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摘要 
 

“移動互聯網”時代已經深深地影響著人們的食、衣、住、行、育樂等等生活習慣，

一日之所需百工斯為備，面對消費者習慣的改變，商家亦須接地氣的向移動互聯網靠攏，

迎向時代巨輪的浪尖才能立於不敗之地，所謂好酒也怕巷子深，運用移動互聯網運行快

捷簡便的特點，將優質產品顯示在消費者眼前，與消費者直接互動。 

移動互聯網所帶動的經濟發展和人們生活節奏的加快，餐飲外送行業於是就應運而

生，並且很快受到大眾喜愛，特別是年輕人的歡迎。智慧型手機的普及;提供了餐飲外送

平台發展的穩定支撐。人手一機的移動互聯網時代，只要下載餐飲外送app，就能夠顯示

各種商家餐點特色、服務品質、優惠方案，並享受線上支付和配送服務。餐飲外送如雨

後春筍一般，正在以勢不可擋的形勢蓬勃發展，且悄然改變著餐飲行業形勢以及民眾的

生活。 

此次調查主要為解決商家和企業在餐飲外送平台發展過程中的諸多問題；如何更好

的取得消費者的需求？如何完善菜單展示內容？如何提高配送效率？並能獲取消費者

持續青睞。 

  本研究應用UTAUT2模型來探究消費者使用餐飲外送 app，影響其持續使用的關鍵因

素，本研究以回收之331份有效問卷，利用SmartPLS3系統分析法進行結構方程模式分析，

結果表示在努力期望、便利條件、習慣都對持續使用意向有正向的影響，績效期望、享

樂動機、社會影響及價格價值則無顯著影響，在此基礎上，提出了餐飲外送app市場行銷

策略，期使平台業者及商家得以進一步瞭解消費者的需求。 
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Abstract 

The era of "mobile Internet" has deeply affected people's living habits such as food, clothing, 

housing, transportation, and entertainment. Our daily needs require cooperation from all walks of life. 

In the face of changing consumer habits, businesses need to keep up with the pace of the mobile Internet 

to avoid falling behind. Good wine is also afraid of deep alleys. High-quality products need fast and 

simple mobile Internet to appear in front of consumers and interact directly with consumers. 

The mobile Internet has driven economic development and accelerated the pace of people's lives, 

so the food delivery industry was born. And, it was quickly loved by the public, especially young people. 

The popularity of smartphones has provided stable support for the development of catering delivery 

platforms. In the era of mobile Internet where everyone has one machine, as long as you download the 

catering delivery app, you can find information about various merchants, including meal features, 

service quality, preferential plans, etc., and enjoy online payment and delivery services. Food delivery 

is booming and quietly changing the catering industry and people's lives. 

This research is mainly to solve many problems arising from the development of catering delivery 

platforms by enterprises: how to better obtain the needs of consumers? How to improve the menu display 

content? How to improve delivery efficiency? And won the continued favor of consumers. 
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一、緒論 

行動互聯網和智慧型手機極大地改變了人們的生活模式，並釋出了更多的可能和商

機，也讓 O2O 商業模式,不斷地釋出新模式以及巨大的能量，互聯網餐飲外送市場應運

而生。“宅經濟”及“懶人經濟”時代的到來，更為互聯網餐飲外送市場提供了無限寬闊的

發展前景和機會。 

近年來，互聯網餐飲外送平台通過採用不同的發展模式積極的進行擴張，使得餐飲

外送互聯網化加速，無論是從商家還是消費者角度來看，互聯網餐飲外送皆能很好的解

決傳統餐飲外送服務的不足。再者;互聯網餐飲外送市場也存在著很大的瓶頸，送餐人員

素質不一，送餐物流速度不穩定，嚴重影響消費者點餐體驗:餐飲外送商家魚龍混雜，外

送平台難以監管到位，從而帶來食品安全問題。若要解決這些問題,更好的為消費者接受

並使用，形成品牌形象和品牌忠誠，勢必需要經歷一定的時間和過程。 

因此本研究訂定以下研究流程，訂定研究主題與範圍、確立研究對象、蒐集分析相

關文獻、確立研究架構與研究假設、設計問卷回收問卷調查資料統計分析，參照本研究

所得之結果彙整出結論和建議，期能提供餐飲外送平台業者更準確地制定適當的行銷策

略與經營方針。 

 
二、文獻探討 

 
本研究針對相關理論加以梳理，對於過去眾多學者之研究加以深度分析探討，本研

究主應用UTAUT2科技接受模型理論，研究探討消費者持續使用餐飲外送 app之意向。 

 

