模型探討與人口統計之因果關係，透過相關分析探討電子服務品質、認知有用性、認知易用性使

用態度及行為意圖等變項間的相關程度，並藉由迴歸分析探討電子服務品質對認知有用性及認知

易用性、使用態度對行為意圖間，各變數的構面之自變數對依變數的影響，本研究是以使用

7-ELEVEN ibon 之消費者為研究對象，透過發放問卷進行分析後得出以下結論： 

一、電子服務品質構面對認知有用性度呈現中度正相關。 

二、顯示電子服務品質構面對認知易用性呈現中度正相關。 

三、認知易用性構面對認知有用性呈現中度正相關。 

四、認知有用性及知易用性對使用態度皆呈現中度正相關。 

五、認知有用性及使用態度對行為意圖皆呈現中度正相關。 

六、認知有用性與使用態度呈顯著影響，因此，態度具有部份中介效果。 

七、不同人口統計變數對各構面有顯著差異，進一步從研究數據得知： 

 

關鍵字：科技接受模型、自助服務、電子服務品質 

 

第壹章緒論 
本章節討論有關於本研究之背景與動機、範圍與目的、架構與方法、內容與流程，共分四節

來敘述本研究相關的內容大綱。 

第一節研究背景 

由於新經濟時代的改變所需，網際網路的廣泛應用更將自助服務帶入另一新的領域中，創造

許多新的服務型態，如網路購物、金融商品的交易、資訊搜尋和遠距學習等。這些自助服務科技

由企業員工與顧客使用，並藉由達到客製化，改善服務補救及提供使用樂趣改善顧客對服務接觸

經驗的效率與效能。自助服務科技(Self-Service Technology,SST)所帶來的便利以及 

高效率卻是現代人所不能或缺的一環，凡銀行的自動提款機(ATM)、交通運輸系統的自動售票機、

公共場所的資訊查詢站以及零售通路都是自助服務科技的一種。從台灣零售產業來看，購物中心

或量販店所設置的自助服務科技都以資訊查詢為主，例如家樂福、遠東愛買、大潤發等，主要提

供紅利積點查詢、列印折價卷以及空間導覽等服務。至於便利商店端的應用則以電子商務為主，

其中以萊爾富Life-ET 的建置速度最快，7-ELEVEN 的ibon 居次，而全家的FamiPort 則是最後

導入連鎖便利商店市場的自助服務科技，(如表1-1 所示)。截至目前，各大超商的自助服務科技

已有多項服務並陸續提供更多加值服務中。 

表1-1 2009 三大連鎖便利商店自助服務科技概況 
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企業名稱 7-ELEVEN 萊爾富 全家 

自助服務科技名稱 ibon 便利生活站 Life-ET Fami port 

推出時間 三年半 六年 兩年半 

服務項目 列印/掃描、文件掃

描、下載、繳費、圖

鈴下載、紅利、繳費

單列印、命理、休

閒、數位生活 

訂票訂房、影音下

載、代收繳款、線

上購物、當期活動

紅利兌換、購票、

即時購、查詢地

圖、點數卡代購、

預購 

資料來源：本研究整理 

 

根據行政院公平交易委員會對全國主要連鎖便利商店業者進行產業調查。據98 年調查資

料，迄98 年底主要3 家連鎖便利商店系統營業據點數合計達8,400 店。另依據調查所得，目前

台灣便利商店總家數已超過9,000家以上，其開店密度高達平均不到2,500 人就有一家店，至展

店數於近來有逐年減緩趨勢。另就同期間各連鎖便利商店系統之店數而言，以統一超商4,750 家

店居首位，占連鎖便利商店總店數52.15％。全家便利2,324 家店次之，占總店數之25.25％。萊

爾富1,236 家店位居第3 位，占13.43％。98年各連鎖便利商店之淨展店數總計133 家， (如表

1-2 所示) 。綜觀近10年來淨展店數以88 年最高，達1,002 家，之後逐漸減少至42 家（96 年），

98 年淨增加133 家。 

表1-2 2009 年底連鎖式便利商店產業經營現況 

企業名稱 創立時間 店數 營業額 市場占有率 

7-ELEVEN 1927 年 4750家 約930億 56.57％ 

全家 1988年 2394家 約320億 28.51％ 

萊爾富 1989年 1252家 約190億 14.91％ 

資料來源：本研究整理 

 

近來連鎖便利商店不斷推出新各種服務及行銷策略，由日漸成熟的代收業務、鮮食便當、預

購年菜、網路購物取貨服務等，可見連鎖便利商店係利用其通路特性，創造附加價值，以彰顯同

中求異之競爭趨勢。對於台灣民眾而言，便利商店已成為生活中不可或缺的角色，也造就了台灣

連鎖便利商店市場的蓬勃發展。過去便利商店業者以積極展店的擴張策略吸引顧客上門；根據

7-ELEVEN 便利商店業者統計公佈的資料得知（如圖1-1所示），91 年7-ELEVEN 店數3321 家以

約2％的成長率逐漸上升，至去年98 年店數高達4750 家，成為在台灣便利商店密度最高。還有

商品的多樣性高，滿足消費者全方位的需求。推出各種宣傳手法，層出不窮，如：廣告、獨家商

品、促銷活動，已深植民心。補貨速度快，商品不致缺乏。區位選擇良好，曝光率高，讓消費者

消費機會提高。資訊化服務多，使消費者生活更加便利。加上門市乾淨舒服，讓消費者擁有良好

的購物環境，這些都是7-Eleven 在連鎖商店脫穎而出的競爭優勢。 
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綜合以上圖表數據，7-ELEVEN 創立時間是最早且店數最多，市場佔有率也有高達56.57%營

