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嗶一下：從行為推理理論探討消費者行動支付持續使用意願

蕭丞傑、顏子墉

摘要

隨著行動媒介的廣泛使用，行動支付成為近年來政府與行動支付業者大力推廣

的金融科技服務之一，然而行動支付的使用情形一直不如官方和民間之預期。因此，

本研究之主要目的在於運用行為推理理論來探討消費者為何願意持續使用行動支付，

藉以檢驗消費者之個人價值觀及行動支付採用／抗拒原因的可能關係。本研究蒐集了

536 位消費者之有效資料進行分析，研究結果顯示消費者之開放改變價值觀與行動支

付採用原因呈正相關，而與行動支付抗拒原因有負向關係。行動支付採用原因對行動

支付態度呈現正向關聯，但與持續使用意願沒有顯著相關。行動支付抗拒原因對行動

支付態度與行動支付持續使用意願皆具有顯著負向關係，並且行動支付態度與持續使

用意願之間也存在正相關。本研究不僅為國內媒介心理研究提出了一項全新理論觀點

以瞭解台灣民眾傳播科技之使用意願，並且提供了行動支付服務業者一些關於促進消

費者採用及降低其抗拒的實務建議。
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Tap to Pay: Investigating Consumers’ Continuance Intention 
to Use Mobile Payment from the Perspective of Behavioral 
Reasoning Theory
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Abstract 

With the prevalence of mobile medium, mobile payment has become one of financial 

technologies that the government and mobile payment companies promote greatly. However, 

consumer usage of mobile payment remains not as expected. Therefore, the main purpose 

of this study is to investigate consumers’ continuance intention to use mobile payment from 

the perspective of behavioral reasoning theory in order to examine possible influences of 

personal value and the reasons for／against mobile payment adoption. After analyzing valid 

data collected from 536 consumers in Taiwan, the results show that personal value (i.e., 

openness to change) is positively related to the reasons for mobile payment adoption, but 

negatively related to the reasons against mobile payment adoption. The reasons for mobile 

payment adoption are related to consumer attitude toward mobile payment positively, 

whereas the reasons against mobile payment adoption are associated with both consumer 

attitude and continuance intention negatively. There is also a positive relationship between 

consumer attitude and continuance intention. This study not only contributes to media 

psychology research by proposing a new theoretical perspective for understanding people’s 

intention to use communication technologies, but also provides mobile payment service 

companies with several practical implications regarding how to foster consumers’ mobile 

payment adoption and reduce their resistance.
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壹、前言

隨著行動媒介的廣泛使用，行動支付（例如 Line Pay、街口支付、Apple Pay 等）

成為近年來政府與企業大力推廣的金融科技服務之一，行動支付係指運用手機、平

板、手錶等行動載具來完成線下近端交易過程所需要的電子清算服務（Dahlberg, Guo 

& Ondrus, 2015）。然而，行動支付在國內的推行速度一直不如官方和民間之預期，

財團法人台灣網路資訊中心之《2022 台灣網路報告》指出台灣民眾行動支付之使用

比例從 2020 年的 21.64% 提升至 2022 年的 34.27%（財團法人台灣網路資訊中心，

2022），即使在各家行動支付業者大力推廣之下，行動支付使用比例逐年增加，但此

調查結果仍顯示出有一定比例的消費者對於使用行動支付有所抗拒。

消費者對於一項科技應用通常懷抱著正面及負面的雙重考量（Mick & Fournier, 

1998；Parasuraman, 2000）。近年來探討行動支付使用之研究大多聚焦於影響行動

支付使用的正面因素，曾運用科技接受模式（如 Liébana-Cabanillas, Muñoz-Leiva & 

Sánchez-Fernández, 2018）、科技接受整合理論（如 Gupta, Manrai & Goel, 2019；

Oliveira, Thomas, Baptista & Campos, 2016）、期望價值理論（如 Humbani & Wiese, 

2019）、社會認知理論（如 Verkijika, 2020）、科技賦能與限制理論（Pal, Herath, 

De’ & Rao, 2021）等作為主要理論基礎，藉以檢驗消費者對於行動支付使用意願的

前置因素。由於台灣行動支付科技仍處於使用擴散階段，本研究欲採用創新擴散

理論檢驗影響行動支付使用意願之正面因素（Rogers, 1962, 2003），包括相對優勢

（relative advantage）、相容性（compatibility）、複雜性（complexity）、可觀察性

（observability）及可試用性（trialability）。近期創新擴散理論亦被運用於探討消

費者行動支付之使用意願（如 Johnson, Kiser, Washington & Torres, 2018；Manrai & 

Gupta, 2022），此理論不僅能有效涵蓋 Davis（1989）之科技接受模式（張愛華、蕭

丞傑，2010；Wu & Wang, 2005），更得以完整評估消費者對於台灣行動支付推廣作

為的感受。

由於消費者使用一項新興科技時多少會涉及到採用此科技時的不確定心理

（Cham, Cheah, Cheng & Lim, 2022；Claudy, Garcia & O’Driscoll, 2015；Ram & Sheth, 

1989），例如操作失誤或無法掌控等（Parasuraman, 2000），消費者若無法接受這些
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不確定性，便會拒絕使用。為了補足過去研究偏重於探討正面行動支付採用因素之情

形，本研究將同時結合 Ram & Sheth（1989）之創新抗拒理論（innovation resistance 

theory）來檢驗消費者對於行動支付使用所抱持之功能性與心理性抗拒因素（Kleijnen, 

Lee & Wetzels, 2009），包括了風險阻礙（risk barrier）、使用阻礙（usage barrier）、

價值阻礙（value barrier）、傳統阻礙（tradition barrier）及形象阻礙（image barrier）

等。由於台灣具有較高的不確定規避（uncertainty avoidance）之國家文化（Hofstede, 

2023），使得台灣民眾通常傾向避免一些模糊或未知情況（Hofstede, 2001），進而

可能對消費者行動支付抗拒因素產生潛在影響。不過近期行動支付研究大多在低度

不確定規避的國家中評估消費者創新抗拒因素的效果，像是印度（Kaur, Dhir, Singh, 

Sahu & Almotairi, 2020；Talwar, Talwar, Kaur, Singh & Dhir, 2021）、馬來西亞（Cham 

et al., 2022）及埃及（Mobarak, Dakrory, Elsotouhy, Ghonim & Khashan, 2022）等，以

致於未能有效比較台灣與其他國家關於這些因素存在的可能差異。再者，過去研究指

出行為驅力與阻力通常對於消費反應具有不同相對關係（Claudy et al., 2015；Westaby, 

2005），卻少有台灣在地的實徵證據支持，而本研究結合創新擴散理論與創新抗拒理

論之取向便得以彌補這項可能的研究缺口。

儘管消費者對於行動支付使用行為同時抱持著採用與抗拒原因，這些原因通常

與其深植的個人價值觀（personal value）有所關聯（Schwartz, 2010），而個人價值觀

可謂為一種驅動個體行為的可欲目標（Hsiao, 2020；Hsiao, Yen & Li, 2012），並且與

個人情感密不可分（Schwartz, 2010）。過去研究大多認為個人價值觀與國家文化取

向兩者本質不同（Hofstede, 2001；Schwartz, 2011；Smith, 2004），前者是一種個體

層次（individual-level）變項，類似信念或人格特質（Schwartz, 2011），係從個體日

常生活中衍生（Sagiv & Schwartz, 2022），用以解釋個體態度與行為；國家文化取向

則為一項國家層次（country-level）構念，標明一國家或文化的核心特色（Hofstede, 

2001），用以描述整體社會運作中潛藏且穩定的規範性特質，具有維持社會和諧、協

調社會改變等功能（Schwartz, 2011）。因此，即便兩個體處於相同文化取向的國家

中，他們各自重視的個人價值觀也有程度上的差異。由於個人價值觀對於個體行為之

促進與抑制有所關聯（Schwartz, 2010），過去研究指出相較於同屬東亞的中國與香港

來說，台灣民眾擁有較高的開放改變（openness to change）之個人價值觀（Chia, Egri, 
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Ralston, Fu, Kuo, Lee, Li & Moon, 2007），而此項個人價值觀如何影響台灣民眾行動支