(一)互聯網餐飲外送概論  

隨著移動網路技術的日漸成熟以及智慧型手機的普及發展，一款將餐飲外送行業與

消費端的手機相互結合，使消費者能夠使用 3C 設備即可輕鬆的找尋餐廳、訂購美食、

支付、評論、社群分享等功能的智慧型手機 app，隨著行動互聯網和 3C 設備媒介以及

O2O 商業模式的進展而逐漸被大眾所認識。在行動互聯網時代，消費端的網路使用習慣
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正在悄悄改變，手機也漸漸地成為人們上網的首選。當今市面上的餐飲外送手機消費端

定位都大同小異,不外乎於不喜歡做飯的人群，即不願做飯又沒時間的 “懶人”和不願出

門的“宅人”。 

2019 年 COVID-19 疫情影響人類的生活型態，餐飲外送平台勢如破竹般的增長，

目前活耀於市場上的五大平台為 Foodpanda、UberEats、foodomo、餐廳自創平台與街口

美食外送。其中 Foodpanda 與 UberEats 為消費者較常使用的平台。 

目前我國互聯網餐飲外送市場可區分為校園市場、白領商圈、社區市場，從整體觀

看，外送平台的發展趨勢勢必要恆覽忠誠度消費能力強、盈利空間大、注重質量和服務

體驗的中高端市場這是互聯網餐飲外送服務平台走向永續經營的必然途境。 

(二)手機應用程式（App) 

App是Application 的縮寫,是為了完善手機原始功能的不足以及滿足人們個性化需

求而衍生的手機應用軟體。智慧型手機的誕生手機應用軟體(app) 也爆發式成長。移動

互聯網催化了 app 的誕生，而 app 的存在也在促進著行動互聯網的發展，人們因而實現

了，一手掌握世界的夢想。 

綜合以上概念，本文所要研究的對象及使用餐飲外送服務 app 的消費者，對於這類 

app 的使用行為。 

(三)延伸型整合科技接受模式 

延伸型整合科技接受模型(Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2，以

下簡稱UTAUT2)是由整合型科技接受模型 (Unified Theory of Acceptance and Use of 

Technology，以下簡稱UTAUT)延伸而來，而UTAUT模型  (Venkatesh et al. 2003)是整合

了：理性行動理論(Theory of Reasoned Action; TRA)、計畫行為理論( Theory of Planned 

Behavior; TPB)、創新擴散理論( Innovation Diffusion Theory; IDT)、社會認知理論(Socia1 

Cognitive Theory; SCT)、科技接受模型(Technology Acceptance Model;TAM)、個人電腦使

用模式(Model of PC Utilization; MPCU)、動機理論( Motivational Model; MM )、結合計畫

行為理論( Theory of Planned Behavior; TPB) 等八種理論而得。Venkatesh et al. (2012)根
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據 UTAUT理論架構，考量創新科技產品使用之環境發展，再納入享樂動機、價格價值

及習慣而得之延伸型整合科技接受模式。 

1. 績效期望（Performance Expectancy, PE） 

意指消費者認為使用新興科技得以幫助提昇自身工作效益的限度。Venkatesh et al.

