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摘 要

科技的進步提高了生活的便利性，智慧型手機的普及與快速的行動網路，

使得行動支付越來越方便。儘管在台灣智慧型手機的普及率相當高，但資料顯

示使用行動支付的比率卻相當低，本研究係結合新產品研究中的創新抵制理論

與科技接受模型來探討消費者對行動支付的接受與抗拒的原因。本研究採用網

路問卷，於台灣的社群平台PTT徵求填答者 529份，其中有效問卷共計 473份，

使用結構方程模式進行使用障礙、價值障礙、風險障礙、傳統障礙與形象障礙

和感知易用性、有用性與使用意圖之間的關係。

本研究提出了一個研究框架，以深入了解阻礙消費者採用行動支付的因素。

結果顯示使用障礙、風險障礙與傳統障礙對感知易用性有負向影響，而價值障

礙與形象障礙對感知有用性有負向影響；同時感知易用性對感知有用性為正向

影響，並進而影響使用意圖。本文能夠提供行銷人員改善行動支付相關的問題，

給予行動支付相關產業各方制定業務策略和行銷活動參考。過去對於影響台灣

行動支付的研究甚少。本研究突顯風險障礙、傳統障礙與形象障礙所產生的影

響，尤其對於行動支付所牽涉到心理層面的隱私與安全的問題，業者更需注意

並建構完善的消費環境與資訊安全的保證以利行動支付的推廣。
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壹、導論

行動支付 (mobile payment)或行動錢包 (mobile wallet)有助於電子商務的進

一步發展，因為它是一種新的支付方式，取代了傳統錢包的功能相對於傳

統支付，行動支付能使購物更加快速、安全與便捷；對於商家來說，行動

支付服務可以增加交易量、降低交易成本並提高客戶忠誠度(Slade et al. 2013)。

Lu et al. (2011b)亦指出行動支付是行動商務成功的重要關鍵因素，行動

支付使行動網路廠商有機會透過增加消費者的使用時間和數據使用量來回

收過去十年間基礎設施投資的成本和回報。行動支付另外為行動網路廠商

新增了機會，可以根據不斷變化的消費者需求和行為多樣化進入新的業務

領域，創造新的收入來源。由於智慧型手機的廣泛使用以及使用者對於交

易活動便捷與及時的需求，行動支付可能成為進行交易的重要通路，行動

支付帶動的行動商務產業是現代化國家發展的重要指標，在未來科技、資

訊、銀行與電信等產業之發展舉足輕重。

儘管行動支付服務提供了便利性和安全性，且目前各項行動支付的技

術條件都已成熟，眾多產業也逐漸將資源整合與合作，行動支付於我國採

用速度仍趨緩慢。台灣智慧型手機的普及率占人口 75.8% (eMarketer, 2017)，

4G用戶占手機用戶 62.45%，但於最新的調查顯示，我國採用行動支付的在

2018年行動支付普及率達 50.3%，相較於 2017年 39.7%有顯著提升，但還是

遠低南韓的 79.1%（胡自立， 2019），基本問題在於金字塔底層客戶之使用

態度和意圖，目前我國政府積極推動各項政策期望在 2020年讓「非現金支

出」到 52%。

Hayashi (2012)認為行動支付對消費者來說有幾個優點，如攜帶方便，不

需要帶好幾張信用卡或塑膠卡片、交易速度快，消費者只需要顯示或揮揮

手機就可以進行交易，或是更容易控管財務。而且使用行動支付對節省成

本方面也有貢獻，商家可以直接將促銷活動傳送到支付應用程式 (app)或手

機內。儘管如此，行動支付還是在採用上有很大的進步空間，本研究將由

消費者的角度出發，探討使用行動支付的障礙為何？

過去有關行動支付服務或行動銀行的研究多建立在經典的採用模型上，

如科技接受模型 (TAM)(Davis, 1989)、計畫行為理論 (TRA)(Ajzen and Fishbein,
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1973)、科技接受與使用模型 (UTAUT)(Venkatesh et al. 2012)，探討影響行動支

付服務採用的各種因素，如：感知易用性 (Kim et al., 2010; Shin, 2010a, 2010b)、

感知有用性 (Chen, 2008; Kim et al., 2010)、相容性 (Kim et al., 2010; Lu et al., 2011;

Schierz et al., 2010)、社會影響 (Hung et al., 2012)、使用內容 (Mallat et al., 2009)、

信任 (Lu et al., 2011; Shin, 2010a, 2010b)與成本 (Lu et al., 2011)、風險 (Chen, 2008;

Shin, 2010b)等；然而，行動支付服務使用率卻未能顯著成長，這顯示尚有

一些因素沒有被討論 (Dahlberg et al., 2008)。

本研究從不同的角度出發，透過創新抵制理論探討阻礙消費者採用行

動支付的因素。前金管會副銀行長呂蕙容說，『行動支付使用偏低的原因

主要是台灣的現金交易環境非常便捷，四處林立的超商與銀行，讓民眾習

慣使用現金；就算網路購物，有些民眾選擇「超商取貨付現」』（王孟倫，

2016），從消費者抵制創新的角度來解釋就是消費者需改變原有使用的習

慣與方式 (Ram and Sheth, 1989)。消費者創新抵制障礙的理論框架在不同的背

景經過許多修改和實證 (Laukkanen and Kiviniemi, 2010)，過去也被用來探討行

動銀行 (Laukkanen et al., 2008; Laukkanen, 2016)；以及網路或行動購物 (Antioco

and Kleijnen, 2010; Groß, 2016; Gupta and Arora, 2017; Laukkanen, 2016; Lian and Yen,

2013)；然而目前為止，僅有零星關於行動支付服務相關的研究 (Pinchot et al.,

Kohun, 2016)。

為了補足此研究缺口，本研究關注消費者的感知障礙對採用行動支付

服務的影響，結合消費者創新抵制理論與科技接受模式，探討在使用行動

支付服務中各種障礙對於TAM模型中感知易用性、感知有用性以及使用意

圖的影響。

貳、文獻探討

一、行動支付

行動支付 (mobile payment)通常是指使用手機與無線通訊技術進行付款的

服務 (Kim et al., 2010)，係指在任何時間、任何地方透過各種無線和其他通信

技術如：NFC、藍牙、RFID 等，以安全地進行支付商品、服務和帳單等交

易（Kim et al., 2010; Dahlberg et al., 2008）；
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儘管有些研究認為行動支付和行動銀行 (mobile banking)是相同的概念

