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摘要 

 

 

摘要內文: 

智慧型手機日新月異，非現金化的交易模式接受度越來越廣泛，各種行動支付

平台不斷出新，解決了忘記帶錢包無法付錢的困擾。行動支付最大特色就是不

需要透過人進行貨幣的交易，只需透過科技的技術，將所需要金額轉入對方的

電子錢包。因此，人類不再需要攜帶現金，這點減輕了現代人攜帶零錢的負擔，

也可以在外與他人輕易的購物交易；本研究將針對行動支付平台 line pay進行研

究，是在探討消費特性、消費者行為及行動支付平台之關聯性研究；根據研究

架構與研究假設來進行研究設計，以直接問卷調查法，收集問卷資料來進行分

析，並且運用 EXCEL 資料分析、信度分析、敘述統計、卡方檢定及單因子變異

數分析作為分析的工具，對應資料的分析及結果敘述進行統計分析，來探討研

究行動支付平台 line pay決策的因素及消費者行為。 
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第一章 緒論 

 

第一節 研究背景與動機 

網際網路已經成為生活的日常用品了，隨著網際網路從 4G更新到 5G時

代，創造了更便利又更快速的交易方式。近幾年也因為疫情的肆虐，行動支付

的「零接觸交易」也讓更多人了解到行動支付的便利處和實用性。 

隨著時代的演變每個人現在都人手一機，透過手機只要「嗶」一聲就能支

付。傳統的現金支付正在慢慢無法應付社會上的進步，隨著智慧型手機越來越

普及化以及網路消費越來越盛行，各種行動支付、第三方支付陸續推出和跟

進，無現金化和貨幣電子化慢慢成為主流。 

行動支付普及程度更可以從身邊周遭的商家看起，從離家最近的便利商店

到一家大小最愛的夜市，慢慢深入到現代人的生活中。 

 

第二節 研究目的 

本專題研究鎖定在台灣消費族群為研究對象。以現在大眾對無現金化的行

動支付接受度與使用範圍為探討主題，去了解無法接受行動支付或無現金化的

消費者感受，也調查了行動支付的發展近況和未來趨勢。 

 

第三節 研究方法 
本研究利用文獻分析法、問卷調查法，我們透過收集網際網路上的文章內

容、影音串流平台上的討論影片等資料呈現出我們所知道的，並統整起來加以

分析與探討。 

 

  



2 
 

第四節 研究流程 

專題一開始從擬定研究主題▶️資料搜尋▶️擬定研究方法▶️問卷設計及調查

▶️統計資料及分析▶️結論及建議。開頭為介紹研究背景與動機、研究目的和使

用的研究方法，利用問卷調查分析可以利用統計法來獲得問卷結果資料並從中

統計觀點，解釋並且提出建議。研究流程圖如圖 1所示。 

圖 1 研究流程 

 

研究背景、動機
與目的及行動支

付的範圍

介紹行動支付
的定義、優劣
勢、風險、發
展和未來趨勢

行動支付平台之

衡量準則及構面
分析

設計問卷與調
查、資料整合
與分析統計觀

點

研究結果彙
整，提供相關
的結論與建議
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第二章 文獻探討 

第一節 行動支付的背景與定義 

行動支付，又稱行動付款、數位付款、電子付款、掃碼付款、數位支付、

電子支付和掃碼支付，是指使用行動裝置進行付款的服務。在不需使用現金、

支票或信用卡的情況下，消費者可使用行動裝置支付各項服務或數位及實體商

品的費用。雖然使用非實體貨幣系統的概念已存在許久，但支援此系統的科技

直到近期才開始普及。 

 

第二節 行動支付的優劣勢 

   ‧優勢： 

1.具有大數據與智慧管理帳務的優點，商家可以藉由實名制的數位交易，

收集客戶的消費數據與客戶習慣作統計，以利後續進行銷售的推播，或是

做為資料分析。 

2.對使用者來說，可以隨時查閱歷史交易紀錄、儲存在行動支付業者內的

金額或點數，隨時掌握帳務狀況。 

 

   ‧劣勢： 

1.安全性因素，面對個資和平台串流共享資料是多數人擔心的原因。 

2.通路使用範圍不夠廣泛、折扣優惠資訊不清楚、合作綁約信用卡受限，

以及害怕網路訊號不佳。 行動支付 SWOT 分析圖如圖 2所示。 

 