（2003)認為使用新的科技產品服務時，使用該系統後所獲得績效的程度，過去的文獻

中指出績效期望是行為意向的重要指標。Chao (2019) 相信績效期望可以提高使用者在

使用該技術的表現。Sheng ,Hsu &Wu (2011)亦提出;消費者使用新興技術時若感覺到效

率不佳時，就會產生不良之感受。Gunawan et al. (2022) ; Abbasi et al. ( 2021). 績效期望

它代表一種信念，即採用新技術可能具有較優的成本效益，並節省時間。因此:為消費

者提供高水平的績效期望可以提高他們使用新科技的意願(Rahi et al., 2019)  

彙整以上學者論述，本研究將其定義為: 消費者相信使用餐飲外送服務 app 對於

日常生活有幫助的程度。 

2. 努力期望（Effort Expectancy, EE） 

意指消費者對於新興科技操作的難易度的認知。Venkatesh et al. (2012); Zhou, Lu & 

Wang(2010)表明過去的研究發現預期工作量相關的潛在變量對於確認個人採用新技術

的意圖很重要。根據 Dino & De Guzman (2015) 的說法，努力期望是預測消費者使用意

願重要的關鍵因素。在眾多研究亦顯現出，努力期望是直接影響使用意願最重要因素之

一 (Hoque & Sorwar , 2017; Tavares & Oliveira , 2018; Jewer ,2018) 學習者的社交需求對

其努力期望具有積極影響(Thongsri et al., 2018)。由於使用新技術需要特定的知識和技能，

因此努力期望對於客戶使用新技術的意念有著至關重要的影響(Alalwan et al.,2016)。 

彙整以上學者論述，本研究將其定義為: 消費者對餐飲外送服務 app 應用及操作難

易的程度。 

 

3. 社會影響（Social Influence, SI） 

意指消費者個人及周邊他人或社群組織認為應該使用新科技的程度。Venkatesh et 
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al. (2003) 主張;就使用者而言，能深切影響他者，自覺其應該使用新資訊系統的程度。

且參與者使用電子商務服務的意願可能會受到社會影響而改變( Kurfal et al., 2017) 從上

述文獻可以看出，社會影響力在決定參與者的行為意圖方面發揮著重要作用，這一點在

以往的文獻中已經得到了論證。社會影響代表社會或同儕對個人採用新技術的信念

( Asadi et al.,2021)。社會影響包括其他人對使用新技術重要性的意見，例如家人和朋友

以及同事，亦被視為社會地位象徵 ( Zhou et al.,2021; Khazaei & Tareq,2021) 。 

彙整以上學者論述，本研究將其定義為:消費者因親朋好友與同儕間之觀感進而影

響他使用餐飲外送服務 app 的程度。 

4. 便利條件（Facilitating Condition, FC） 

意指消費者在現有的組織或相關技術設備方面使用該科技時，對消費者提供幫助的

支持程度。Venkatesh et al. (2003) 認為新興科技援助系統使用的程度，便利條件其中含

有三個子構念，分別為知覺行為控制、促成環境及兼容性。便利條件指的是潛在客戶認

為使用新技術的基礎條件(Khazaei & Tareq , 2021)。新技術包括必要的資源，服務，知

識，與其他技術的兼容性以及基礎設施設便利條件乃是消費者是否採用的重要指標 

( Zhou et al., 2021 ; Gunawan et al., 2022).。 

彙整以上學者論述，本研究將其定義為: 消費者相信使用餐飲外送服務 app 對於日

常生活所帶來的便利程度。 

5. 享樂動機（Hedonic Motivation, HM） 

意指消費者在使用一新穎的科技產品或服務時能感到樂趣或愉悅的程度。 

Venkatesh et al. (2012)主張享樂動機是決定消費者使用科技接受模式之關鍵因素。Davis 

et al. (1992)則認為科技接受模型是可以干擾消費者對娛樂性的感受，亦指消費者從新科

技產品中所得到快樂或樂趣，且消費者的使用意願可能會受到媒體廣告中展示的產品的

享樂動機所影響，設計更具創新性和極富創意或提高其內在有效性和互動性,可促進消費

者的行為動機(Alalwan,2018)，享樂動機的目的是為參與者提供自我實現感。通過使用新

系統,參與者能夠享受樂趣(Ramírez-Correa, P et al., 2019)。 
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彙整以上學者論述，本研究將其定義為: 消費者相信使用餐飲外送服務 app 對於