(Dahlberg et al., 2008)，或者說兩者之間具有重疊的特性 (Slade et al., 2013)；然

兩者間仍有一些差異性，行動銀行是一種簡單的、直接的消費者與銀行兩

者間的關係；而行動支付是消費者、店家和銀行三方之間的過程 (De Kerviler

et al., 2016)。根據該定義和區別，本研究聚焦於行動支付。

過去不乏行動支付的研究，但大多為使用平台和技術領域的研究，如

Slade et al. (2013)探討了行動支付整體的系統架構、性能水準與安全性、隱

私和信任；Bangdao et al. (2010)從人機交互安全協議出發，為行動支付服務

提供穩定的基礎與安全交易；Hassinen et al. (2008)由公開金鑰加密技術的開

放來增強各種行動支付；Massoth and Bingel (2009)考慮五種不同的行動支付

服務的表現。

Dennehy and Sammon (2015)蒐集了 20篇近年來與行動支付相關的文獻，

探討這方面的研究趨勢並指出行動支付產業的驅動力與阻礙（如表 1）；而

Huh et al. (2017)則針對手機使用者做訪談，研究結果顯示不使用 Apple Pay的

主要原因是缺乏安全與隱私，而不使用 Android Pay 的原因則是沒有許多店

家採用以及使用時覺得不方便；使用行動支付主要原因是快速與方便。同

時研究顯示對於行動支付的相關知識會影響行動支付之採用；而停止使用

行動支付係因太少店家支援這個支付系統。Arvidsson (2014)使用TAM模型與

創新擴散理論探討使用行動支付服務的態度。其他研究還包括行動支付服

務決定因素或成功的因素 (Amoroso and Magnier-Watanabe, 2012; Suhuai and Peter,

2010)、行動支付的商業模式 (Au and Kauffman, 2008; Carton et al., 2012)。儘管學

者對於行動支付採用的研究興趣日益增加，但對採用和使用現象的理解仍

然有限，這顯示需要更多的假設來釐清與說明採用的影響因素。
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表 1 行動支付的驅動與障礙

驅力(drivers) 障礙(barriers)

為消費者提供價值 複雜的價值鏈且缺乏合作

店家、電信業者、銀行業 金融監理的問題

在系統中的組織與其他參與者 認知安全與風險

使用者經驗、容易使用 無法廣泛地使用行動支付

缺少可以使用行動支付的手機

缺乏互動性與科技標準

資料來源：Dennehy 和 Sammon (2015)

二、創新抵制

過去對於創新產品的研究多採用創新擴散 (diffusion of innovation)模型，

創新擴散為新的觀念、事物、技術以一定的方式在社會系統的各種成員間

隨著時間進行傳播的過程 (Rogers Everett, 1995)，然而該模型側重於採用的決

定因素，忽略了導致消費者抵制創新的因素，也沒有解釋採用行為 (Thong

et al., 1996)以及採用者人口特徵對創新採用的影響 (Hartwick and Barki, 1994;Ma-

thieson and Keil, 1998)。過去僅有部分學者對創新抵制的因素做出探討，期能

了解消費者面臨創新時不採用的原因或行為，並藉由影響創新抵制之原因

改善消費者抵制的程度，當消費者克服抵制因素後才會開始使用創新，如

果創新抵制的程度太高，創新將不被採用 (Ram, 1987)。

Zaltman andWallendorf (1983)認為創新抵制是消費者面對現狀改變的壓力

或感受某種程度的改變威脅時，維持現狀的一種行為；Ram (1987)則更進一

步解釋「此現狀」是消費者原本滿意的現況，並將創新抵制定義為「消費

者對創新的抵制」，意即消費者因為某個創新改變了現有滿意的狀態或者

與過去相信的使用狀況相衝突而抵制 (Ram and Sheth, 1989)。這種抵制是創新

市場失敗 (Bagozzi and Lee, 1999; Ellen et al., 1991)以及消費者拒絕的主要原因之

一(Ram, 1987)。有些研究認為創新抵制是一種意圖或行為(Kleijnen et al., 2009)，

或一種態度 (Ellen et al., 1991)，有些則認為是態度和行為的組合 (Bagozzi and

Lee, 1999; Ram and Sheth, 1989)。是以，抵制可以是針對新產品 (Ram and Sheth,

1989)、基於技術創新的新服務 (Kuisma et al., 2007)或對新市場的抵制 (Close and
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Zinkhan, 2009)。總括而言，抵制包含了幾個含意，根據 Roux (2007)的觀點，

消費者抵制受到情境所影響，是一種因與現有狀態不協調而產生的反感。

這類抵制可以是消費者針對相對優勢結構的產品（如佔有率第一的廠商）

進行的相關討論與行動以及聯合的抵制行為等 (Lee et al., 2011)。

Ram和 Sheth(1989)提出創新抵制理論 (innovation resistance theory)，研究消

費者對創新的抵制時提出了兩種核心抵抗結構，即功能性 (functional barriers)

和心理性障礙 (psychological barriers)兩大類，在後續有許多關於創新採用障礙

之研究，本研究整理如表 2 所示，可得知障礙包羅萬象，包括成本考量、

安全性的問題、社會與社會規範…等。

表 2 創新抵制相關研究

作者（年代） 研究焦點 創新採用的障礙

Ram and Sheth (1989)
科技創新
Technological Innovations

使用障礙、價值障礙、風險障礙、
心理障礙

McCreadie and Rice (1999)
獲得資訊
Access to Information

實體、認知、情感、經濟，社會和
政治影響/限制

Vrechopoulos et al. (2003)
電子商務
E-Commerce

使用複雜、缺乏安全、低品質的服
務、高價的行動連線、設備不便與
低個人化

Burnham et al. (2003)
長途電話與信用卡
Long-distance和 credit card
industry

程序成本（經濟風險、評價、學習
與設置成本）、財務成本（利益損
失、財物損失）關係成本（個人關
係損失與品牌關係損失成本）

Pagani (2004)
行動多媒體服務
Mobile Multimedia Service

不易使用、頻寬不夠、成本、軟硬
體的功能與隱私

Balabanis et al. (2006)
電子商店
E-Stores

熟悉性、便利性、對等性、經濟性、
速度、不瞭解、情緒障礙

Bouwman et al. (2007)
手機服務
Mobile Services

實體、認知、安全、經濟障礙

Kuisma et al. (2007)
網路銀行
Internet Banking

對改變的抗拒、控制性、安全性、
經濟性、效率、方便性

Schierz et al. (2010)
行動支付
Mobile payment

相容性、安全、易用性、有用性、
主觀規範、個人行動性
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Lu et al.. (2011) 行動支付Mobile payment