付採用之驅力與阻力仍有待探討，藉以發現更多台灣行動支付使用心理的本土特性。

此外，過去研究曾檢驗開放改變價值觀對消費者行為採用與抗拒原因之關係（Claudy 

et al., 2015；Gupta & Arora, 2017；Mobarak et al., 2022），但其結果似乎並不一致，故

對上述關係之再次檢驗將可提供關於個人價值觀影響的研究意涵。

為了充分探究上述關於台灣行動支付使用之相關議題，本研究運用 Westaby

（2005）之行為推理理論（behavioral reasoning theory）以同時檢驗行為驅力與阻力

在行動支付使用情境之相對關係。行為推理理論指出個體會根據理性框架來展現特定

行為（Westaby, 2005），個體行為與態度會與其行為促進原因（reasons for behavior）

與反抗原因（reasons against behavior）相連結，最終推衍至個人價值觀的研究取向

（Claudy et al., 2015）。行為推理理論曾經應用於不少新興科技／服務情境以解釋消

費者之使用意願，包括了行動銀行（Gupta & Arora, 2017）、綠色消費（Chatterjee, 

Sreen, Sadarangani & Gogoi, 2022）、自動駕駛汽車（Huang & Qian, 2021）、可更新能

源系統（Claudy, Peterson & O’Driscoll, 2013）及汽車共享服務（Claudy et al., 2015）

等，而一項近期研究也開始運用於探討消費者之行動支付服務採用（Mobarak et al., 

2022），表示此理論架構相當適於本研究運用於所欲探討的研究問題。

綜上所述，本研究欲以行為推理理論（Westaby, 2005）為基礎，結合創新擴散理

論（Rogers, 1962, 2003）與創新抗拒理論（Ram & Sheth, 1989）作為行為促進與反抗

原因的理論依據，藉以檢驗消費者行動支付持續使用意願之前置因素。相較於過去研

究（Claudy et al., 2015；Gupta & Arora, 2017；Mobarak et al., 2022），本研究在檢驗行

為促進與反抗原因之理論構面相對完整，係考量行為推理理論於行動支付情境之本土

應用仍處在初期，而完整理論應用與構面檢驗不僅可以評估各項行為促進與反抗原因

間的相對強度，亦可與國外研究成果進行有效比較，有助瞭解台灣民眾行動支付之使

用心理。另一方面，研究結果更能夠對於國內新興傳播科技與媒介心理研究提供了一

項全新理論觀點，並且提供行動支付業者不少行動支付推廣的在地實務建議。
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貳、理論背景

本研究基於 Westaby（2005）之行為推理理論作為主要理論基礎，該理論係參考

理性行為理論（Fishbein & Ajzen, 1975）、計畫行為理論（Ajzen, 1991）所提出的，

用以說明個人信念或價值觀、行為原因、整體動機（global motives）、意願及行為之

間的關聯性（Westaby, 2005）。以是，本研究試圖運用行為推理理論來解釋消費者之

個人價值觀、行動支付採用／抗拒之原因、行動支付態度與行動支付持續使用意願之

間的關係，以致於影響實際行動支付使用行為的行為歷程（詳如圖一所示）。

行為推理理論假定人們會不斷尋找在記憶中最合理化（justifiable）和能捍衛

（defendable）的行為選項，當人們越能清晰識別充分的行為原因，他們就越有信心

展現該行為（Westaby, 2005；Westaby & Fishbein, 1996），因此行為原因被視為行為

推理理論之重要構面，藉以連結人們信念或價值觀、整體動機（如態度）、意願及行

為（Claudy et al., 2015）。Westaby（2005）將行為原因定義為人們用來解釋自己預

期行為（anticipated behavior）的明確主觀因素，包括行為促進原因及行為反抗原因

（Westaby, 2005；Westaby, Probst & Lee, 2010），而人們會以這些原因來解釋或捍衛

自己行為，並藉此提升本身的自我價值（self-worth）。換句話說，Westaby（2005）

認為當人們考慮是否執行某項行為時需要有明確的原因，這些行為原因能夠提供人們

行為的合理性並且解釋其中的關聯性才能促使行為，故行為原因能夠解釋在特定情境

中個體態度和行為意圖的形成。再者，Westaby（2005）進一步主張個人信念或價值

觀會影響其行為原因，進而影響態度等整體動機，亦即在特定情境中行為原因扮演

著個人價值觀和整體動機之間重要的中介變數。不過當消費者急於尋求其執行某行

為而簡化其認知歷程時，行為原因也可能對於行為意願產生直接影響（Claudy et al., 

2015；Gupta & Arora, 2017）。

就行動支付使用而言，近來 Mobarak et al.（2022）曾運用行為推理理論針對埃及

消費者進行探討，檢驗了開放改變價值觀、行動支付採用原因（包括相對優勢、可移

動性、遊戲化及服務品質）、行動支付抗拒原因（包括形象阻礙、焦慮、懷疑及時間

風險）、行動支付態度、持續使用意願及口碑推薦等變數。此研究結果指出行動支付

採用及抗拒原因會對消費者態度與持續使用意願有正向關聯，並且開放改變價值觀也
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分別對行動支付採用及抗拒原因具有顯著關係。儘管 Mobarak et al.（2022）之行為採