日常生活所帶來能帶來愉悅的程度。 

6. 價格價值（Price Value, PV） 

意指消費者在使用此科技產品及其服務時，對於從活動中得到的益處與金額成正比

之間的認知。Venkatesh et al. (2012)認為使用新興科技產品及其服務的益處大於成本和價

格的條件下，價格即對該行為即產生正向影響。Petrick (2002)主張價格值包含實質金錢

成本和非金錢成本。金錢成本是指和顧客付出的實質貨幣價格與間接的價值成本。價格

價值通常包括感知價格以及先前對價值的估計，研究顯現它會直接影響採用(Wu et 

al.,2019)。通常人們會根據客戶感知價值設定產品或服務價格的總體評估 (Kim et 

al.,2018)。它包括使用新技術物有所值以及當前價格的價值(Zhou, 2021)  

彙整以上學者論述，本研究將其定義為: 消費者相信使用餐飲外送服務 app，其所

支出之價格所得到的效益及回饋，知覺其物超所值的程度。 

7. 習慣（Habit, HT） 

意指消費者在使用新科技產品時展現出逐漸自動化且持續行為的現象。Kim & 

Malhotra(2005):所定義的，習慣就是重覆以前行為。Limayem ea. (2007):主張人類的正常

行為和良好的經驗會使他們自動形成積極的信念。習慣是一種下意識或反覆執行的舉動 

(Venkatesh et al,2012)該現象;可以被視為人們由於學習進而不斷的且頻繁自動採取行動

的程度。消費者對於手機 app 使用習慣對其感知價值和易用性產生重大影響(Hubert et al., 

2017)。習慣是直接影響消費者使用新技術意願的最重要因素(Moorthy , Yee, Ting, & 

Kumaran, 2019)，促使人們持續使用一項新技術的最重要因素是習慣(Tam et al., 2020)。 

彙整以上學者論述，本研究將其定義為: 消費者相信使用餐飲外送服務 app 在日

常生活所中逐漸自動化且持續行為的程度。 

8. 使用行為意向（Use behavior） 

個人使用訊息技術的次數稱為使用行為(Ramirez-Correa et al., 2019) 有證據表明，

文化水平、社會主義和不確定性對消費者的使用行為具有顯著的影響力(I. U. Khan, 
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Hameed & Khan, 2017) ，個人採取特定行為的行為傾向，介於認知和外顯行為之間，它

決定個人最終的行為，一個人的行為意圖越強，即越傾向於實施某種行為，最終採取該

行為的可能性就越大 (Mahmoodabad et al., 2019)。 

彙整以上學者論述，本研究將其定義為: 消費者主觀認為是否願意或持續使用餐

飲外送服務 app 的程度。 

 

三、研究方法 

為使研究更加系統性，本研究透過已往眾多學者之研究，以延伸型整合科技接受模

型(Extending Unified Theory of Acceptance and Use of Technology, UTAUT2)為基礎，本章

將以研究架構、研究假說、各構面的衡量指標、問卷設計、資料分析方法等加以說明。 

 

(一)研究架構   

本研究會採用UTAUT2作為衡量模型主因為UTAUT2是以消費者使用角度而改善

的，對於消費者的行為意向與使用環境中的科技接受度方面有更多的發展，本研究主要

是以消費者的持續行為意向為研究目標，以期能在『消費者採用餐飲外送 APP影響其持

續使用的關鍵因素探究』此主題所獲得之研究結果上有所收穫與進展，對於國內餐飲外

送平台提供建議與參考價值，並做出貢獻。Venkatesh et al. (2016)的研究中發現，該架構

對新興技術的接受和應用的調查已經很完善，並在多個領域和不同的產品和服務中得到

應用。UTAUT2 已成為最常被引用的基礎模型和技術接受模型之一。 (María García et 

al., 2023; Fangfang Yang et al., 2022; Anne Schmitz et al., 2022; Harbansh Singh et al., 2023). 