Cao et al. (2014)
電子商務與行動商務
M-Commerce and
E-Commerce

螢幕太小、輸入不便、無線傳輸速
度慢又不穩（科技的缺陷）

Yang et al. (2015)
線上支付
Online Payment

經濟的、功性、安全、時間、隱私、
社會、服務與心理風險

Mani and Chouk (2017)
消費者對智慧商品的抗拒
consumers’ resistance to
smart products

Gupta and Arora (2017) 網路銀行 Internet Banking

資料來源：本研究整理

（一）功能性障礙

功能性障礙包含使用障礙、價值障礙和風險障礙。使用障礙 (usage

barriers)是指創新的功能可用性，主要包括兩個方面：一是新產品或服務是

否容易或難以使用，另一個是指需要改變的程度，包括消費者在使用時與

舊有習慣的衝突 (Laukkanen, 2016)，即創新與現有的工作流程、做法和習慣

不同，或在使用上感覺困難，導致消費者在採用創新前須花時間改變目前

的習慣，特別是當他們對現狀感到滿意且沒有看到需要改變的理由時(Kleijnen

et al., 2009)，會引起消費者對創新的抵制。

創新需要為消費者提供價值，Ram和 Sheth (1989)將價值障礙(value barriers)

具體明白地闡述為「可以為使用者帶來多少金錢」，簡言之，就是換算成

貨幣是多少；消費者如果認為創新所帶來的效益或價值無法替代原先的商

品或習慣時，創新將不值得使消費者做改變。如果新產品或服務對消費者

意味著更大的努力，那麼很可能會面臨阻力。另外價值障礙還包括了與替

代品相比，使用創新所帶來的一般優勢或附加價值 (Laukkanen et al., 2008)。

創新帶給消費者變化，由於新產品或服務存在若干不確定性，因此也

有與其相關的某些風險 (Ram and Sheth, 1989)，消費者若意識到風險則可能會

抵制創新。風險障礙 (risk barrier)包括創新可能對人產生傷害或財產減少的

風險，而將原有的習慣轉移到創新事務，則可能包含對於創新科技關於隱

私、保密和個人訊息的擔憂 (Chemingui and Ben Iallouna, 2013)。在行動支付創
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新採用研究中，有些探討了消費者對新科技的風險考量與不信任的問題

(Yang et al., 2012; Zhou, 2013)；經濟風險係指新產品通常要付出較高的價格高

來擁有 (Ram and Sheth, 1989)；功能性風險則是指創新的功能無法正常運轉

（因為新，所以沒有妥善或長時間測試系統功能所產生），以網路銀行為

例，消費者特別關心與網際網路連接有關的問題(Chemingui and Ben lallouna, 2013)。

(二 )心理性障礙

心理性障礙包括傳統障礙和形象障礙。Ram and Sheth (1989)將傳統障礙

(traditional barrier)定義為一種對消費者長期建立和重視的慣例有關的干涉，

這種障礙尤其在飲食方面特別明顯。傳統被破壞的程度越大，消費者的抵

制就越大 (Ram and Sheth, 1989)，傳統障礙限制了創新從消費者的角度所引起

的文化變化的程度。創新與社會規範 (Social norm)和社會價值觀相衝突，導

致與自己的傳統不相容 (Gurtner, 2014)。例如，網路購物因為沒有在交易時與

人面對面的溝通與互動，常被批評為荒廢了社交互動且讓中間商失去生存

機會。形象障礙 (image barrier)是由於刻板印象和缺乏資訊而產生的感知問題

(Ram and Sheth, 1989)，一個不利的形象可能嚴重影響消費者對這些創新的採

納意圖 (Strebel et al., 2004)。

三、科技接受模式

本研究的主要重點是確定可能影響消費者抗拒使用行動支付的因素。

行動支付在台灣是一個比較新的現象，探討消費者對資訊科技接受程度最

常用使用理論是 Davis (1989)的科技接受模型 (Technology Acceptance Model,

TAM)，其中感知有用性 (perceived usefulness)和感知易用性 (perceived ease of use)

是 TAM 的主要驅動因素。消費者對新技術的接受程度主要取決於其功能

（即感知有用性）以及其功能可以形成的難易程度（即感知易用性）。

TAM 模型在許多研究中得到了驗證，如網路銀行 (online banking)、行動

銀行 (mobile banking)、網路購物 (online shopping)、行動網路 (mobile Internet)等，

研究人員普遍認為TAM模型有效解釋了消費者對新興技術的接受程度(Baptista

and Oliveira, 2015; Chakraborty et al., 2016; Kim, et al., 2007; Martins et al., 2014; Smith

et al., 2013)。過去在行動支付領域亦使用了TAM的理論基礎 (Slade et al., 2015)。

TAM模型與許多延伸模型對於研究個人採用新資訊科技或系統的使用
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意圖提供了有效和可靠的研究框架 (Van Raaij and Schepers, 2008)。然而，該模

型缺少對於抗拒新科技的個人特徵(Agarwal and Prasad, 1999;McMaster andWastell,

2005; Slade et al. 2015)。因此，本研究將個人面向的創新採用障礙納入，進一

步分析與探究。

參、研究方法

一、研究架構

本研究透過前面的文獻探討，且由創新採用理論之間的比較顯示，TAM

是個更簡單的模型且易於應用，有效地預測和解釋個人的採用意願和實際

行為。許多調查行動支付服務採用的研究選擇了TAM而不是其他理論。因

此，本研究在前人研究的基礎上，結合TAM的內在優勢(Chen and Teng, 2013)，

維持原有的感知有用性與感知易用性的主要結構和行為意圖的基礎上，行

動支付是一種創新的科技，因此本研究輔以創新抵制理論中的使用障礙、

價值障礙、風險障礙及心理障礙等因素，探究其對消費者在行動支付服務

上之感知有用性、易用性、使用意圖及採用意願等構面相互之間的影響關

係。本研究架構如圖 1所示。

H1

H2

H6

H5

H7

H3 H8

H4

圖 1 本研究架構
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（一）使用障礙、風險障礙、傳統障礙與感知易用性的關係