用及抗拒原因或許與研究地區之市場實務有關，不過似乎缺乏較完善的理論支持其研

究變數之挑選，而本研究試圖從創新擴散及創新抗拒理論來補強之。

接下來，本研究針對行為推理理論中各項組成構面，並且配合行動支付之研究情

境予以進一步說明。

一、個人價值觀

在行為推理理論中，第一項構面為個人價值觀，而個人價值觀作為影響態度等整

體動機及行為原因之重要前因（Claudy et al., 2015；Westaby, 2005）。個人價值觀可謂

為個體與期望結果狀態或行為模式有所關聯的一種信念（Hsiao et al., 2012；Schwartz, 

1994），Schwartz（2010）認為個人價值觀皆能夠超越時空情境限制而對個體反應有

所影響，並且能引導人們行為的選擇和評估，足以說明價值觀和其他抽象概念（如

需求和態度）有所差異。個人價值觀作為一種個體所追求的可欲目標（Schwartz, 

2010），其類型相當多元，例如權力、成就、享樂、從眾等（Schwartz et al., 2012），

由於本研究所探討之議題係屬於新興行動科技之應用，而行動支付使用便代表消費

者必須改變長久以來所習慣的付款模式或支付觀念，因此本研究參考 Claudy 等人

（2015）之研究，選擇了開放改變作為影響消費者行動支付使用之個人價值觀，而相

較於鄰近的中國與香港，台灣民眾似乎較為重視此種價值觀（Chia et al., 2007）。開

放改變價值觀強調人們對於全新體驗的獨立行動、想法、感受與心理準備（Schwartz, 

2006；Schwartz et al., 2012），例如消費者在日常生活中，喜歡嘗試新事物或嘗試改

變。一般而言，開放改變價值觀能夠促進個體之創意、獨立思考、處理問題挑戰等行

為（Sukhov, Sihvonen, Olsson & Magnusson, 2018）。就金融科技服務來說，過去行動

銀行與行動支付研究曾探討開放改變價值觀的影響（Gupta & Arora, 2017；Mobarak et 

al., 2022），而本研究之再次檢驗將可與之進行有效比較，有助於發現可能的相對關

係。
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二、行動支付採用原因

依據行為推理理論（Westaby, 2005；Westaby et al., 2010），行為原因涵蓋了行為

促進及行為反抗二項原因，這些原因能夠解釋在特定情境中個體態度和行為意圖的形

成。過去研究同樣強調執行或不執行創新行為之原因可能有所差異，並且會與個體行

為決策產生不同關聯性（Antioco & Kleijnen, 2010；Garcia, Bardhi & Friedrich, 2007；

Kleijnen, Lee & Wetzels, 2009）。因此本研究依據過去研究（Claudy et al., 2015；Gupta 

& Arora, 2017），運用創新擴散理論（diffusion of innovations theory）（Rogers, 1962, 

2003）及創新抗拒理論（innovation resistance theory）（Garcia et al. 2007；Kleijnen et 

al., 2009；Ram & Sheth, 1989）來闡明行動支付採用原因與抗拒原因之內涵。

在行動支付採用原因方面，創新擴散理論認為創新擴散乃為一社會體系的成員間

透過特定管道歷時地傳播一項創新理念的歷程（Rogers, 1962, 2003；Rogers, Singhal & 

Quinlan, 2009），而當一項觀念、作法或事物被視為是「新的」，並且受到個體或團

體採用時，便可稱之為創新（張愛華、蕭丞傑，2010）。由於台灣行動支付使用率僅

三成左右（財團法人台灣網路資訊中心，2022），對不少民眾來說行動支付使用仍可

視為一項行動科技之新興應用。過去研究指出影響創新擴散或採用的變數中有五項最

為重要（張愛華、蕭丞傑，2010；Rogers, 1962, 2003），包括相對優勢、相容性、複

雜性、可觀察性及可試用性。

第一是相對優勢，此構面與科技接受模式之知覺有用性（perceived usefulness）有

其共通之處（張愛華、蕭丞傑，2010；Wu and Wang, 2005），係指一項創新事物超越

或優於其他同類商品、服務的程度（Rogers, 2003），而此種優勢多寡會影響創新採用

速率（Gupta & Arora, 2017；Mobarak et al., 2022）。因此，本研究將行動支付之相對

優勢定義為消費者知覺行動支付優於傳統支付工具的程度，例如相較於傳統的支付工

具，消費者認為使用行動支付更方便、更有效率。

第二是相容性，涉及一項創新與消費者之生活型態、既有觀念或先前經驗相符合

的程度（Rogers, 1962），當二者之相容性愈高時，創新便易於擴散或採用（張愛華、

蕭丞傑，2010；Manrai & Gupta, 2022；Wu & Wang, 2005）。本研究將消費者行動支

付之相容性定義為行動支付和消費者生活型態或風格之一致程度，例如消費者認為行
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動支付與其生活風格或生活型態相一致。

第三是複雜性，Rogers（2003）將複雜性定義創新事物讓人覺得難以理解或是使

用的程度，而過去研究認為此構面與科技接受模式之易用性（ease of use）本質相近

（Karahanna, Agarwal & Angst, 2006；Moore & Benbasat, 1991；Wu and Wang, 2005）。

因此，本研究將行動支付之複雜性採取正面定義（張愛華、蕭丞傑，2010），稱之為

消費者知覺使用或操作行動支付的難易程度，例如消費者認為使用行動支付不複雜或

簡單易懂。

第四是可觀察性，意即採用一項創新事物之後，消費者可以將其使用結果向其他

人呈現、展示的程度（Rogers, 1962）。在決定是否採用一項創新產品或服務時，消費

者考慮的不僅是能否帶給自己額外好處，還包括能夠傳達其好處予他人（Claudy et al., 

2015；Moore & Benbasat, 1991），例如消費者能夠讓身邊的人知道或向他們傳達使用

行動支付的優點。

最後是可試用性，即在決定是否正式採用一項創新事物前，消費者能否先行試用

之（Rogers, 2003），若得以試用，消費者知覺風險會降低，而創新採用率便會增加

（張愛華、蕭丞傑，2010；Al-Jabri & Sohail, 2012）。據此，本研究將行動支付之可

試用性定義為消費者知覺行動支付得以試用的程度，例如在生活中，消費者有很多能

夠試用行動支付的機會，以決定是否正式使用。

三、行動支付抗拒原因

其次，在行動支付抗拒原因方面，創新抗拒可謂為消費者可能因為一項創新（如

行動支付）對其所習慣之現狀造成改變，抑或是與其既有觀念、價值觀有所衝突，進

而產生不願採用該創新之行為（Ram & Sheth, 1989）。由於行動支付的採用意謂著消

費者必須在生活的某部分作出改變，極有可能會破壞原本的生活平衡狀態，導致消

費者不論在初始推行或未來持續使用階段，都有可能會引發對此項支付創新的抗拒反

應（Szmigin & Foxall, 1998），加上台灣具有高度不確定規避的文化取向（Hofstede, 

2001），更可能造成民眾傾向避免一些科技採用的不確定性而抗拒使用。依據創新抗

拒理論（Garcia et al., 2007；Kleijnen et al., 2009；Ram & Sheth, 1989），消費者創新
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抗拒主要有五項因素，包括風險阻礙、使用阻礙、價值阻礙、傳統阻礙及形象阻礙。