優勢 Strengths 劣勢 Weakness 

1.付款便利 

2.省去找零的時間 

3.不定期回饋活動、可留下交易紀錄讓自

己清楚消費分布在哪些類別及方便記帳 

4.防範實體貨幣帶來的病菌、忘記帶錢包

時可以使用行動支付 

1.若是網路連線狀況不佳，會導致無法順利

付款 

2.不是全部店家都支援行動支付 

3.安裝新設備會使商家感到麻煩並且使用行

動支付商家會需要付手續費 
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機會 Opportunity 威脅 Threat 

1.由於現在的未來趨勢朝資訊化發展，因

此會有越來越多人使用行動支付 

2.行動支付與異業合作在未來能創造更多

的商機 

1.大多台灣消費者對於行動支付尚未接受完

全 

2.現在詐騙猖獗行動支付有資安問題，可能

造成消費者花更大一筆錢 

3.在台灣的偏鄉地區較少人使用行動支付，

即使店家有提供，但人們還是偏向現金支

付的方式進行交易 

4.和其他國家相比普及率不高 

圖 2 行動支付 SWOT 分析 

資料來源:本研究整理 

第三節 手機支付的風險 

由行動支付與傳統支付做交易安全比較，行動支付在交易過程上雖然不用提

供個人帳號、信用卡卡號、有效期限、卡片驗證碼等資料，但還是要注意資料

安全、交易安全及行動裝置安全等風險。 

(1)資訊安全問題： 

電子支付雖然快速又方便，但駭客有可能在此期間，透過網路竊取客戶們

的個資、盜用/刷信用卡。另外也可能透過點擊網址連結，造成銀行帳戶密碼外

洩! 因此藉由金融監督管理委員會訂定之「電子支付機構資訊系統標準及安全控

管作業基準辦法」，監督支付平台必須建立完善的資料安全保護機制，防範資料

外洩的風險，確保使用者個人資料及交易訊息的安全。 

(2)個資問題： 

行動支付雖然具有交易速度快、便利性高等特性，但還是要注意潛在風

險，例如：外部反洗錢/反套現。曾經因為集團員工進行點數調查，導致 LINE 

Pay 交易數據外洩，像是交易日期與金額、用戶與加盟店識別碼等，若加以解

析，也有可能曝光用戶的私人資訊。也包含了交易錄的留存與保護，以及運用

大量的資料分析技術偵測外部詐欺行為。 
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(3)行動裝置安全： 

信用卡在使用上，一般大眾都會隨身攜帶，使用完也會隨時注意有沒有收

好，但行動裝置卻常常在外上個公共廁所，就隨手放在他處，這些都可能會有

遺失或遭竊的風險。雖然行動支付同時支援各種不同的防範機制，但也不表示

行動支付安全無比，沒有其他安全風險，行動支付的應用程式設計是否符合相

關資安規範的要求、使用者身分確認與控管機制是否完整，這些都會影響到行

動支付的安全。 

(4)不明瀏覽器： 

有時在外連結熱點，我們不能確定連結後的資訊傳至何處，若連接到有心

人士的網域即可能有風險。 

 

第四節 探討行動支付付款的未來趨勢 

疫情的到來造成消費行為改變，行動支付具有「非接觸式、交易便利」，因

此民眾為了防疫設法減少消費時的接觸，免接觸的行動支付成為了他們的選

擇，不僅使用意願上升，也造就了行動支付產業的發展。 

行動支付未來的發展趨勢由三項作為整理：服務多元化、支付金融化方向、協

助商家數位化。 

 

趨勢一：内外部資源整合，使行動支付渗透至多元使用場景 

除了線上和線下的消費支付工具，還有整合各式卡片（如學生證、會員

卡、數位房卡、交通卡、數位鑰匙、登機證、疫苗接種證明等卡片）的電子錢

包功能，在消費者的日常生活中皆可以看到行動支付的影子，進一步提升消費

者的使用動機。 

趨勢二：拓展金融服務範疇，由個人金融至企業金融服務 

各個支付業者以支付服務作為核心，透過與金融機構合作相關的金融服務

功能，包含數位金融、先買後付等個人金融以及企業保險、存款、貸款等企業

金融服務內容，增加在行動支付可使用的其他金融服務，達到擴大獲利管道的

長期目標。 
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趨勢三：瞄準商家轉型需求，提供數位支援、提升營運效率 