於過去相關的研究中使用障礙被認為與創新採用有很強的負向關係，

尤其是在行動銀行或網路銀行(Kuisma et al., 2007; Laukkanen et al., 2008; Laukkanen,

2007, 2016)，這些研究顯示與使用障礙有關的問題包括：創新服務的複雜

性、不便之處，或與其他方法相比較慢以及授權問題，都阻礙了消費者創

新採用 (Chemingui and Benlallouna, 2013; Kuisma et al., 2007; Laukkanen et al., 2008)，

例如：用現金支付可能比行動支付要快速與相對容易理解。然而，上述這

些特性對於行動支付服務來說都是重要的，行動支付方面涉及消費者認為

利用行動支付服務所需付出的努力比傳統支付方式更高。

感知易用性在採用研究中發現，在行動支付的背景下，感知易用性對

採用具有顯著的正面影響(Keramati et al., 2012; Kim et al., 2010; Schierz et al., 2010)。

同時，過去的研究也指出快速熟悉服務、付款流程步驟少和易於處理方面

對於行動支付是重要的 (Schierz et al., 2010)。研究結果顯示，如果行動支付被

認為是難以使用的，則會產生使用障礙，這將對採用產生負面影響。

根據 Laukkanen (2007)的觀點，使用障礙是服務的創新可用性以及使用

者所需的變更。本研究中，使用障礙是行動支付的創新服務的可用性以及

使用者使用行動支付所需的變化。過去的研究指出使用障礙對於行動商務

創新是有顯著的負面影響 (Moorthy et al., 2017)，且對於行動支付為負面的態

度 (Trivedi, 2016)，同時在網路銀行的研究中，使用障礙是影響使用者的最重

要因素之一 (Gupta and Arora, 2017; Yu and Chantatub, 2015)是以可以推論出，使

用者發現行動支付難以使用，則對於資訊科技中的知覺易用性有反向的影

響。反之，當使用者認為行動支付易於使用且不需要太多努力時，則其感

受到的使用障礙會較低。因此，形成以下假設：

H1：使用障礙會負向影響使用者的感知易用性。

風險障礙是一種採用技術的不確定性的潛在感受 (Cheng et al., 2006)，過

去資訊安全問題常是買方認為賣方無力或不願保護相關資訊 (Salisbury et al.,

2001)，這個問題會使買方抱持懷疑態度 (George, 2002)，也是被認為是電子商

務被採用的主要障礙 (Hoffman et al., 1999; Rose et al., 1999)，過去亦有研究指出

安全問題是抑制採用新科技的主因，尤其是與貨幣有關的科技，更容易造
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成使用者抗拒 (Cheng et al., 2006; Pavlou et al., 2007; Salisbury et al., 2001)。

Ostlund(1974)提到消費者會考慮產品的風險之後才決定是否購買。Sheth

(1981)在心理學創新抵制的研究中也提到風險是一個消費者很大的創新抵制

因素。但如果消費者認為使用行動支付比起現有的付費方式簡單易懂且使

用操作便利，就會樂於接受行動支付而較不考慮其背後之風險問題。心理

障礙為當創新給予顧客負面的認知時，此刻板印象便會讓消費者卻步 (Ram

和 Sheth, 1989)，故消費者如果在心裡即認定行動支付服務操複雜而且易使

用，則會產生抵制的心理情愫。

在採用新技術 (行動支付服務 )時交易中的安全感是消費者擔心的因素

之一。使用者可以感知安全才能讓他們安心使用行動支付 (Shin, 2009)。過去

的研究指出安全性一直是網路銀行需突破的主要問題之一 (Kim et al., 2010;

Linck et al., 2006)。Cheong et al. (2005)研究網路銀行採用的障礙，並指出缺乏

安全性是拒絕使用該系統的最常見原因。例如，消費者認為行動支付與傳

統支付方式相比更不安全 (Hayashi, 2012)。其他擔憂則是在行動支付系統進

行付款時遭到駭客攻擊，以及擔心行動裝置沒有足夠的電量 (Hayashi, 2012)