例如移動銀行採用(Chopdar et al.,2022)、移動應用程序使用(Medeiros et al.,2022)、電子

學習採用(Mehta et al.,2019)、人工智慧產品接受度(Gansser & Reich ,2021)、遠程醫療應

用(Schmitz et al.,2022) 。 

因此;本研究應用 UTAUT2 作為衡量模型的原因為其理論主要是以 app 使用者角度

作為發想基礎，對於該 app 的使用環境以及消費者的使用行為意圖中的科技接受角度有

更多的發展，相較於以往的科技接受模式改善更多，本研究主要是以消費者的行為意圖
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為研究目標，因此選擇使用 UTAUT2 模式。 

 

 
 

圖一.研究架構圖資料來源:本研究架構 

資料來源:本研究整理 

 
 

(二)各項變數與研究假說之推論 

1. 績效期望對持續使用意向之影響 

Xu (2014) 學者認為績效期望是新科技系統，提供給消費者的好處，乃是使用該科

技的實際價值。Chau (1996); Venkatesh et al. (2003) 主張個人使用新科技系統，影響使

用者對這項科技的接受度乃績效表現。Venkatesh et al. (2016)發現績效期望是影響消費者

採用新的技術的最強決定的因素。綜上所述，績效期望在消費者行為意願上是重要的線

索，消費者也普遍認為，績效較高的新科技系統可直接影響其使用意向，由此可知績效

期望是消費者衡量使用意願重要的指標。本研究中，績效期望被解釋為餐飲外送 app 在

人們日常生活中的有用性和便利性。綜合以上文獻及學者的見解，本研究提出以下研究

假說： 

H1:「績效期望」正向影響「持續使用意向」 

2. 努力期望對持續使用意向之影響 

Davis et al. (1989)認為，努力期望是使用新興科技系統所需的努力與所獲得的利益
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和優勢，知覺易用性可促進知覺有用性的作用，進而新科技系統的使用意向。Baron et 

al.(2006）; Venkatesh et al.(2003）主張個人對於接觸並採用新興科技系統時，需要付出

學習心力之程度勢必影響使用者之使用意向。在本研究的背景下，努力期望程度反映了

個人認餐飲外送 app易於使用的程度。它與外送 app使用學習時所需付出努力程度有關，

這表示付出程度越低，使用該服務的意向就越高。從易用性上來說，雖然外送 app 確實

是一種較新的應用程式但手機 app 是人們已經廣泛熟悉的技術。綜合以上文獻及學者的

見解，本研究提出以下研究假說： 

H2:「努力期望」正向影響「持續使用意向」 

3. 社會影響對持續使用意向之影響 

Olschewski et al. (2013)主張社會影響是非常重要的，技術相互配合是共同執行的，

在新科技系統使用上，社會影響對行為意向的干擾非常顯著的。Venkatesh et al. (2012)認

為個人的社交網路直接影響其使用意向。然而;近期研究中發現人們在通訊技術接受方

面的行為的研究報告指出，社會影響是一個至關重要的因素，它會對人類的行為產生強

烈影響的，親友的意見佔其大宗 (Jang et al., 2016;Cimperman et al.,2016).意識到社會影

響在餐飲外送 app 使用環境中的微妙的影響以及學術探討中顯現的差異，其在同儕之間

的影響力是值得列入考量的。綜合以上文獻及學者的見解，本研究提出以下研究假說： 

H3:「社會影響」正向影響「持續使用意向」 

4. 便利條件對持續使用意向之影響 

Morris et al. (2005)學者認為年長者學習新科技產品較困難，需要更多的資源支持，

因此學習新技術之習慣養成較不易，便利條件影響使用意向。Raman & Don (2013)主張

在學習管理軟體研究中，便利條件在行為意向中構面分析顯著性相較於享樂動機較顯著。

Jewer (2018)在其研究中強調，便利條件是對使用意願具有最高解釋力的因素。在 UTAUT 

的初始版本中，便利條件其被假設為消費者使用行為的先決條件。換句話說,便利條件若

減少了在面對新技術採用的知覺障礙，消費者的使用意圖便提升 (Blok et al., 2020)更可

以直接假設便利條件直接影響使用新技術(Macedo, 2017)。因此;本研究認為餐飲外送 app
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乃是消費者取得快速購買餐點的一種新的方法，並且在此過程中對操作程式時需要幫助