因商家在全球推動科技化的趨勢下，大多會選擇跟上趨勢使用行動支付相關

功能，並且在疫情的影響加速了商家的轉型需求，支付業者提供支付工具導

入、庫存與後台管理、會員行銷等支援，協助中小商家提升整體營運效率，提

升商家使用行動支付的意願、拓展支付服務的夥伴生態圈，形成消費者與商家

的正向循環。 

第五節 台灣人消費支出使用比例 

行動支付普及化 2019-2021年研究調查指出，2021年的行動支付使用率首

度達到 7成，且近 3年內的成長幅度明顯，有望在 2025年達到 9成普及率的目

標。進一步檢視國人使用行動支付的習慣，根據「防疫期間支付大調查」的網

路問卷顯示，單選題「疫情期間最常使用的支付方式」中第 1名則為 42.4%的

「行動支付」。而改用行動支付的原因為「使用便利」、「避免接觸」、「回饋優

惠」。 

行動支付中「LINE Pay」占大宗，不但合作通路多、使用介面簡單明瞭、

LINE好友間能輕鬆收付款、點數回饋能直接抵用，再搭配 LINE 禮物、網購等

系統，讓 LINE Pay的使用率最普及。 

圖 3 2019-2021四大支付工具常用度 

資料來源:資策會產業情報研究所 

經金管會統計 2022年非現金支付消費金額超過 6兆元大關。在非現金支付

交易金額的 6.17兆元中，最主要是信用卡消費占 56.6%、第二是 ATM轉帳購物

占 25.64%，電子支付交易占 3.85%、儲值卡消費則占 1.13%。 

上述的數據顯示目前在非現金支付中行動支付的佔比並不是在大宗，但是
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因為疫情民眾使用行動支付的比例越來越多，因此行動支付接受範圍逐漸擴

大。 

金管會設定 2023年國人使用非現金支付的交易筆數占比，要達到民間消費占比

的 5成以上，也就是要達到 68億筆，非現金交易金額則是要達到 6兆元的目

標。 

在 2022年已經提前達到 6兆元的目標，但是交易筆數還尚未達標。全球持續往

數位化發展，使用率在 2023年必然會逐漸增加，非現金化不僅減輕了出門攜帶

厚重零錢的困擾，在疫情期間透過零接觸的行動支付模式也大受國人青睞，同

時也因應防疫措施保護大家。 

第六節 行動支付龍頭 

現代人最常用到的行動支付，其中一個就是 LINE Pay。使用 LINE Pay付

款中，就有 90%是 Line的使用者。擁有龐大的用戶量和 LINE Points點數回饋

是 LINE Pay吸引消費者使用的主要原因。 

圖 4 台灣人最愛的行動支付 Top10 

資料來源:2021台灣前五大行動支付排名:LINE pay 攻下王座,2021 

第七節 使用經驗 

消費者第一次使用非現金化的支付方式難免會影響往後的使用意願，接受

的銀行卡受限、臉部 Face ID偵測、忘記密碼如何找回、回饋制度程序和支付

通路的限制會對消費者在使用上意願降低。但可以隨時在線上查詢餘額是一個

很方便的功能，近年支付通路慢慢的擴大，行動支付使用範圍也在逐漸廣泛，
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透過 Line pay中的一卡通 money可以直接繳納生活上的費用。例如：停車費、

水電瓦斯費、有線電視費、健保費等。不用像以前需寄發帳單到家中，再出門

繳費。除了更加便利以外，還更加地環保。同時也為消費者帶來更方便的交易

方式還有舒適便利的購物環境，讓消費者擁有更多良好的使用經驗。 

第八節 促銷折價 

LINE Pay是最多人使用、且通路最廣的行動支付， 信用卡只需註冊一次，

就可輕鬆快速付款。LINE Pay累積點數非常快速，許多通路都可以用點數折抵

(4大超商/飲料店/百貨通路等)；用 LINE Pay綁定各家銀行信用卡消費享有不同

的優惠，以及各通路不定時會舉辦加碼回饋活動。用 LINE Pay結帳時可以選擇

使用 LINE Points 直接折抵消費。消費者可以在其中體會到現金回饋和贈品等活

動，大大提升消費者對行動支付平台的好感度。 

第九節 風險考量 

現在 Line pay日漸普及，但也漸漸產生越來越多的資安問題。如果在交易前

是使用密碼解鎖的人，只要被有心人士看到密碼就可能會遭到盜用。另外，行

動支付 LINE Pay在 2021年發生交易個資外洩，約 13萬 3000多件交易資訊被

有心的駭客上傳到網路上公開，重創行動支付的形象。因此金管會也在行動支

付方面訂定了相關法條要求支付平台應建立完善之資料安全防護機制。 

第十節 互動福利性 

以往都使用傳統的紙幣交易方式，如今科技網路越來越發達以及人工智能越

來越人性化，平台提供了許多互動性溝通的管道，解決每位顧客在使用上的不

便和使用操作上的不解，同時也提供一對一真人服務講解的諮詢服務，讓消費

者有更多資訊可了解。 

第十一節 安全便利性 

行動支付使用介面上整體操作簡單易懂，讓許多消費者使用起來得心應

手。使用行動支付付費時可能擔心遭到個資外洩、帳戶盜刷、遺失手機裝置和

忘記密碼等事情發生，這都是存在著安全性的問題。現今多數人使用臉部辨識

來解鎖付款畫面，業者也對此作出相對的安全措施。建立系統安全開發及維護

程序，定期或不定期進行稽核，持續降低系統風險。 
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第三章 研究設計 