以完成支付程序，造成呆帳或不明帳款等。

當使用者感知到創新服務中的風險時，此即存在有風險障礙 (Laukkanen

et al., 2007)。Herzenstein et al. (2007)的研究擴大 TAM模型中的前因之一就是風

險障礙，風險障礙對使用者的知覺易用性有顯著的影響，如果使用者感知

到行動移動支付風險大，則有可能拒絕使用行動支付。因此，本研究提出

假設：

H2：風險障礙於使用者感知易用性有負向影響。

當創新導致使用者現有習慣發生改變時，傳統障礙就會出現 (Laukkanen,

2007)。在本研究中，傳統障礙指的是使用者需要改變其現有習慣以使用行

動支付的障礙。例如習慣使用現金需要改變成拿手機出來付費的改變，

Chemingui and Ben lallouna (2013)的研究顯示傳統障礙是對採用網路銀行產生

負面影響的最重要障礙，在埃及傳統障礙也是採用行動銀行的主要障礙 (El

Badrawy et al., 2012)。這意味著傳統障礙與知覺易用性有負向的關係，總之，

如果行動支付的採用需要改變現有的文化或日常生活，使用者會覺得難用。



第九十九期

－ 102－

因此，本研究提出假設：

H3：傳統障礙對於使用者的感知易用性有負向影響。

（二）價值障礙與形象障礙對使用意圖、採用意願的關係

如果行動支付讓使用者感受到其靈活性和支付速度，將對感知有用性

會有正向影響 (Da tan and Gürler, 2016; Keramati et al., 2012; Kim et al., 2010; Pham

and Ho 2015; Schierz et al., 2010))，例如使用進端NFC在商店支付，因為消費者

只需揮舞手機即可，其速度比其他支付方式快 10至 15秒 (Pham and Ho, 2015)；

反之，當消費者不覺得行動支付優於現有的支付方式時，就會產生價值障

礙，以往的創新研究顯示，價值障礙是最重要的採用障礙之一 (Antioco and

Kleijnen, 2010)，尤其在網路金融與行動支付業務方面，Laukkanen (2016)針對

芬蘭的研究指出，價值障礙是使用行動銀行服務的主要障礙；同樣的Swilley

(2010)的研究顯示，價值障礙是對使用者對創新的抵制有重要影響。

Venkatesh et al. (2012)的研究認為新科技必須讓使用者提供某些好處，若

這個好處與過去的使用方式相比，沒有比較好，就會產生本研究中的價值

障礙；總而言之，當使用者發現使用行動支付的價值低於其他替代品時獲

低於過去使用方式所提供的價值，亦即感知有用性較低，使用者有可能抵

制其採用。因此，提出以下假設：

H4：價值障礙會負向影響使用者的感知有用性。

形象障礙是指當使用者對創新的服務產生負面印象時 (Laukkanen et al.,

2007)。本研究的形象障礙是發生在使用者對使用行動支付造成自身可能帶

來的負面形象，如使用者擔心使用創新服務可能無法得到朋友或家人等相

關人士的認可 (Stone and Grønhaug, 1993)。因此，本研究提出假設：

H5：形象障礙對於使用者的感知有用性有負向影響。

（三）感知易用性、感知有用性與使用意圖的關係

在TAM模型和擴散理論中提到消費者採用新技術的影響因素是易於使

用。感知易用性被定義為一個人相信使用一個特定的系統將不需要身心的
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努力的程度 (Davis, 1989)。而另一個主要影響新技術被接受的因素為感知有

用性。感知有用性是指個人認為使用特定系統提高工作或任務績效的程度

(Davis, 1989)。有些研究人員還發現，感知易用性具有中介作用；Chin and

Todd(1995)指出，感知易用性對使用者行為意向以感知有用性有正向的影

響。過去許多研究指出，感知易用性對感知有用性有正向影響 (Davis, 1989;

Venkatesh and Davis, 2000; Venkatesh et al. 2012)。Yang (2005)認為感知易用性對感

知有用性有顯著的影響。

一個較容易使用的創新技術相對於其他的應用或創新更有可能被使用

者接受，這在過去類似的研究中也得到驗證（與 AL-Majali and Nik (2010)，

Agarwal (1998)和Cheng and Huang在 2013年進行的研究一致）。過去研究顯示

感知易用性與行為意向呈正相關 (Davis, 1989; Venkatesh and Davis, 2000; Chang

and Tung, 2008; Shi and Wang, 2008)。Davis (1989)研究認為感知易用性是消費者

採用新技術意圖的重要決定因素。Yang (2005)發現感知易用性影響了用戶對

行動商務的態度。因此，提出假設六：

H6：感知易用性對行動支付服務的感知有用性有正向影響。

H7：感知易用性對行動支付服務的使用意圖有正向影響。

而 Koenig-Lewis, et al. (2015)在行動支付的背景下，驗證了感知有用性對

使用意圖會有正向影響。在行動支付的背景下，感知易用性對採用具有顯

著的正面影響 (Keramati et al., 2012; Kim et al., 2010; Schierz et al., 2010)。

行動支付使消費者能夠在提供快速交易速度的同時消除現金或信用卡

的使用。根據 VeriFone (2007)公佈的報告，行動支付可以將讓交易時間縮短

10 至 15 秒，是以行動支付的服務速度在繁忙的零售環境中是具有吸引力

的。過去的研究亦認為行動商務、網路銀行與行動支付所帶來的明顯利益

與有用性讓消費者更傾向於使用 (Brown et al., 2003; Lu et al., 2011; Safeena et al.,

2011)，因此，提出假設八：

H8：感知有用性對行動支付服務的使用意圖有正向影響。
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二、研究變數衡量

本研究依據文獻將行動支付定義為使用如手機、平板電腦等行動裝置

進行付款的服務，將個人的行動裝置與錢包、信用卡、折價券等相關金融

支付工具做結合，完成付款的一種方式。本研究針對前述相關文獻對於使

用者接受行動支付服務的構面提出的相關量表為基礎，進行定義操作化與

測量變項之擬定。操作化量表之彙整，詳列於表 3。其測量尺度係採李克

特五點量表，即非常不同意、不同意、普通、同意、非常同意，分數分別

從 1到 5，分數愈高，同意程度愈高。

基於上述研究動機，本研究收集整理相關文獻並於 2017年 10月底至 11

月初，於台灣最大的網路社群平台PTT徵求受測者，填答者以提供 100台幣

以做為回饋，期間共計回收 529份，剔除前後邏輯不一致，如反向題偵測、

填答不完整、重要問題沒有填寫、以及填寫時間過短等無效問卷，其中有

效問卷共計 473 份進行調查分析，以瞭解創新抵制中的障礙性因素及科技

接受模型中的感知有用性、易用性對於消費者在行動支付服務上的使用意

圖及採用意願上之相關影響。

肆、研究結果

一、基本資料分析

本研究以便利抽樣回收之人口統計變項包括性別、年齡、每月所得收

入、教育程度、工作狀態、手機使用作業系統與曾經使用過行動支付服務

等測量變數，如表 4所列。

二、信效度分析

本研究採用 Cronbach’s 、組成信度 (Composite Reliability, CR)，與平均變

異數萃取量 (Average Variance Extracted, AVE)進行資料之信效度分析。由表 5與

表 6可知，各構面除了價值障礙稍低之外，其餘的Cronbach’s 值均大於 0.7，

超過Nunnally (1978)所建議之最小可接受水準 0.7，表示問卷中各部份之題項

均具良好之信度。組合信度除了價值障礙接近 0.7 之外，其他均大於 0.7 以

及平均變異數萃取量均大於Hair et al. (1998)所建議之最小可接受水準 0.5，表
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示題項均具良好之信度。

表 3 衡量構面與題項

構面 操作型定義 衡量題項 文獻來源

使用障礙
了解消費者在行動
支付使用上是否感
到便利

在我看來，使用行動支付服務是很方便
在我看來，行動支付服務很快就可以使用
在我看來，行動支付服務的進展是明確的

Laukkanen
(2007)