第一是風險阻礙，任何創新事物都可能對消費者帶來無法預期的不確定性

（Kleijnen et al., 2009；Ram & Sheth, 1989），而這類不確定性或風險往往是造成人們

不採用創新事物的重要因素，通常要到他們瞭解該創新的利益後才願意採納（Claudy 

et al., 2013；Talwar et al., 2021）。由於行動支付使用涉及了個人金融資料及資訊安全

等風險（Gupta & Arora, 2017；Moorthy et. al., 2020），本研究將行動支付之風險阻礙

定義為消費者使用行動支付時可能產生的不確定性，例如使用行動支付，消費者的信

用卡、帳戶資料有機會被盜用，或是讓交易紀錄曝光。

其次是使用阻礙，當消費者發現一項創新與其既有使用模式相衝突時，便會感受

到使用阻礙（Claudy et al., 2015；Mobarak et al., 2022；Ram & Sheth, 1989）。倘若一

項創新需要消費者改變使用現狀來配合的話，則該創新產物較難受到青睞（Garcia et 

al., 2007；Talwar et al., 2021）。以是，本研究將行動支付之使用阻礙定義為消費者不

願改變現況來採用行動支付的情形，例如使用行動支付要另外下載軟體，或是費時開

通行動支付服務。

第三是價值阻礙，價值阻礙涉及了一項創新的性價比（performance to price），意

即當消費者付出相當努力後所得到的好處比原本未採用更多時，才有可能促使消費者

使用（Claudy et al., 2015）。行動支付之價值阻礙來自於消費者將行動支付跟能夠提

供類似價值的商品或服務相比較時，發現兩者幾無差異，甚至要求消費者付出更多成

本的話（例如可能被收取不合理的手續費或服務費），他們便傾向抗拒使用行動支付

（Cham et al., 2022；Kaur et al., 2020；Ram & Sheth, 1989）。

第四是傳統阻礙，傳統阻礙的發生常是因為某些創新的採用會偏離文化傳統或

社會常規，倘若消費者不願打破既有傳統，則消費者越傾向抗拒該創新（Cham et al., 

2022；Kleijnen et al., 2009）。由於使用行動支付代表著消費者必須對原有交易傳統

作出轉變（Ram & Sheth, 1989；Moorthy et al., 2020），當消費者越依賴傳統支付方

式時，便會阻礙支付創新的推行，例如相較於行動支付，消費者比較偏好現金、信用

卡、悠遊卡等實體付款方式。

第五是形象阻礙，形象阻礙係指一項創新讓消費者對其產生不佳之形象或聯

想，因而產生抗拒（Kaur et al., 2020；Talwar et al., 2021）。此項阻礙不僅是創新本
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身帶給消費者的負面感受（Kleijnen et al., 2009），還包括消費者使用後的形象呈現

（Molesworth & Suortti, 2002）。因此，本研究將行動支付之形象阻礙定義為消費者使

用行動支付對於他人留下的負面印象或是聯想，例如行動支付使用起來讓消費者手忙

腳亂或感到焦慮。

四、行動支付態度與持續使用意願

行為推理理論認為整體動機（如態度）會影響個體之行為意願，進而促進其行

為展現（Westaby, 2005；Westaby et al., 2010）。態度係指個體在面對特定標的（例

如行動支付）時之整體感受，而行為意願乃是個體意欲從事關於該標的之行為傾向

（Fishbein & Ajzen, 1975；Hsiao & Chiou, 2012）。雖然實際行為通常受到行為意願之

影響，本研究依循過去研究之作法（Claudy et al., 2015；Gupta & Arora, 2017），未對

實際行為加以檢驗，而以行為意願作為主要研究核心，特別聚焦於消費者行動支付之

持續使用意願。

圖一：研究架構

參、研究架構與研究假設

本研究旨在運用 Westaby（2005）之行為推理理論來探討消費者行動支付持續使

用意願之形成歷程，本研究架構如圖一所示。此架構說明了消費者之開放改變價值觀

會影響行動支付採用／抗拒原因與行動支付態度，而行動支付採用／抗拒原因分別由
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創新擴散及創新抗拒各因素所組成之二階構面，並且同時左右著消費者對於行動支付

之態度與持續使用意願。接著下來，本研究將針對各項研究假設作進一步推導。

首先，Westaby（2005）之行為推理理論認為態度是一種整體動機並且通常對於

行為意願有穩健的預測力。依據理性行為理論之觀點（Fishbein & Ajzen, 1975），行

為意願能夠精確預測個體行為，而行為意願則會受到對該行為之態度所影響。因此，

消費者若對於行動支付擁有整體正面評估的話，其持續使用行動支付的意願便會提

升。過去研究證實消費者對於創新科技或資訊服務之態度會正向影響其使用意願（如

Claudy et al., 2015；Huang & Qian, 2021；Hsiao & Chiou, 2012），其中不乏行動服務

（如張愛華、蕭丞傑，2010；Nysveen, Pedersen & Thorbjørnsen, 2005）與行動金融應

用（Gupta & Arora, 2017；Mobarak et al., 2022）。以是，本研究提出以下假設：

假設 1：消費者之行動支付態度與行動支付持續使用意願呈正相關

其次，參考過去行為推理理論之相關研究（如 Claudy et al., 2015；Gupta & Arora, 

2017），本研究將行動支付採用原因視為一項二階構面，並且以 Rogers（2003）之

創新擴散理論中的相對優勢、相容性、複雜性、可觀察性及可試用性作為其一階子

因素。行為推理理論認為當個體擁有充分行為促進原因來支持與捍衛其行為表現時，

該個體便會對此行為給予正向評價（Claudy et al., 2015；Westaby et al., 2010），並且

Westaby（2005）提及即便整體動機與其行為意願不相一致時，情境特定的原因有時

候亦可能直接預測個體之行為意願。據此，當消費者在生活中知覺到許多行動支付

的採用原因（例如行動支付之相對優勢、相容性、複雜性、可觀察性或可試用性）

時，他們較可能對行動支付產生好感，也較傾向於使用它（Rogers, 1962；2003；Wu 

& Wang, 2005）。相似地，過去研究曾指出行動服務之創新原因對消費者態度及行為

意願間存在正向關係（張愛華、蕭丞傑，2010；Gupta & Arora, 2017；Johnson et al., 

2018）。因此本研究提出以下二項假設：

假設 2a：消費者之行動支付採用原因與行動支付態度呈正相關

假設 2b：消費者之行動支付採用原因與行動支付持續使用意願呈正相關

第三，同樣參考過去行為推理理論之相關研究（如 Claudy et al., 2015；Gupta 

& Arora, 2017），本研究亦將行動支付抗拒原因視為一項二階構面，並且以 Ram 與

Sheth（1989）之創新抗拒理論中的風險阻礙、使用阻礙、價值阻礙、傳統阻礙和形
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象阻礙作為其一階子因素。除了行為促進原因外，行為推理理論認為行為抗拒原因

亦會影響個體之態度（Westaby, 2005；Westaby et al., 2010），倘若個體對一項行為

懷抱著反抗的想法時，便可能產生不佳評價，也較不傾向從事該行為（Claudy et al., 

2013）。就創新行為來說，消費者對於一項創新的抗拒來自於滿意現況之改變或與其

信念結構的衝突（Garcia et al., 2007；Kleijnen et al., 2009；Ram & Sheth, 1989）。因

此，當消費者知覺生活中存有不少阻礙行動支付使用的原因（例如風險阻礙、使用阻

礙、價值阻礙、傳統阻礙或形象阻礙）時，他們可能會對行動支付產生負向感受，也

較不願意使用它，而過去行動科技研究亦發現消費者創新抗拒原因會負向影響其態度

及行為意願（Gupta & Arora, 2017；Kaur et al., 2020）。因此本研究提出二項研究假

設：

假設 3a：消費者之行動支付抗拒原因與行動支付態度呈負相關

假設 3b：消費者之行動支付抗拒原因與行動支付持續使用意願呈負相關

第四，行為推理理論認為個體用以詮釋或合理化行為之原因係為其處理及審視自

身個人信念或價值觀的結果（Westaby, 2005），而這些個人信念或價值觀通常指涉較

為廣泛的社會心理或文化基礎（Claudy et al., 2015；Eccles & Wigfield, 2002）。再從

期望價值理論（expectancy-value theory）以觀（Fishbein & Ajzen, 1975），消費者對

於一項事物或行為的預期心理通常受到其價值觀所影響，故採用或抗拒一項創新之原

因可能不只是單純客觀的事實，而是跟個體長久以來的信念或價值觀有所關聯（Hsiao 

et al., 2012；Schwartz, 1994）。由於行動支付可視為一項創新科技，當消費者對於接

受一項改變抱持越開放的個人價值觀時（Schwartz, 2006；Schwartz et al., 2012），應

對於創新採用的原因越贊同，也較不同意其抗拒原因（Claudy et al., 2015；Gupta & 

Arora, 2017；Mobarak et al., 2022）。因此本研究提出以下假設：

假設 4a: 消費者之開放改變價值觀與行動支付採用原因呈正相關

假設 4b: 消費者之開放改變價值觀與行動支付抗拒原因呈負相關

最後，Westaby（2005）指出個人信念或價值觀有可能直接影響整體動機，而不

會受到行為原因所中介，係由於某些捷思性的資訊處理或許不需要深度的行為詮釋或

合理化過程（Kahneman , Slovic & Tversky, 1982）。因此，跟創新採用有關的個人價

值觀，例如開放改變（Schwartz, 2006；Schwartz et al., 2012），便可能正向影響消費
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者對於此項創新的評價。亦即當消費者對於接受改變抱持越開放的心態時，可能越喜