業額更高達930 億，更在民國94 年店數成長率有高達9.7%之多，找出能夠從中脫穎而出的成功

關鍵因素及優勢有以下幾項，除了創立時間最早還包含(1).商品多樣性(2).時常推出各種宣傳手

法(3).補貨速度快(4).開店地點選擇在人潮集中的地方(5).資訊化服務(6).門市乾淨舒適且整

潔。 

第二節研究動機 

由於科技的快速發達，網路成為商家另一個用來置放商品、以及提供消費者產品資訊的購物

環境。從服務使用者觀點而言，是否接受自助服務科技來快速及有效率的交易作業是一個命題；

由此得知便利商店建置專屬讓民眾使用自助服務將是提升便利服務及競爭力的一環。也就是消費

者在日常生活中除了使用ATM 外未來將會有更多的機會使用。不可諱言的是便利商店業者即將面

對的難題將會是使用者對新科技接受度的高低。 

至今7-ELEVEN 皆已完成大部份門市ibon 的裝機。在如此高的裝機率下，未來服務的方式及

服務內容是否能獲得消費者的肯定，進而持續吸引消費者的使用，並讓合作廠商能從中獲取利

潤；唯有針對消費者的特性來規劃服務內容，才能有效創造有利的交易模式。Davis (1986) 提

出科技接受模式(TAM)經由認知有用性及認知易用性這兩個因素來解釋潛在使用者對新資訊系統

接受的意圖。現今的自助服務科技大都強調介面人性化的設計，提供的功能符合消費者需求。因

此探討消費者對自助服務科技之接受度，為本研究動機之一。 

網際網路的出現，造就新的商業世界。在這個新世界裡，企業與顧客透過有別於傳統商店購

物方式互動，買賣雙方以更低成本、更快速與更不受時間限制的方式完成交易。不論西方社會或

屬於東方社會的台灣，伴隨著網際網路發展而產生的電子商務皆快速成長。便利商店不再只有提
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供商品買賣的管道，更多了網路服務平台的角色。Zeithaml et al.(2005)發展出E-S-QUAL 對於

交易所有階段，消費者與購物網站互動行為或體驗的服務品質，從網站設備的使用與瀏覽尋找商

品階段，到購物交易流程，至最後配送取貨等售後服務，在交易的流程中有問題，服務人員能否

有效解決買家所遇到問題，各個層面的服務品質都是必須考量的。因此探討自助服務科技之電子

服務品質對消費者使用態度影響程度，為本研究動機之二。 

由便利商店的發展歷程來看，可以發現為了爭取更多商機，便利商店所被賦予的「功能」不

斷的增加，也培養出消費者新的消費習慣。為了滿足消費者隱性的需求，便利商店必須持續推出

新的服務，利用有限的空間創造更高的營業額。目前結合虛擬與實體通路的服務模式，其利用虛

擬的多媒體機來銷售各式票券、點卡，虛擬物流系統所銷售的票券讓消費者事先在網路上點選好

所需要的商品，再到超商去付費領取線上購買之票券，而網路票券系統已經發展多年，像是年代

購票系統、兩廳院購票系統等，如今結合超商取票的售票系統將使其便利程度更加提高，慢慢轉

移以往到現場購票的族群，提高預購的意願。因此探討消費者之使用態度對自助服務行為意圖的

影響程度，為本研究動機之三。 

觀察台灣各家便利商店的MMK 服務，各家皆滿足了基本款服務項目，例如紅利、購票、繳費

等等，唯7-ELEVEN 的ibon 提供了「行動辦公室的功能」，進而拓展宅經濟的範圍。從7-ELEVEN 

業者的廣告與傳播策略來看，就是改變消費習慣為主要利益，代表應該是品牌溝通的重要核心。

因此本研究以「7-ELEVEN ibon 便利生活站 」來進行探討，此為本研究動機之四。 

 

第三節研究目的 

本研究為了解消費者對於「7-ELEVEN ibon」其使用態度與行為意圖之間的關係，以作為業

者未來改進或是其它系統建置時的參考，有鑑於此，本研究的目的可以歸納為下列五點： 

 

一、 探討消費者對7-ELEVEN ibon 之電子服務品質、使用態度與行為意圖的感受有何不同。 

二、 探討7-ELEVEN ibon 之電子服務品質對認知有用性、認知易用性的影響。 

三、 探討7-ELEVEN ibon 消費者之認知有用性、認知易用性對使用態度及行為意圖的影響。 

四、 探討7-ELEVEN ibon 消費者之使用態度對行為意圖的影響。 

五、 提供研究結果給予業者參考。 

 

第四節研究範圍與限制 

因人力、財力、與時間等因素的限制本研究以高高屏地區作為研究範圍，其研究對象為使用過自

助服務科技(ibon)的消費者。 

 

第五節研究步驟與流程 

本研究共分為五章及附錄，各部分內簡述如下： 

第一章 緒論 

本章說明本研究根據現象觀察，引發研究動機、目的，並確認研究主題與方向，進而建立章節架

構與流程。 
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第二章 文獻探討 

本章參考國內外相關理論、文獻，找出自助服務科技的特性，作為本研究架構之依據。 

 

第三章 研究方法 

本章研究方法以相關理論為藍圖，發展本研究架構、研究假說與相關構面操作性定義。 

 

第四章 統計分析與結果 

本章資料分析，檢定各量表的信度與本研究所提出的假說，並對研究結果加以闡述。 

第五章 結論與建議 

根據分析結果歸納結論，提出可行的策略與後續研究建議。 
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