價值障礙
了解消費者就行動
支付使用上所產生
的價值感

使用行動支付服務是很有經濟效益的在我
看來，使用行動支付有助我管控支出

風險障礙
消費者使用行動支
付有風險程度

使用行動支付時，我擔心難以從螢幕確認
資訊正確性
使用行動支付時，我擔心弄錯付款金額*
使用行動支付時，我擔心密碼遭竊取或遺
忘

傳統障礙
消費者認為行動支
付偏離原有傳統所
產生的抗拒

我對我手機行動支付應用程序感到不耐煩
我比較喜歡用傳統的付款方式

Laukkanen
and

Kiviniemi
(2010)印象障礙

消費者對於行動支
付的負面看法

在我看來，新科技通常過於複雜難以使用
在我印象中，行動支付是非常難以使用的

感知易用性
消費者主觀的認為
可以很容易地使用
行動支付的程度

我可以很清楚瞭解如何與行動支付互動
使用行動支付所需的步驟是容易的
行動支付的使用介面是容易的 Venkatesh

and Davis
(2000)

感知有用性

消費者相信使用行
動支付服務能縮短
交易上的時間並增
加便利性

我覺得使用行動支付付款，能快速地完成
整個交易
行動支付服務是一種有用的付款方式
使用行動支付可以更方便地付款

使用意圖
消費者對於使用行
動支付服務的意圖

若有機會，我會使用行動支付
我會考慮使用行動支付
我會推薦家人或朋友使用行動支付

Kim et al.,
(2009)

資料來源：本研究整理

本研究應用 AVE法對區別效度予以分析。Fornell and Larcker (1981)指出每

個構面 AVE 開根號需大於各成對變項的相關係數，即表示構面間具有區別

效度。本研究大部分的AVE大於相關係數的平方，顯示本研究具有區別效度。
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表 4 人口統計變項一覽表

人口統計變項 分項 人 百分比%

男 229 48.4

女 244 51.6
性別

16-20 46 9.7

21-25 164 34.7

26-30 125 26.4

31-35 67 14.1

36-56 71 14.9

平均年齡 27.7

年齡

高中職以上（或在學） 36 7.6

大專以上（或在學） 333 70.4

研究所以上 104 22.0

教育程度

學生 177 37.4

工作中 263 55.6

待業中 33 6.9

工作狀態

iOS 167 35.3

Android 333 70.4

Palm OS 1 0.2

Windows Mobile OS 3 0.6

手機作業系統
（可複選）

使用過 410 86.7

不曾使用過 63 13.3
是否使用行動支付

Line Pay 222 46.9

Apple Pay 99 20.9

Android Pay 133 28.1

Samung Pay 46 9.7

台灣 Pay 31 6.5

街口支付 245 51.8

曾使用哪種
行動支付

（可複選）

資料來源：本研究
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表 5 信度分析

構 面 題數 平均數 標準差 Cronbach’s 組合信度(CR) AVE

1.使用障礙 3 1.75 0.578 0.732 0.7696 0.5292

2.價值障礙 2 2.25 0.706 0.650 0.6612 0.5018

3.風險障礙 3 3.04 0.958 0.803 0.8128 0.5921

4.傳統障礙 2 2.34 0.807 0.673 0.6685 0.5020

5.形象障礙 2 1.99 0.760 0.833 0.8210 0.6974

6.感知有用性 3 4.28 0.617 0.876 0.8920 0.7300

7.感知易用性 3 4.10 0.681 0.874 0.8939 0.7377

8.使用意圖 3 4.20 0.784 0.842 0.8872 0.7240

資料來源：本研究

表 6 區別效度與各變數相關係數

構 面
相關係數

1 2 3 4 5 6 7 8

1.使用障礙 .728

2.價值障礙 .584** .708

3.風險障礙 .212** .184** .770

4.傳統障礙 .509** .398** .322** .709

5.形象障礙 .508** .315** -.249** .671** .835

6.感知有用性 -.616** -.490** -.301** -.479** -.450** .857

7.感知易用性 -.590** -.449** -.287** -.504** -.504** .658** .859

8.使用意圖 -.562** -.461** -.306** -.497** -.464** .703** .666** .851

對角線為各構面的 AVE平方根
***p-value < 0.001(t >3.29), **p-value < 0.01(t >2.58), *p-value <0.5 (t >1.96), p-value <0.1 (t>1.645)
資料來源：本研究

三、t 檢定及單因子變異數分析

本研究以獨立樣本 t 檢定進行分析，探討各個類別的平均數之間是否

有顯著差異。若變數超過兩個以上，則使用單因子變異數分析，以顯著性

大於 0.05 表示其差異顯著。表 7 為工作狀態對於使用障礙比較結果，學生

相對於非學生的兩個群組其於使用障礙較低，而其他各項障礙在各組中沒
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有顯著差異。另在使用行動支付意圖上，進行職業、教育程度的交互效果

檢定，亦發現沒有顯著關係。

表 7 工作狀態對於使用障礙比較結果

檢定變數 使用障礙

組別 平均數 標準差 F值 p值 事後比較

學生 1.90 .581

工作中 1.67 .544

待業中 1.61 .574

9.876 <0.0001*** 學生>工作中≒待業中

註：*p<0.05；**p<0.01；***p<0.001

四、模式驗證

本研究以結構方程模式 (Structural Equation Model)來進行假設模型檢驗，

結構方程模型結合了因素分析與路徑分析，可得知測量指標與潛在變項間

的關係，以及檢驗潛在變項的路徑關係，以驗證假設模型的配適性。SEM

整體模型的配適度評估可以下列指標來評比，如配適度指標 (GFI, Goodness

of Fit Index)及調整後配適度指標 (AGFI, Adjusted Goodness-of-Fit Index) 之數值則

需介於 0至 1之間；二者之數值愈接近 1，代表模式配適度愈佳。其他如卡

方自由比 ( 2/df)、近似誤差平方根 (RMSEA)、比較配適指標 (CFI)等，本研究

結構模式各項適配適度指標如表 7 所示，整體模型的配適度等值亦達理論

建議標準。

表 8 模式驗證指標

配適度指標 接受水準 本研究結果 建議學者

CMIN/df <3.0 2.772 Hair et al., 2006; Schermelleh-Engel et al., 2003

CFI >0.9 0.98
Hu and Bentler, 1999; MacCallum et al., 1996; Sche-
rmelleh-Engel et al., 2003