歡一項創新科技應用（Claudy et al., 2015；Gupta & Arora, 2017），像是行動支付科

技。故本研究假設：

假設 5：消費者之開放改變價值觀與行動支付態度呈正相關

肆、研究方法

一、資料蒐集1

本研究聚於國內能夠使用的行動支付系統（例如 Line Pay、街口支付、Apple Pay

等），針對具有行動支付使用經驗之消費者作為研究對象進行資料蒐集。本研究主要

在行動支付相關論壇（如 PTT 論壇之 MobilePay 版）張貼召募廣告，徵求具有使用經

驗之消費者自願填答線上問卷。本研究總共回收 620 份問卷，在剔除無效問卷（例如

未完成填答、沒有行動支付使用經驗等）後，取得了 536 份有效問卷。在 536 位研究

參與者中，男性有 251 位（46.83%），而女性則有 285 位（53.17%）。研究參與者之

平均年齡為 31.04 歲（標準差為 10.86），39 歲以下佔大多數（83.77%），並且大多

數擁有大專院校以上教育程度（93.66%）。在平均消費金額方面，以 100 元以下的小

額行動支付最為常見，佔 84.14%。依據《2022 台灣網路報告》之調查結果（財團法

人台灣網路資訊中心，2022），台灣行動支付使用者大多為 39 歲以下且具有大學以

上高學歷之民眾為主，而本研究參與者大致符合此一特性，顯示本研究之樣本結構可

謂適切。

二、研究衡量

本研究主要的衡量工具，乃參考過去相關文獻，並且考量台灣行動支付推廣實務

1.   本文配合第二作者之碩士論文進行資料蒐集，並且由第一作者之國科會專題研究計畫經費
補助而完成（計畫編號 MOST 106-2410-H-128-005 及 MOST 106-2420-H-004-023），
作者們特此感謝。
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後，配合本研究目的加以改編而成。所有量表皆採 Likert’s 五點量尺計分（1 表非常不

同意，5 表非常同意），所有衡量題項請詳見附錄。

首先是開放改變價值觀，本研究參考 Schwartz（2006）及 Claudy 等人（2015）

之研究，以三題項衡量消費者普遍對於改變的開放程度。

其次是行動支付採用原因，本研究參考 Rogers（2003）、Moore 與 Benbasat

（1991）、Al-Jabri 與 Sohail（2012）及張愛華與蕭丞傑（2010）之研究，各以三題

項衡量消費者對於行動支付的相對優勢（α = .76）、相容性（α = .83）、複雜性（α 

= .90）、可觀察性（α = .84）及可試用性（α = .78），初步分析顯示各變數之內部一

致性良好。本研究先對此五變數進行驗證性因素分析，結果顯示其模式配適度良好：

χ2（80）= 319.17，CFI = .95，IFI = .95，NFI = .93，RMR = .024（Bollen, 1989；Hair, 

Anderson, Tatham & Black, 2006；Hu & Bentler, 1995）。接著本研究依循過去研究，將

此構面視為二階因素，運用前述五項採用原因變數之各別平均數，作為行動支付採用

原因之五項一階子因素進行後續分析。

第三是行動支付抗拒原因，本研究參考 Ram 與 Sheth（1989）、Gupta 與 Arora

（2017）、Kaur 等人（2020）及 Moorthy 等人（2020）之研究，同樣各以三題項衡

量消費者對於行動支付的風險阻礙（α = .91）、使用阻礙（α = .80）、價值阻礙（α = 

.71）、傳統阻礙（α = .92）與形象阻礙（α = .83），初步分析顯示各變數之內部一致

性良好。本研究亦對此五變數進行驗證性因素分析，結果顯示其模式配適度良好：χ2

（80）= 268.68，CFI = .96，IFI = .96，NFI = .94，RMR = .049（Bollen, 1989；Hair et 

al., 2006；Hu & Bentler, 1995）。本研究同樣將此構面視為二階因素，運用五項阻礙變

數之各別平均數，作為行動支付抗拒原因之五項一階子因素進行後續分析。

最後是在行動支付之態度及持續使用意願方面，本研究參考 Fishbein 與 Ajzen

（1975）、Hsiao 與 Chiou（2012）及張愛華與蕭丞傑（2010）之研究，各設計二題項

分別衡量消費者對於行動支付之態度及持續使用意願。

三、資料分析

本研究運用 AMOS 5.0 軟體進行結構方程模式分析（Arbuckle, 2003），並且依據 
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Anderson 與 Gerbing（1988）之建議，首先針對研究架構之測量模式進行模式配適度

評估，當中配適度指標 CFI、IFI 及 NFI 需達到 .90 以上之接受水準（Bollen, 1989；

Hair et al., 2006），而 RMR 則需小於 .080（Hu & Bentler, 1995），則視為具有良好之

配適水準。其次本研究進行各研究構面信效度之檢驗，最後評估整體研究架構之模式

配適度，並且檢定所有研究假設。

伍、	 研究結果

一、驗證性因素分析

本研究首先針對研究架構之測量模式進行驗證性因素分析，研究結果顯示本研

究測量模式之配適度為 χ2（109）= 536.64，CFI = .92，IFI = .92，NFI = .90，RMR = 

.038，具有良好之配適水準（Bollen, 1989；Hair et al., 2006；Hu & Bentler, 1995），詳

細驗證性因素分析結果列於表一。

表一：驗證性因素結果

研究構面及題項 標準化負荷量
開放改變價值觀（α = .84；CR = .85）
開放改變價值觀 1  .79**

開放改變價值觀 2  .78**

開放改變價值觀 3  .84**

行動支付採用原因（α = .85；CR = .85）
相對優勢  .78**

相容性  .83**

複雜性  .69**

可觀察性  .66**

可試用性  .67**

行動支付抗拒原因（α = .81；CR = .80）
風險阻礙  .60**

使用阻礙  .64**

價值阻礙  .61**

傳統阻礙  .72**

形象阻礙  .79**
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接著，本研究進行研究構面之信效度評估，在信度方面，本研究五項主要研究構