第一節 研究假設 

本研究架構係以第二章文獻探討為基礎，探討受訪者在使用行動支付時的

消費特性與經驗。 

 

圖 5 研究架構 

根據收集整理的資料以及前面的研究架構，提出本研究假設，如下： 

H1 :根據消費者的性別、年齡、職業、每月平均收入對行動支付 LINE Pay平台

具顯著差異。 

H2 :消費者近一週來使用 LINE Pay的次數對行動支付 LINE Pay平台具顯著差

異。 

H3 :消費者每次使用行動支付的平均消費金額對行動支付 LINE Pay平台具顯著

差異。 

H4 :回饋訊息提醒消費者使用 Line Pay提升購買力對行動支付 Line Pay有顯著

差異。 

H5 : 最常使用 LINE Pay購物項目對行動支付 LINE Pay平台有顯著差異。 

第二節 問卷設計 

此次問卷的發放對象以北北基為主要對象，研究目的在於調查消費者使用

LINE Pay 作為支付工具以及對各項安全風險的考量。 

個人統計變數

行動支付

消費特性

消費者使用回饋

消費者行為

使用經驗

促銷折價

風險考量

互動福利性

安全便利性
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本次研究把問卷分為消費特性及使用滿意度兩部分，又將針對 LINE Pay分

為使用經驗、促銷價格、風險考量、互動福利性、安全便利性及使用習慣做分

析。分別以非常同意、同意、普通、不同意、非常不同意五個部分做調查，計

分方式則依各選項分別為 5、4、3、2、1 分來計算。 

一、消費者使用行為 

方面 依據使用 LINE Pay 的印象來回答下列問題。 

使用經驗 

1.選購產品時，會經常使用行動支付。 

2.銀行有回饋活動時會經常使用行動支付。 

3.有消費折價卷(折扣活動)會經常使用行動支付。 

4.沒有折扣活動時還會使用行動支付。 

促銷折價 

5.我認為行動支付會有較多優惠的促銷價格，提升購買的意願。 

6.因為行動支付高現金回饋方案，產生購物的慾望。 

7.行動支付推出許多節日優惠券活動 

風險考量 

8.是否會擔心使用行動支付(LINE Pay)會造成個資外流。 

9.使用行動支付購買商品，是否擔心遭遇伺服器當機造成二次扣款。 

10.是否擔心遭到盜刷情況。 

互動福利性 

11.行動支付平台隨時提供即時最新優惠活動。 

12.限時消費贈送限量贈品。 

13.有線上客服服務能諮詢。 

14.平台整理出一整套完整的促銷資訊。 

安全便利性 

15.滿足購物慾 

16.便利性高 

17.交易方式流程簡單 

18.付款操作畫面簡單易懂 



11 
 

19.提供個人資料或隱私資訊是安全的 

20.傳送安全交易序號簡訊是安全的步驟 

21.行動支付總體是安全的 

表 1 消費者使用行為項目 

 

二、消費者基本資料 

根據行動支付消費者基本資料之調查，其調查項目如下: 

本研究是以北北基為抽樣樣本，根據研究對象進行篩選。 

題目: 居住地區是否為北北基? 

 

順序 題目 

1 性別 

2 年齡 

3 職業 

4 每月平均收入 

    表 2 基本資料 

三、使用習慣 

詢問消費者使用行動支付的消費習慣，其調查項目如下: 

題號 題目 

1 請問您最常使用 line pay購買什麼東西? 

2 請問您近一周來使用 line pay的次數是多少?(大約) 

3 請問您每次使用行動支付的平均消費金額是多少? 

4 請問您如何得知行動支付 line pay折扣活動及銀行回饋的消息? 