的可能需求較高，尤其是在開始時。基於此;投入調查人類是否將新興技術視為一種障礙，

因而阻礙其是否採用之過程非常重要。故本研究提出以下研究假說： 

H4:「便利條件」正向影響「持續使用意向」 

5. 享樂動機對持續使用意向之影響 

Larivière et al., (2013)主張消費者使用餐飲外送 APP 過程中之愉悅感及與他人社交

互動與使用後的知覺價值。Ally & Gardiner (2012)學者認為任何新興產品，享樂動機對

使用者來說往往都是驅逐的，在研究中發現享樂動機明顯且正向影響其使用意向。享樂

動機已被認知為愉悅、喜悅或享樂的感覺,是消費者接受新興技術的重要關鍵因素，並且

是行為意圖之前的展現，消費者感知到的娛樂動機越高，使用新興技術的意圖就越高

(Chopdar et al., 2018)。由於使用創新的餐飲外送 app 可以產生某程度的愉悅、好奇或樂

在其中，然而;花錢可能不是一種樂趣,但滿足口腹之慾可能會成為一種動力，並增加使

用它的意願。綜合以上文獻及學者的見解，本研究將享樂動機的構面納入研究中並提出

以下研究假說： 

H5:「享樂動機」正向影響「持續使用意向」 

6. 價格價值對持續使用意向之影響 

Venkatesh et al. (2012) 認為消費者付出的金錢成本對於接受使用新科技上的影響

是顯著的，當消費者使用新興科技的益處大於付出的金錢成本條件下，則價格值即對行

為意向之影響是正向的。Zeithaml (1988)認為知覺價值乃消費者用以衡量付出與獲得的

知覺價值以及對產品的整體評估。價格價值是根據客戶感知價值設定產品或服務價格的

總體評估(Kim et al., 2018)。因此本研究推論價格價值對於使用餐飲外送 app 的態度具

有高度知覺價值，消費者對於付出價格的感知積極影響使用意圖(Zhou et al., 2021)。綜

合以上文獻及學者的見解，本研究提出以下研究假說： 

H6:「價格價值」正向影響「持續使用意向」 

7. 習慣對持續使用意向之影響 
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Verplanken (2010)指出當消費者對使用資訊系統 (Information System ,IS) 養成習慣

後就會減少對風險考慮，顯示消費者知覺風險會因為習慣而降低 Raman & Don (2013)則

認為習慣分為不自覺產生的行為，另為相信自發性習慣也是行為的表現，對於使用學習

管理軟體使用意向上有顯著影響。Ravangard (2017)在其研究中亦驗證了，習慣對使用意

圖的影響非常顯著。然而就本研究而言，餐飲外送 App 有可能在不久的將來消費者日常

生活中一部分，而且可能會因大流行而加速。習慣亦會對消費者使用意願有著重要影響，

因為持續使用新興技術將導致例行公事與外部因素相較下其更為重要( Miladinovic & 

Xiang , 2016) 。綜合以上文獻及學者的見解，本研究提出以下研究假說： 

H7:「習慣」正向影響「持續使用意向」 

 

(三)研究變數之操作定義與衡量 

本研究構面變數之操作性衡量問項，乃參考Venkatesh et al.(2012)的衡量指標及參

考眾多學者的理念後進行改編，根據本研究之操作型定義設計出26題問項，使其符合餐

飲外送 APP消費者持續使用意向之研究目的。 
 

表 1.構面變數之操作性定義及衡量問項 

 
績效期望 
Performance Expectancy 

操作性定義:消費者相信使用餐飲外送服務 app 對於日常生

活有幫助的程度。 
1.我隨身攜帶手機，透過它使用餐飲外送 app 更便利 
2.我發現餐飲外送 app 在我的日常生活中很有用 
3.我能隨時隨地使用餐飲外送 app 訂購餐點 
4.餐飲外送 app 能提供更多餐飲資訊 