面之 α 值介於 .81 與 .88 之間，皆達到學者所建議之 .70 標準（Nunnally & Bernstein, 

1994）。另一方面，本研究計算各構面之構念信度（construct reliability, CR），分析

結果顯示五項構念信度值介於 .80 及 .88 之間，同樣高於 Hair 等人（2006）所建議之 

.70 標準以上。因此，上述二項分析結果支持本研究各構面具有良好的信度（如表一

所示）。

在效度評估方面，首先是收斂效度，研究結果顯示整體測量模式中的各構面題項

之負荷量介於 .60 與 .89 之間（詳見表一），其 t 值皆達到顯著水準（p < .01），表示

各構面都具有良好收斂效度（Fornell & Larcker, 1981）。再者，在區辨效度方面，分

析結果指出各構面之 AVE（average value extracted）值平方根介於 .67 與 .88 之間，皆

高於該構面與其他構面之相關係數，支持各研究構面之區辨效度（Fornell & Larcker, 

1981），詳如表二所示。

研究構面及題項 標準化負荷量
行動支付態度（α = .86；CR = .86）
行動支付態度 1  .88**

行動支付態度 2  .85**

行動支付持續使用意願（α = .88；CR = .88）  
持續使用意願 1  .89**
持續使用意願 2  .88**

註：各構面之詳細題項請參見附錄；** p < .01

表二：敘述統計及相關分析

研究構面及題項 平均數 標準差 價值觀 採用 抗拒 態度 使用
1. 開放改變價值觀 3.79 .69 .80
2. 行動支付採用原因 4.05 .55 .38** .73
3. 行動支付抗拒原因 2.66 .68 - .23** - .50** .67
4. 行動支付態度 4.15 .62 .33** .70** - .55** .87
5. 行動支付持續使用意願 4.22 .65 .33** .67** - .55** .77** .88

註：相關表斜線部份為各構面之 AVE 值平方根；** p < .01
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二、假設檢定

在進行假設檢定前，本研究首先將性別、年齡、行動支付使用經驗置入研究架構

中，作為持續使用意願之控制變數進行整體結構模式之評估，分析結果指出三項控制

變數對持續使用意願之關聯性皆未達顯著水準（p > .05），因此本研究將這些控制變

數予以排除後再次進行結構模式評估，研究結果顯示研究架構之整體模式配適度為 χ2

（110）= 537.31，CFI = .92，IFI = .92，NFI = .90，RMR = .038，具有良好之配適水準

（Bollen, 1989；Hair et al., 2006；Hu & Bentler, 1995），而假設檢定結果整理於表三。

首先，本研究假設消費者之行動支付態度與行動支付持續使用意願呈正相關（假

設 1），研究結果顯示該路徑達到顯著水準（β = .70, t = 7.72，p < .01），表示消費者

對於行動支付之態度與其持續使用意願有正向關聯，故假設 1 成立。

其次，本研究假設消費者之行動支付採用原因與行動支付態度（假設 2a）及持續

使用意願（假設 2b）呈正相關，研究結果發現消費者行動支付採用原因與行動支付態

度有正向關係，其路徑為 γ = .63（t = 10.79, p < .01），然而與持續使用意願之間無顯

著正向相關（γ = .13, t = 1.74，p > .01）。因此假設 2a 成立，但假設 2b 不成立。

第三，本研究假設消費者之行動支付抗拒原因與行動支付態度（假設 3a）及持續

使用意願（假設 3b）呈負相關，統計分析發現行動支付抗拒原因跟行動支付態度（γ 

= - .30, t = -5.37，p < .01）及持續使用意願（γ = - .11, t = -1.99，p < .05）皆具有顯著負

向關聯性，故假設 3a 與假設 3b 都獲得支持。

第四，本研究假設消費者之開放改變價值觀與行動支付採用原因呈正相關（假設

4a），而與行動支付抗拒原因呈負相關（假設 4b）。分析結果顯示開放改變價值觀跟

行動支付採用原因有顯著正向關係（γ = .44, t = 8.53, p < .01），而消費者開放改變價

值觀與行動支付抗拒原因則具有負向關聯（γ = - .31, t = -5.56, p < .01）。因此，假設

4a 與假設 4b 皆成立。

第五，假設 5 為消費者之開放改變價值觀與行動支付態度呈正相關，分析結果指

出該路徑不顯著（γ = .03, t = .74, p > .01），檢驗結果不符合假設所預期，故假設 5 不

成立。

最後，本研究同樣運用 AMOS 5.0 針對研究架構中開放改變價值觀對行動支付態
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度及持續使用意願之間接關係進行檢驗，以拔靴法（bootstrapping）重新取樣 1000 次

計算出間接關係之信賴區間，倘若其信賴區間不包含零，代表該間接關係達到顯著

（Hayes, 2013）。分析結果顯示開放改變價值觀對行動支付態度之間接關係為 .366，

其信賴區間不包含零（95% CI= [ .265，.453]），而開放改變價值觀與持續使用意願之

間接關係為 .365，其信賴區間亦不包含零（95% CI= [ .265，.449]），分析結果支持二

項間接關係皆達到顯著。

表三：假設檢定結果

研究假設 標準化
路徑值 檢定結果

假設 1：消費者之行動支付態度與行動支付持續使用意願呈正相關 .70** 成立

假設 2a：消費者之行動支付採用原因與行動支付態度呈正相關 .63** 成立

假設 2b：消費者之行動支付採用原因與行動支付持續使用意願呈正相關 .13 不成立

假設 3a：消費者之行動支付抗拒原因與行動支付態度呈負相關 - .30** 成立

假設 3a：消費者之行動支付抗拒原因與行動支付持續使用意願呈負相關 - .11* 成立

假設 4a：消費者之開放改變價值觀與行動支付採用原因呈正相關 .44** 成立

假設 4b：消費者之開放改變價值觀與行動支付抗拒原因呈負相關 - .31** 成立

假設 5：消費者之開放改變價值觀與行動支付態度呈正相關 .03 不成立
* p < .05, ** p < .01
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陸、結論

行動支付科技在國內推行多年，儘管已有三成民眾採用，然而消費者使用行動支

付的現況仍有待提升（財團法人台灣網路資訊中心，2022）。由於台灣具有高度不確

定性規避之文化取向（Hofstede, 2023），為了充分瞭解台灣民眾行動支付之採用與抗

拒心理，本研究之主要目的在於運用行為推理理論（Westaby, 2005）、創新擴散理論

（Rogers, 1962, 2003）及創新抗拒理論（Ram & Sheth, 1989）來探討消費者為何願意

持續使用行動支付，藉以檢驗消費者之個人價值觀及行為原因在行動支付情境中的可

能關係，進而發掘台灣民眾行動支付使用之在地特色。

首先，研究結果顯示行動支付採用態度與行動支付持續使用意願間呈現正向關

係，不僅呼應了理性行為理論的精神（Fishbein & Ajzen, 1975），此一結果與過去行

動服務（張愛華、蕭丞傑，2010；Gupta & Arora, 2017）或行動支付（Mobarak et al., 

2022）之研究結果相符。如同行為推理理論所述（Westaby, 2005），個體之整體動機

（即態度）是行為意願的決定因素，而本研究支持了台灣消費者之行動支付態度依然

是有效解釋其持續使用意願的重要前因。

其次，行動支付使用可謂為一項行動科技之創新擴散（Rogers, 1962, 2003；

Rogers, Singhal & Quinlan, 2009），本研究證實了行動支付採用原因與行動支付態度

間的正向關係，在五項行動支付採用原因中，本研究發現其因素權重之前三名分別為

相容性、相對優勢及複雜性（即易用性）。此結果不僅證實了科技接受模式中知覺有

用性與易用性在行動支付應用的重要性（Davis, 1989），同時也與過去運用創新擴散

理論之行動支付研究相符，例如 Johnson 等人（2018）支持了相對優勢及易用性會顯

著影響消費者之行動支付採用意願，而 Manrai 與 Gupta（2022）則發現相容性及相對

優勢較為重要。此外，本研究結果指出了行動支付採用原因與行動支付態度間的正向

關係，此發現亦與過去行為推理理論研究相似（Gupta & Arora, 2017；Mobarak et al., 

2022），故本研究認為行動支付採用原因必須能夠讓台灣消費者產生足夠好感，才能

促進其持續使用意願。

另一方面，依據行為推理理論之觀點（Claudy et al., 2015；Westaby, 2005），行

為抗拒原因通常涉及行為改變的不確定性，基於台灣屬於高度不確定性規避的社會
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（Hofstede, 2023），因此本研究認為這項國家文化取向可能會反映在行動支付抗拒