表 3 消費習慣調查項目 

第三節 抽樣設計 

本研究的抽樣對象為有使用過行動支付消費者，收集了具有使用經驗行動

支付的問卷，本研究抽樣是透過問卷調查法以直接問卷調查，是採簡單便利抽
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樣法，此部分共回收 134份，扣除填答不完全及有規律的填寫之無效問卷為 19

份，有效問卷回收為 115份。 

 

第四節 研究方法 

本研究利用問卷蒐集初級資料，進一步透過信度分析、單因子變數分析、

迴歸分析、獨立樣本 T 檢定、卡方檢定進行分析，方法分述如下： 

1. 信度分析: 

是評估結果前後的一致性，也就是評估人們可以信賴程度的分數，一般而

言求得的 α值若大於 0.7，表示信度相當高，介於 0.35 和 0.7 之間則信度尚可，

低於 0.35者為低信度。 

2. 迴歸分析: 

迴歸分析(Regression Analysis)可以分為簡單迴歸( Simple Regression )和複迴

歸(多元迴歸) Multiple Regression，簡單迴歸是用來探討 1 個依變數和 1 個自變

數的關係， 複迴歸(多元迴歸)是用來探討 1 個依變數和多個自變數的關係。 

 

3. 獨立樣本 T 檢定: 

SPSS 的獨立樣本 t 檢定過程(Independent-Samples t Test)也是假設檢定中最

基本、最常用的方法之一。跟 所有的假設檢定一樣，其依據的基本原理也是統

計學中的”小概率反證法”原理。通過獨立樣本 t 檢定，我們可以實現兩個獨立

的樣本的平均數的比較。獨立樣本 t 檢定過程也屬於平均數比較這一體系。 

 

4. 卡方檢定: 

是在檢定資料的次數分配或比例分配是否合乎某一特性的一種方法。卡方

檢定常用於類別資料的分析，類別資料的處理，其通常是將所觀察的樣本依其

類別計算其次數，而得到各類別的次數分配表，然後用以分析資料的特性。 
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第四章 資料分析與研究結果 

本章節主要根據研究架構與研究假設來進行研究設計，以調查後的問卷來

進行分析，對應資料分析與結果敘述進行統計分析，將驗證分析的結果如下： 

 

第一節 信度分析 

在信度方面，以 Cronbach’α 係數衡量，該衡量表也顯示相當高的信度；量

表的整體信度，使用經驗（含 4 個題項）為 0.5121，很可信，促銷價格（含 3 

個題項）為 0.5479很可信，風險考量（含 3 個題項）為 0.4407 可信程度一般，

互動便利性（含 4 個題項）為 0.4542可信程度一般，安全便利性（含 7 個題

項）為 0.4754可信程度一般，使用習慣（含 4 個題項）為 0.4066可信程度一

般。如表 4： 

  題數 Cronbach’α 結果 

使用經驗 4 0.5121 可信 

促銷價格 3 0.5479 可信 

風險考量 3 0.4407 一般 

互動福利性 4 0.4542 一般 

安全便利性 7 0.4754 一般 

使用習慣 4 0.4066 一般 

表 4 各變數之信度值 

 

第二節 樣本之基本特性描述 

本研究回收 115份問卷後，根據性別、年齡、職業、每月平均收入進行樣

本之基本特性分析，結果如下所示，可知: 
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一、受訪者的性別分布 

圖 6 受訪者性別 

在受訪者性別方面中，從 115份有效問卷中得知，男生佔了 31.27%，女生

佔了 84.73%，女生在使用 LINE Pay的比重較大。 

二、受訪者的年齡 

圖 7 受訪者年齡 

在受訪者年齡方面中，從 115份有效問卷中得知，在年齡方面使用 LINE 

Pay的年齡介於 19~29歲的年齡居多。 

 

31, 27%

84, 73%

性別

男性

女性

3, 3%

94, 82%

5, 4% 9, 8%

4, 3%
年齡

18歲(含)以下

19-29歲

30-39歲

40-50(含)歲

50歲以上
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三、受訪者的職業 

圖 8 受訪者職業 

 

在受訪者性別方面中，從 115份有效問卷中得知，學生的受訪者佔有效樣

本比例為 65%，服務業的受訪者佔有效樣本比例為 12%，製作業的受訪者佔有

效樣本比例為 8%，有效樣本中佔最多比例的前三訪問者職業。 

 

四、受訪者的每月平均收入 

圖 9 受訪者每月平收入 

 

在受訪者每月平均收入方面中，從 115份有效問卷中得知，使用 LINE Pay

的每月平均收入介於 20000(含)以下的受訪者佔有效問卷裡 54%是有效樣本中最

多比例的。 

 