GFI >0.9 0.91 Hair et al., 2006

RMSEA <0.08 0.062 Hair et al., 2006; MacCallum et al., 1996

SRMR <0.08 0.038 Hair et al., 2006; Hu and Bentler, 1999

資料來源：本研究整理
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五、假設驗證

藉由上述參數估計及模式配適度使假說檢定可得到確切的結論，檢定

結果如表 9所示。

表 9 假設分析與路徑關係值

假設 變數間的關係 路徑關係值 t值 假設檢定

H1 使用障礙----->感知易用性 -0.46 -5.92*** 接受

H2 風險障礙----->感知易用性 -0.12 -2.68** 接受

H3 傳統障礙----->感知易用性 -0.26 -3.09** 接受

H4 形象障礙----->感知有用性 -0.10 -2.18* 接受

H5 價值障礙----->感知有用性 -0.45 -8.07*** 接受

H6 感知易用性-->感知有用性 0.38 6.69*** 接受

H7 感知易用性-->使用意圖 0.36 6.47*** 接受

H8 感知有用性-->使用意圖 0.57 8.54*** 接受

*p<0.05；**p<0.01；***p<0.001
***p-value < 0.001(t >3.29), **p-value < 0.01(t >2.58), *p-value <0.5 (t >1.96), p-value <0.1 (t>1.645)
資料來源：本研究

伍、討論與建議

本研究經由文獻回顧及回收 473 份有效問卷實證研究後，藉由結構方

程模式分析消費者對行動支付採用相關的前置因素與態度進行驗證，獲得

以下結果，茲將本研究結果討論與後續研究建議分述如後。

一、研究結果

本研究依據 Ram and Sheth (1989)提出的抗拒障礙是消費者拒絕行為的有

效預測因子，且將各種障礙與科技接受模式相結合，指出對於感知易用性

與有用性的影響為何種障礙。如表 9 結果顯示，本研究在各項障礙中分別

驗證對於不同採用前因的影響，使用障礙對感知易用性有顯著的負向影響，

顯示使用的障礙越高，消費者越覺得行動支付不容易使用；而價值障礙由
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使用障礙的影響進而影響到感知有用性，本研究結果顯示消費者若無法感

受到行動支付所提供的價值，則不認為行動支付是有用的。

此外，本研究證實TAM模式中的感知易用性對感知有用性影響，感知

有用性和感知易用性對於使用意圖有重要的影響，感知有用性不論是直接

或間接都會對使用意圖有重要的影響，此與過去研究認為感知有用性對消

費者採用創新的決定具有最大的影響 (Cheng et al., 2006; Hanafizadeh et al., 2014;

Lee et al., 2012; Yiu et al., 2007)不同。本研究證實感知易用性對於感知有用性

為正向影響。

最後，探討阻止消費者採取創新的原因（障礙）非常重要，因為在採

用之前需要克服這些障礙 (Laukkanen et al., 2008; Ram, 1987)。本研究證實儘管

消費者知覺到科技的好用，在心理障礙上依舊有無法跨出的一步，使得行

動支付採用的意願降低。本研究還發現，風險障礙對於使用行動支付服務

的意圖具有顯著的負面影響。這與許多探討創新科技採用的研究相符合；

而根據資策會產業情報研究所 (MIC)所進行行動支付消費者調查分析顯示，

許多不願意嘗試行動支付的人主要都是考慮到安全問題，擔心使用行動支

付會個資外洩、帳戶遭盜等風險。

二、研究貢獻與實務建議

（一）研究貢獻

本研究對理論做出了重要而獨特的貢獻，並增加了與創新技術採用相

關的知識。首先，本文闡述消費者創新抵制理論可以成為研究行動支付背

景下影響技術採納的有效因素，雖然其他研究考慮了與行動支付服務的採

用有關的問題，但顯少將創新抵制作為研究的基礎且與TAM模式相結合。

過去的研究多集中在探討採用者的決策與使用意圖上與集中在產品創新上，

較少關注在消費者對於新技術的推遲和抗拒。本研究不僅關注消費者的行

為意圖且將抗拒理論加以結合，以了解消費者對於行動支付不實際使用的

原因為何。

其次，本研究證實行動支付服務新興技術的轉變提供了使用者對TAM

模式的感知易用性對感知有用性影響，感知有用性和感知易用性對於使用

意圖有重要的影響，與Arvidsson (2014)的研究結果一致，本研究驗證了感知
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易用性不論是直接或間接都對於使用意圖有重要的影響但與 Koenig-Lewis

et al. (2015)的研究不同，該研究認為感知易用性對使用行動支付服務的意圖

之間沒有統計學顯著的關係。

本研究證實心理障礙直接影響到採用意願，若沒有克服，則無法增加

消費者行動支付的使用，此對於採用這種行動支付技術的供應商和商家都

具有直接的實質重要性。本研究認為與其探討行動支付系統面的結構性障

礙（如商家沒有使用行動支付的機器或系統），消費者對於安全和隱私擔

憂係代表一種對於科技的心理障礙，不如多加說服行動支付比其他支付方

式（如現金）安全與方便的各項宣傳。

本研究顯示創新抵制確實會負向影響行動支付的採用意願，表示行動

支付服務對於某些消費者來說與他們現有的消費模式有很大的差異，使他

們從滿意的狀態中改變。因此建議行動支付服務的相關業者應該先辨別消

費者抵制採用的原因，並加以改善，消除消費者的抵制後，他們才會開始

採用創新。

（二）實務建議

Claudy et al. (2015)指出在創新市場的行銷，克服阻礙減少阻力是非常重

要的，往往比增加創新的採用還更需要讓廠商注意 (Kleijnen et al., 2009)。本

研究意證實此一觀點，若只關注行動支付優點的行銷手法，例如便利與快

速因素，是無法說服那些關心安全問題的消費者。

本研究對於行動支付廠商具有重要意義，從使用障礙與價值障礙的觀

點，廠商需要增加消費者對行動支付的優點和相對優勢的認知，為擴大使

用行動支付服務的消費群，廠商可以突顯行動支付業務相對傳統支付業務

的便利性，強調行動支付業務的功能優勢，以增加消費者的價值感受。在

與消費者進行溝通時，應關注行動支付的優勢，因為本研究證實，抗拒行

動支付的一個主要原因是心理障礙，這包括傳統障礙與印象障礙，這意謂

消費者沒有準備好接受行動支付服務，因為消費者對現有使用現金的支付

方式感到滿意。廠商若是可以了解到「需要消費者付出一些努力」才能接

受創新，那麼廠商就必須提供足夠的誘因來鼓勵消費的付出，Kleijnen et al.