原因之上，而與過去西方研究發現有所區別。研究結果指出在五項行動支付抗拒原

因中，形象阻礙、傳統阻礙及使用阻礙為其因素權重之前三名，進而與台灣民眾行動

支付態度有負向相關。此結果與過去基於創新抗拒理論之行動支付研究間存有相當差

異，Kaur 等人（2020）發現就印度消費者而言，價值阻礙、使用阻礙與風險阻礙跟

行動支付使用意願有正向關係，但形象阻礙與傳統阻礙則無顯著關係，而 Mobarak 等

人（2022）發現知覺時間風險（相似於使用阻礙）是埃及消費者抗拒行動支付使用的

主要原因。由於不確定性規避之國家文化取向通常使民眾傾向避免模糊或未知情況

（Hofstede, 2001），或許造成行動支付抗拒原因中心理性不確定性的權重較高，而相

較於台灣，處於較低不確定性規避國家（例如印度或埃及）的消費者似乎較為關注功

能性不確定性。

第四，本研究進一步發現行動支付採用與抗拒原因對於持續使用意願具有不同相

關性，研究結果指出了台灣民眾之行動支付採用原因與其持續使用意願無顯著直接關

聯，而行為抗拒原因與持續使用意願有顯著負向關係。本研究之分析結果不僅支持了

採用或不採用行動支付之原因會對消費者決策產生不同關聯性（Antioco & Kleijnen, 

2010；Garcia et al., 2007；Kleijnen et al., 2009），並且指出行動支付抗拒原因的重視

程度與先前行動支付研究有明顯差異，再次反映出台灣之在地文化取向（Hofstede, 

2001, 2023），導致台灣民眾較為在乎行動支付使用時可能產生之不確定結果，反而

直接阻卻其使用意願。因此，除了推廣行動支付之正面效益來提升消費者對行動支付

的好感外，為了降低消費者對行動支付使用的抗拒，行動支付業者亦需考量台灣的國

家文化特性，以制訂有效的實務方針。

第五，研究結果支持了消費者開放改變價值觀與行動支付採用原因有正相關，

而跟行動支付抗拒原因有負向關聯。雖然不確定規避之文化取向使得台灣與其他國家

有所區別（Hofstede, 2023），不過個人價值觀跟民眾日常生活的行為表現更為相關

（Schwartz, 2010），並且行為推理理論有效解釋了個人價值觀作為創新採用與創新抗

拒之前因的適當性（Claudy et al., 2015；Westaby, 2005）。過去研究指出台灣民眾的

開放改變價值觀普遍較高（Chia et al., 2007），這使得他們對於行動支付採用抱持較

正面的看法，並且降低對此項科技應用的抗拒。然而有些應用行為推理理論的過去研
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究中發現開放改變價值觀與行為抗拒原因沒有顯著關聯（Claudy et al., 2015；Gupta & 

Arora, 2017），另一項可能原因推測是行動支付使用與消費者日常生活較為相關，而

民眾基於各自生活環境所發展的開放改變價值觀（Schwartz, 2011；Smith, 2004），可

能在不同科技採用當中產生不同關聯性。 

最後，研究結果指出開放改變價值觀與行動支付態度之間並無存在顯著正向關

係，而進階分析支持了開放改變價值觀與行動支付態度的整體間接關係，證實行動支

付採用與抗拒原因在個人價值觀與行動支付態度之間扮演著重要中介角色。以行動支

付使用來說，開放改變價值觀強化了台灣民眾採用行動支付原因，進而提高其對行

動支付的好感；另一方面，雖然行動支付態度因為民眾對於行動支付的抗拒原因而降

低，但開放改變價值觀能夠弱化這些抗拒心態。此一結果描述出消費者對於行動支付

使用同時抱持著正面及負面考量（Mick & Fournier, 1998；Parasuraman, 2000），由表

三結果可以得知，採用原因的正向中介關係高於抗拒原因的負向關係，因此開放改變

價值觀與行動支付態度之關係仍以正向促進行為採用原因較為重要。

一、研究意涵

本研究運用行為推理理論來探討消費者為何願意持續使用行動支付，其研究意

涵有四。第一，過去研究曾將行為推理理論應用於檢驗消費者創新採用意願（Claudy 

et al., 2015；Huang & Qian, 2021），近來研究開始運用於行動銀行（Gupta & Arora, 

2017）或行動支付（Mobarak et al., 2022）領域之中。本研究同樣為少數將之運用於行

動支付領域的研究，並提供關於台灣在地的實徵證據，有效解釋了消費者行動支付持

續使用意願之形成歷程與可能差異，對於行為推理理論在金融科技領域（例如加密貨

幣、機器人理財等）之應用與學術進展有一定貢獻，有利於探討台灣民眾在不同金融

科技中創新擴散或市場實務之行為促進原因的關係。

再者，由於行為推理理論涵蓋了行為促進與抗拒雙重原因（Westaby, 2005），然

而過去行動支付研究大多偏重於檢驗正向促進因素，忽略負面阻抗因素之研究缺口。

雖然近來已有一些探討消費者行動支付創新抗拒因素的研究（Cham et al., 2022；Kaur 

et al., 2020；Mobarak et al., 2022；Talwar et al., 2021），不過本研究基於高不確定規
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避國家的實證結果，發現台灣消費者在行動支付抗拒原因上，與過去研究有明顯差異

（Kaur et al., 2020），而台灣民眾重視心理性創新抗拒的研究結果似乎反映了不確定

性規避的國家文化特性（Hofstede, 2001, 2023）。這也啟發了未來行動支付領域的跨

文化研究觀點，進而探索其他國家文化面向（像是權力距離、長期導向等）與行動支

付使用意願的可能關係。

第三，由於消費者之個人價值觀係為消費行為展現的根源（Hsiao et al., 2012；

Schwartz, 1994, 2006），本研究再次證實了開放改變價值觀在行動支付情境的重要

性。儘管有些行為推理理論研究發現開放改變價值觀與行為抗拒原因沒有顯著關聯

（Claudy et al., 2015；Gupta & Arora, 2017），不過本研究與過去行動支付研究結果

則較為相似（Mobarak et al., 2022），支持了開放改變價值觀與行為抗拒原因具有顯

著負向關係。相較於國家層次的文化取向（Hofstede, 2001；Schwartz, 2011；Smith, 

2004），屬於個體層次的個人價值觀跟消費者行為的關係較為密切，本研究結果有助

於個人價值觀之研究延伸，藉以探討開放改變價值觀是否在日常生活的不同傳播科技

應用情境中產生不同效果。

第四，研究結果顯示出開放改變價值觀會同時跟行動支付採用與抗拒原因有關，

進而與行動支付態度產生間接關聯。有鑑於現今傳播科技日新月益，民眾傳播科技的

採用與抗拒情形越趨常見，而行為推理理論正提供了一項有效理論框架來整合這兩項

原因以作為個人價值觀與消費者態度之中介角色（Westaby, 2005）。基於本研究在行

動媒介的本土實徵探討，相信可為媒介心理之未來研究開拓一項全新取徑，藉以結合

行為推理理論與不同傳播理論，例如使用與滿足、媒介系統依賴、溝通規避等，發掘

更多新興傳播科技中個人價值觀與消費者態度間的不同中介機制與間接關係。

二、實務意涵

本研究支持了消費者之個人價值觀、行動支付採用及抗拒原因、行動支付態度與

行動支付持續使用意願之關聯性，研究結果可提供行動服務營運商推動行動支付時的

實務參考建議，其具體實務意涵有三。

首先，雖然過去研究支持了行動支付採用原因會同時影響行動支付態度與行動支
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付採用意願（Mobarak et al., 2022），不過對於台灣民眾來說，本研究發現行動支付採