75, 65%

3, 2%

2, 2%

2, 2%

14, 12%

6, 5% 9, 8%

2, 2% 1, 1% 1, 1%

職業
學生
資訊業
軍、公、教
家庭主婦
服務業
餐飲業
製造業
金融業
科技業
清潔隊

62, 54%
37, 32%

8, 7%

5, 4%
2, 2%

1, 1% 每月平均收入

20000元(含)以下
20001-40000元
40001-60000元
60001-80000元
80001-10萬元(含)
10萬元以上
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第三節 樣本之消費特性描述 

本研究回收 115份問卷後，根據最常使用 LINE Pay購買什麼東西、一週使

用的次數、平均消費金額、如何得知行動支付 LINE Pay折扣活動及銀行回饋的

消息進行樣本之基本特性分析，結果如下所示，可知： 

一、最常使用 LINE Pay購買什麼 

圖 10 最常使用 line pay購買什麼東西 

 

表 5 經常使用 LINE Pay購買的產品類別排行 

在受訪者最常使用 LINE Pay購買甚麼東西方面中，從 115份有效問卷中得

知，如上圖，食品類佔的比重佔最高，其次為生活用品類，第三為服飾類。 

類別 % 類別 % 

食品類 59.10% 運動用品類 1.80% 

生活用品類 13.40% 家電視聽類 0.60% 

服飾類 9.80% 旅遊促銷類 0.60% 

文具用品類 5.50% 加油 0.60% 

飾品類 3% 寢具類 0% 

3C產品類 3% 內睡衣類 0% 

保養彩妝用品類 2.40% 嬰幼兒類 0% 

59.10%

5.50%

13.40%

3%

9.80%

2.40%
3%

1.80% 0.60% 0.60%0.60%

請問您最常使用LINE Pay購買什麼東西?

食品類

文具用品類

生活用品類

飾品類

服飾類

保養彩妝用品類

3C產品類

運動用品類

家電視聽類

旅遊促銷類

寢具類

內睡衣類

嬰幼兒類

加油
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二、一週使用的次數 

圖 11 一週使用 LINE Pay 次數 

在受訪者一週使用 LINE Pay的次數方面中，從 115份有效問卷得知，近一

週使用 LINE Pay的次數在區間 1~5次的有效樣本數佔比最多。 

三、平均消費金額 

圖 12 平均消費金額 

在受訪者使用 LINE Pay平均消費金額方面中，從 115份有效問卷得知，每

次平均消費的金額在 0~500元佔比 70%在有效樣本中比例最高。 

70.40%

19.10%

4.30%

6.10%

請問您近一週來使用LINE Pay的次數是多少?(大約)

1-5次

6-10次

11-15次

16次以上

68.70%

27.80%

2.60% 0.90%

請問您每次使用行動支付的平均消費金額是多少?

0-500元(含)

500-1500元(含)

1500-3000元(含)

3000-5000元(含)

5000元(元)以上
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四、如何得知折扣及銀行回饋的消息 

圖 13 如何得知折扣及銀行回饋的消息 

在受訪者如何得知行動支付 LINE Pay折扣活動及銀行回饋的消息方面中，

從 115份有效問卷得知，從親友介紹而得知 LINE Pay折扣活動及銀行回饋消息

佔的比重最高。 

第四節 樣本之消費者的滿意度分析 

本研究回收 115份問卷後，根據使用 LINE Pay的使用經驗、促銷價格、風

險考量、互動福利性、安全便利性進行樣本之消費者的滿意度分析及驗證分

析，結果如下所示，可知： 

以下根據受訪者填寫表單回饋之數據 

一、使用經驗： 

2 2 3 1
5 5

2

8

29
24

15

4445
41

50

37
34

43 45

25

0

10

20

30

40

50

60

選購產品時，

會經常使用行動支付。

銀行有回饋活動時，

會經常使用行動支付。

有消費折價卷(折扣活動)

會經常使用行動支付。

沒有折扣活動時

還會使用行動支付。

使用經驗

非常不同意 不同意 普通 同意 非常同意

40.90%

28.70%
1.70%

27.80%

0.90%

如何得知行動支付LINE Pay折扣活動及銀行回饋的消息?