(2009)指出尤其是當消費者對現狀感到滿意並且沒有理由改變的時候，其阻

力更大。
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Laukkanen et al. (2008)曾經提出正向推廣創新的好處來「拉」(pull)客戶，

而「推」(pull)的策略則是透過增加分支機構的服務費用，將消費者推向線

上通路。例如在芬蘭，一些銀行增加了服務費，鼓勵消費者轉向自助服務。

目前政府正在積極推動行動支付，除了增加可以使用行動支付的商家與鼓

勵之外，或許可以從另外一個角度來思考，讓現有使用現金的狀態不方便，

例如；鼓勵廠商收回某部分的提款機、或從政府的公務機構使用行動支付

可以降低某些規費等等，增加民眾採用行動支付的動力。

此外，基於本研究發現，風險障礙會直接影響到消費者對於行動支付

的採用意願，這顯示行動支付的安全感需要加強。即行動支付服務供應商

必須設法降低使用行動支付的不安全感。為了消除對行動支付的負面觀感，

廠商可以設計各種確保程序，以減少與行動支付採用和使用有關的不確定；

還可以提供使用者長期優惠計劃或系統安全保證，例如若因被駭客盜用之

損失，廠商會無償接收等，降低消費者服務的風險障礙。

三、研究限制與未來研究建議

（一）研究限制

本研究的實證發現具有理論與實務價值，唯仍有許多限制有待未來繼

續深入探討。首先，本研究採用PTT發放問卷，作為收集分析資料的手段。

其樣本雖然比從學生群體收集的便利樣本更具代表性，但因為 PTT 是網路

族群，可能有很大一部份使用者對於新科技與行動支付是較有正面態度的

一群。如本文所述的研究，必須注意將其推廣到更廣泛的人群。此外，由

於研究本身是自願的，個人可以選擇是否參與，這可能會引起自我選擇偏

差的風險，曾經接觸過行動支付服務的人可能更有意願受訪，因此，儘管

研究中有將近八成的受訪者表示自己是曾經使用過行動支付，仍無法反映

臺灣偏低的實際使用率。

第二，本研究以網路問卷為主，研究的資料的來源及可信度有一定的

範圍，本研究主要係探究消費者心中的抗拒，故沒有將地區納入考量，然

而居住地區的支付便利特性等等，可能造成差異，是以本研究建議未來可

以依照使用行動支付的地區做調查，另行動支付可能也因數位落差造成的

差距，讓使用行動支付地區會有差距，尤其近來在政府大力推廣下，鼓勵
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民眾在各大夜市中使用行動支付 1，未來可以在不同的消費環境下以及不同

消費金額會不會影響使用行動支付的意圖進行研究。

第三，本研究僅透過網路進行問卷調查，儘管行動支付與網路使用能

力相關程度頗高，且本研究回收以大學生和碩士生為樣本居多，未來研究

可擴大研究對象的年齡與組成結構，再次測試本研究的效果。在研究樣本

的年齡層仍相對年輕，平均年齡皆在 27歲上下，結果能否概化至更年長族

群，有待進一步測試；第四，由於台灣年輕人擁有信用卡的比例不高，而

行動支付多需綁定信用卡以做為支付的媒介，是以年齡層低的使用者，儘

管手機使用率很高，卻沒有伴隨有效利用行動支付。

（二）未來研究建議

本研究的主要目的是使用TAM模型來研究行動支付的採用情況，但本

研究沒有真正觀察實際使用的行為。本研究所採行之衡量方式，係以問卷

調查法進行量化分析，由於問卷調查結果僅能了解填答者對於問項之態度，

無法探知其實際所表達之意涵，本研究建議未來相關主題可採質性方法，

建議後續研究者可輔以深度訪談法、觀察法等定性研究方式進行消費者對

行動支付服務採用之研究，可有較完整之研究結論，以探討真正沒有採用

的原因為何。未來的研究可以檢驗進一步的個人層面的特點，如創新和冒

險人格特質可納入模型，以及可能的調節作用。跨文化或跨國差異 (Shaikh

and Karjaluoto, 2015)是行動支付服務採用的另一個可以研究探索的領域，可

以探討文化變項如何解釋使用、價值、風險與心理障礙。

附 註

楊怡安、莊俊浩，民視新聞網，行動支付前進夜市 「逛夜市」付款更輕

鬆，2019年 6月 22日，網址：https://www.youtube.com/watch? v=CfNknKYt9rU
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The intention of use of mobile payment: an investigation

based on the innovation resistance theory

Yolande Yun-Hsiou Yang* Hsing-Yi Chao

Abstract

As the smart phones become popular and the speed of mobile internet access gets hig-

her, everyday payment is more likely to be carried out through mobile phones. The mobile

has become a mobile wallet thanks to the integration of technologies such as NFC, QR cod-

es, apps and accessories, and financial services such as credit cards and debit cards. The ac-

tual usage rate of mobile payment in Taiwan is still low compared to the prevalence of mo-

bile phones. We combined the innovation resistance theory in new product acceptance re-

search and the technology acceptance model in this study to explore the reasons of accep-

tance and resistance of mobile payment among consumers.

478 valid samples were collected from 529 respondents in a questionnaire through the

Taiwanese Internet community, PTT.We used the linear structural model to analyze the rela-

tionship between usage barriers, value barriers, risk barriers, psychological barriers, and

perceived ease of use, perceived usefulness, intention to use and intention of adoption.

In this study, we found that 1) perceived ease of use is negatively related to usage bar-

riers, risk barriers and psychological barriers; 2) perceived usefulness is negatively related

to value barriers; 3) perceived ease of use is positively related to perceived usefulness, and

in turn affects the intention to use and the intention of adoption. The results could provide
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valuable directions for marketing practitioners to improve the mobile payment services, and

guidance in formulating business strategies and marketing events of mobile phone manufac-

turers, credit card issuers, payment brokers, bank policy makers, and mobile payment sys-

tem providers.

Keywords: Mobile payment, innovation resistance, psychological barriers, functional

barriers, TAM model
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