用原因能夠增進消費者對行動支付的好感，才會促進其持續使用意願。在行動支付採

用原因中，又以相容性、相對優勢及複雜性之權重較高。因此，本研究建議相關業者

在規劃行動支付服務時，宜多加考量行動支付的相對便利性與支付效率（增加相對優

勢），同時降低行動支付使用的複雜性（強化易用性），並且提供更多與消費者生活

型態相關的服務場景（提高相容性），這些作法將有助消費者的好感度與正向評價，

以提高行動支付的採用率。

除了正向促進原因之外，行動支付業者更需要重視如何降低消費者對於行動支

付使用的抗拒係在於抗拒原因會同時抑制消費者對行動支付的好感與持續使用意願，

特別在台灣這樣高度不確定規避的國家文化氛圍之下（Hofstede, 2001, 2023）。在行

動支付抗拒原因中，又以形象阻礙、傳統阻礙及使用阻礙這類心理性抗拒因素較為重

要。以是，本研究建議行動支付管理者不僅要著重於行動支付與消費者既有支付工具

的銜接與互補（消除傳統阻礙），還要宣導如何順暢使用行動支付以消除焦慮（避免

形象阻礙），並且減輕消費者對於行動支付設定的麻煩（降低使用阻礙），以利於行

動支付推行與採用比例的提升。

最後，本研究證實了消費者之個人價值觀在行動支付使用的重要性，消費者生活

中建立的普遍個人價值觀念乃是其採用創新科技的基礎，研究結果指出開放改變價值

觀會正向影響行動支付採用原因，並且負向影響行動支付抗拒原因。因此，本研究建

議行動支付業者一方面可以傳達更多新興行動科技資訊給消費者，以建立其創新科技

採用的開放心態，抑或是鎖定擁有較高創新觀念的消費者作為主要目標客群，這些都

不失為與消費者個人價值觀相結合的有效推廣方式。

三、研究限制與未來研究方向

本研究之研究限制與未來研究方向，大致有下列數項。首先，本研究僅檢驗了消

費者開放改變作為決定行動支付持續使用意願的重要個人價值觀（Schwartz, 2006；

Schwartz et al., 2012），然而個人價值觀之類型相當多（Hsiao et al., 2012；Schwartz, 

1994, 2006），建議未來研究可繼續探討其他個人價值觀（例如享樂或從眾）在行動
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支付使用意願的可能影響。

第二，本研究僅以台灣作為資料蒐集的地區，在與先前研究發現相比之下，研

究結果一定程度反映了台灣的國家文化取向如何對於行動支付之採用與抗拒有所關聯

（Hofstede, 2001, 2023）。較為可惜的是，未能取得不同國家間的消費者資料進行實

徵分析，故本研究建議未來研究可以針對不同國家間進行跨文化比較，發掘國家文化

取向在行為推理理論上的實際差異效果。

第三，本研究運用行為推理理論來檢驗行動支付採用與抗拒原因對消費者態度與

持續使用意願的影響，著眼於台灣民眾之普遍使用情形，並未針對不同消費族群加以

比較。由於過去研究指出行動科技使用意願可能會受到個體差異的影響（張愛華、蕭

丞傑，2012；Nysveen et al., 2005），本研究建議後續研究可以嘗試檢驗個體差異變項

（例如人格特質或使用經驗）的可能影響，藉以比較不同行動支付使用消費族群間是

否存在調節效果。

第四，本研究為一項橫斷面研究，然而依據創新擴散理論（Rogers, 2003；Rogers 

et al., 2009），一項創新之擴散似乎具有跨時性。以是，本研究建議未來研究可進行

縱貫性研究，進一步檢驗行動支付採用及抗拒原因是否具有跨時效應，發掘更多對於

行動支付態度及持續使用意願的長期影響。

最後，本研究之衡量題項大多依循 Bollen（1989）之三題原則進行設計，儘管

行動支付態度及持續使用意願僅各採用二題予以評估，尚符合二題法則之最低要求

（Bollen, 1989）並且具備良好之信效度，不過本研究仍建議未來研究能夠保留在三題

以上為佳，以確保其衡量工具適當性。
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附錄
研究構面 衡量題項

開放改變價值觀
1. 在日常生活中，我喜歡嘗試新事物；2. 在日常生活
中，我喜歡追求冒險、刺激的事物；3. 整體而言，我
喜歡在生活中嘗試改變。

相對優勢

1. 相較於傳統的支付工具，我認為使用行動支付更方
便；2. 相較於傳統的支付工具，我認為使用行動支付
讓我付款更有效率；3. 相較於傳統的支付工具，我認
為使用行動支付讓我更能掌握交易紀錄。

相容性
1. 使用行動支付和我的生活型態相容；2. 我認為行動
支付和我的生活風格一致；3. 行動支付符合我對金錢
交易的價值觀。

複雜性
1. 我認為學習使用行動支付很容易；2. 我認為使用行
動支付不複雜；3. 整體而言，我認為行動支付在操作
上簡單易懂。

可觀察性

1. 我認為我能夠讓身邊的人知道我使用行動支付的優
點；2. 我認為我能夠的向朋友、家人示範行動支付的
所有功能；3. 我能夠輕易地將行動支付的好處傳達給
他人。

可試用性

1. 在生活中，我有很多能夠試用行動支付的機會；2. 
在我決定長期使用行動支付前，我有很多機會試用行
動支付；3. 我能夠長期試用並且以了解行動支付的所
有功能。

風險阻礙

1. 我認為在行動支付系統上輸入個人資訊很不安全；2. 
我認為使用行動支付會讓我所有交易紀錄曝光；3. 我
認為使用行動支付我的指紋、圖形、數字密碼可能會
被竊取。

使用阻礙
1. 我認為使用行動支付要再另外下載軟體很麻煩；2. 
我認為使用行動支付要設定帳號密碼很麻煩； 3. 我認
為要在行動支付上開通銀行帳戶很浪費時間。
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研究構面 衡量題項

價值阻礙
1. 我認為行動支付可能收取不合理的費用；2. 行動支
付提供的消費折扣不夠吸引人；3. 以我有的卡片綁定
行動支付消費無法獲得更多紅利點數。

傳統阻礙
1. 相較於行動支付，我比較習慣使用傳統工具；2. 相
較於行動支付，我非常依賴以傳統支付工具；3. 相較
於行動支付，我比較偏好實體付款方式。

形象阻礙 1. 行動支付使用起來讓我手忙腳亂；2. 我認為行動支
付不好用；3. 使用行動支付會讓我看起來很焦慮。

行動支付態度 1. 我對於行動支付整體感覺是好的；2. 我對於行動支
付整體評價是正面的。

行動支付持續
使用意願

1. 在未來，我會長期繼續使用行動支付；2. 在未來，
我有繼續使用行動支付的意願。