親友介紹

網路廣告

簡訊通知

DM傳單

APP推播訊息

專員電話通知

自己找資訊
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圖 14 使用經驗 

‧在選購商品時會經常使用行動支付同意的佔的人數最多 

‧會因銀行有回饋活動而經常使用行動支付非常同意的人數最多 

‧因消費會有折價卷或折扣活動而經常使用行動支付同意的人數最多 

‧沒有折扣時還會使用行動支付普通的人數最多 

二、促銷價格： 

圖 15 促銷價格 

‧會認為使用行動支付會有較優惠的促銷價格而提升購買意願同意得人數最多 

‧會因為行動支付現金回饋方案而產生購物的慾望同意的人數最多 

‧認為行動支付會推出許多節日優惠活動同意的人數最多 

三、風險考量： 

4 6 6

20 19
14

46

29 29

35

42
45

11

20 22

0
5

10
15
20
25
30
35
40
45
50

是否會擔心使用行動支付

(LINE PAY)會造成個資外流。

使用行動支付購買商品

是否擔心遭遇伺服器當機

造成二次扣款。

是否擔心遭到盜刷情況。

風險考量

非常不同意 不同意 普通 同意 非常同意

2 2 32 3 5

27 28 29

49 49 49

35 33
29

0

10

20
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60

我認為行動支付

會有較多優惠的促銷價格，

提升購買的意願。

因為行動支付高現金回饋方案，

產生購物的慾望。

行動支付推出

許多節日優惠券活動

促銷價格

非常不同意 不同意 普通 同意 非常同意
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圖 16 風險考量 

‧會擔心使用行動支付造成資料外流，普通的人數最多 

‧使用行動支付會擔心因為伺服器當機而重複扣款，同意的人數最多 

‧會擔心使用行動支付而遭到盜刷，同意的人數最多 

四、互動福利性： 

圖 17 互動福利性 

‧認為行動支付平台會隨時提供即時最新優惠活動同意的人數最多 

‧認為行動支付現實消費會贈送限量贈品同意的人數最多 

‧認為行動支付有線上客服能夠詢問普通的人數最多 

‧認為行動支付平台能夠整理出一整套完整的促銷資訊同意的人數最多 

五、安全便利性： 

‧認為行動支付平台滿足購物慾同意的人數最多 

0
3 1 13 5 4 3

27

39

46 46

61
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42

48

24 23 22
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‧認為行動支付平台便利性高非常同意的人數最多 

‧認為行動支付平台交易方式流程簡單同意及非常同意的人數同等多 

‧認為行動支付平台付款操作畫面簡單易懂非常同意的人數最多 

‧認為行動支付平台提供個人資料或隱私資訊是安全的普通的人數最多 

‧認為行動支付平台傳送安全交易序號簡訊是安全的步驟同意的人數最多 

‧認為行動支付平台總體是安全的普通的人數最多 

4.4.1驗證分析 

以下根據本研究進行驗證。 

H1 : 根據消費者的性別、年齡、職業、每月平均收入對行動支付 LINE Pay平台

具顯著差異。 

本假設利用卡方檢定，如表 6所示，由假設結果可得知顯著性為 0.022，由於小

於顯著水準 0.05，可知性別對行動支付 LINE Pay平台有顯著差異。 

表 6 性別對行動支付 LINE Pay平台之卡方檢定摘要表 

 數值 自由度 漸近顯著性(單尾) 

Pearson 卡方 15.653 4 .022 

 

H2 : 消費者近一週來使用 LINE Pay的次數對行動支付 LINE Pay平台具顯著差

異。 

本假設利用卡方檢定，如表 7所示，由假設結果可得知顯著性為 0.043，由於小

於顯著水準 0.05，可知使用次數對行動支付 LINE Pay 平台有顯著差異。 

 

表 7 使用次數對行動支付 LINE Pay平台之卡方檢定摘要表 

 數值 自由度 漸近顯著性(單尾) 

Pearson 卡方 46.944 35 .043 

 

H3 : 消費者每次使用行動支付的平均消費金額對行動支付 LINE Pay平台具顯著

差異。 

本假設利用卡方檢定，如表 8所示，由假設結果可得知顯著性為 0.041，由於小
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於顯著水準 0.05，可知消費金額對行動支付 LINE Pay 平台有顯著差異。 

表 8 消費金額對行動支付 LINE Pay平台之卡方檢定摘要表 

 數值 自由度 漸近顯著性(單尾) 

Pearson 卡方 198.877 114 .041 

 

H4 : 回饋訊息提醒消費者使用 Line Pay提升購買力對行動支付 Line Pay有顯著

差異。 

本假設利用卡方檢定，如表 9所示，由假設結果可得知顯著性為 0.461，由於大

於顯著水準 0.05，可知回饋訊息對行動支付 LINE Pay 平台無顯著差異。 

表 9 回饋訊息對行動支付 LINE Pay平台之卡方檢定摘要表 

 數值 自由度 漸近顯著性(單尾) 

Pearson 卡方 38.048 40 .461 

 

