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摘 要

自助服務科技是指銀行自動櫃員機(ATM)、自助加油站、電話銀行以及網路銀行等不需與服務人員接觸就能完成購買產品

或服務的科技服務。本研究的目的在於釐清自助服務科技的特性對消費者滿意度之影響程度，其次是釐清消費者年齡干擾

自助服務科技的特性對消費者滿意度之影響。 經由723份問卷以及結構方程模式進行驗證，得知：(一)自助服務科技的風險

性對消費者滿意度有負向影響，風險越高滿意度越低；有用性、控制性以及客製化對消費者滿意度有正向影響，有用性、

控制性以及客製化越高滿意度越高。(二)消費者年齡會干擾自助服務科技風險性、有用性、控制性以及客製化對消費者滿

意度的影響，使其更加顯著。因此本研究建議企業界廣設自助服務科技時，必須考量到不確定性的降低、提高利益獲得、

增加服務傳遞的掌控以及提供客製服務或產品來吸引消費者使用；甚至須提供人性化的介面，讓年紀大的消費消費族群能

自在的與科技互動，如同與服務人員互動一般，以增加其使用之意願。
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