H5 : 最常使用 LINE Pay購物項目對行動支付 LINE Pay平台有顯著差異。 

性別對行動支付 LINE Pay平台有顯著差異。 

本假設利用單因子變數分析，如表 10所示，由分析結果可得知顯著性為

0.109，大於顯著水準 0.05，因此購買項目對促銷價格沒有顯著差異。以「運動

用品類」最高，平均為 4.2500。 

表 10 購物項目對使用經驗之單因子變數分析摘要表 

購物項目 平均數 F值 顯著性 

食品類 3.9203 

1.067 0.109 

運動用品類 4.2500 

生活用品類 3.9047 

服飾類 3.8823 

文具用品類 3.8857 

3C產品類 3.6470 

保養彩妝用品類 4.0000 
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第五章 結論與建議 

本研究目的主要是探討選擇行動支付 LINE Pay的顧客，透過消費者行為與

網路行銷方式對顧客滿意度輿顧客忠誠度的影響。從前面章節所提出的各項假

設之驗證。本章節以第四章結果之各項分析做出結論，並同時根據現在情況提

出相關建議，來作為選擇行動支付系統永續經營的参考。 

 

第一節 研究結論 

1. 人口統計變數資料分析之結論： 

從本研究消費者樣本結構分析得知，在行動支付 line pay消費的人以女性

比例較多，消費年龄群分布在 19歲到 29歲之族群，學生佔最大部分，每月平

均收入介於 20000(含)以下比例較多。從數據分析結果得知，人口統計變數對顧

客滿意度與忠誠度有顯著的差異。隨著消費者性別和年齡層對於購買行為的影

響是顯而易見的， 不管是在生理上、理性上的需求都有所不同，然而人們購買

的商品與消費能力金額都會隨著年齡層有所改變，也導致男性與女性在購買決

策上產生了顯著差異。 

 

2.消費特性資料分析之結論： 

從本研究中整理出消費者之消費特性資料分析得知，消費者通常在使用行

動支付買的商品是以食品類佔最大比例，一週使用行動支付 LINE Pay購物的次

數是 1~5次，其中平均消費金額於 0～500元之間，大多數消費者是從親友介紹

得知行動支付 LINE Pay折扣活動及銀行回饋較多。從數據分析得知，不同消費

特性對顧客滿意度有所差異，因為消費者以前對商品使用的習慣以及使用和消

費經驗的滿意度產生購買的影響效果，時代的跟進現今的消費者也會透過對商

品的評價來決定是否信任此商品及購買。 

 

3.消費者行為對顧客滿意度之結論： 

從數據分析得知，在使用行動支付 LINE Pay 對消費者認為是一個非常快速

方便的的一個交易方式，所以消費者會希望使用行動支付是簡單明瞭的，接收
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各種銀行和店家折扣和回饋是最重要的。舉例：結帳時可能使用 LINE Pay掃碼

支付可能會多增加 10%的回饋，這會讓消費者廣受好評同時消費者也會因為使

用經驗良好而去介紹親朋好友使用這付款程式。不僅讓消費者購物體驗良好的

感覺，還會再次使用行動支付消費。 

 

4.行動支付對顧客滿意度之結論： 

從本研究之分析得知，不同的行銷手法對顧客滿意度有顯著的影響，由於

現今的社會大家都人手一台智慧型手機，許多人開始透過網路購物使用到線上

支付的功能，消費者對於行動支付交易的安全性是可信的。因此消費者會希望

使用行動支付付款安全是最重要的。舉例：在交易前有多道安全機制確認使用

人身份、在最後同意付款前傳送安全交易簡訊，讓顧客覺得有多道安全機制是

相對安全的，使用經驗良好往後還會跟親朋好友推薦在使用行動支付上去購買

消費的正面感官。 

 

第二節 研究建議 

根據本研究分析與上述結論，針對幾點對行動支付業者給予以下幾點建

議：LINE Pay需要透過廣告宣傳增加曝光度以此更普及化、促銷活動的訊息標

示清楚明瞭在程式裡做出一個視窗每週都會更新折扣或回饋的資訊，這樣才會

促使民眾想使用這款行動支付；在此同時也要考量到安全性的問題，在頁面系

統統一發送訊息要宣導民眾避免下載來路不明的 app，並安裝防毒軟體；除了

交易需求外，避免儲存到使用者資料及交易紀錄等相關訊息，必需建立系統安

全開發及定時定期維護程序，持續降低系統風險；建立多重身份驗證程序，存

取權限之授予同意條款才以繼續進行交易以下步驟；定期監控及測試網路安全

現況，以檢測並修補網路漏洞；若民眾手機裝置遺失時，客服能夠根據消費紀

錄及付款人資料更快速地幫民眾將匯款功能凍結，等民眾確認找回再將其解

凍。 
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