 
努力期望 
Effort Expectancy 

操作性定義: 消費者對餐飲外送服務 app 應用及操作難易

的程度。 
1.我覺得餐飲外送 app 學習使用很簡單 
2.我覺得餐飲外送 app 介面操作很簡單 
3.我覺得目前很容易接受餐飲外送 app 

 
社會影響 

Social Influence 

操作性定義: 消費者因親朋好友與同儕間之觀感進而影響

他使用餐飲外送服務 app 的程度。 
1.我覺得使用餐飲外送 app 表示跟的上流行 
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2.我周圍的朋友都在使用餐飲外送 app 
3.影響我行為的人認為我應該使用餐飲外送 app 

 
便利條件 

Facilitating Condition 

操作性定義: 消費者相信使用餐飲外送服務 app 對於日常

生活所帶來的便利程度。 
1.網路普及促使我使用餐飲外送 app 更便利. 
2.使用餐飲外送 app 可以為我節省時間 
3.當我使用餐飲外送 app 困難時，可以從別人那裡得到幫助 
4.餐飲外送 app 與我的手機相容性很好 

 
享樂動機 

Hedonic Motivation 

操作性定義: 消費者相信使用餐飲外送服 app 對於日常生

活所帶來能帶來愉悅的程度。 

1.我覺得使用餐飲外送app是有趣味性的並且能樂在其中 
2.我覺得使用餐飲外送app時很有娛樂性的 
3.我覺得使用餐飲外送 app 時能夠很開心愉悅的與親友相

互分享其心得 

 
價格價值 

Price Value 

操作性定義: 消費者相信使用餐飲外送服務 app，其所支

出之價格所得到的效益及回饋，知覺其物超所值的程度。 

1.我覺得使用餐飲外送 app 訂購餐點價格是合理的 
2.我覺得餐飲外送 app 的免運促銷是非常超值的 
3.我覺得使用餐飲外送app訂購的餐點價位以及整體服務是

物超所值 

 
習慣 
Habit 

操作性定義: 消費者相信使用餐飲外送服務app在日常生

活所中逐漸自動化且持續行為的程度。 
1.對我來說使用餐飲外送app訂購餐點已經變成一種習慣 
2.缺少餐飲外送app的服務我的生活中會產生很大的不方便 
3.使用餐飲外送app訂購餐點對我來說是很習慣自然的事 

 
持續使用意向 

Continuous use intention 

操作性定義: 消費者主觀認為是否願意或持續使用餐飲外

送服務 app的程度。 

1.我願意經常使用餐飲外送 app  
2.我使用餐飲外送 app 之後會訂購餐點 
3.我將來願意持續使用餐飲外送 app 

資料來源：參考 Venkatesh et al.(2012)的衡量指標 
本研究整理 

 

(四)問卷設計 



2023 年 明新學報 46 卷 e023005 
e023005 Vol. 46,2023 

Journal of Minghsin University of Science and Technology 

14 
 

本研究目的旨在探討消費者對於餐飲外送app持續使用行為意向，研究對象設定為

使用過餐飲外送app之消費者，藉以了解消費者對於餐飲外送app持續使用之行為意向。

本研究以發放問卷方式蒐集資料，並將問卷發放於社群軟體LINE進行便利抽樣調查。本

問卷乃投放於社群媒體LINE，問卷中特別設計是否曾經使用外送app勾選之欄位，以利

篩選不符合研究主題之無效問卷。 

本研究問項的設計主要是採用UTAUT2科技接受模型中的各項變數的測量指標，研

究變項共計26題。研究量表應用李克特(Likert)五點尺度來衡量，依照程度分為非常同意

(5分)、同意(4分)、普通(3分)、不同意(2分)、非常不同意(1分)作為量化依據，代表受測

者如認同該問題給分則越高。本研究問卷之問項皆參考相關文獻以及研究目的進行設計，

每題問卷問項用詞均以口語化表達來貼近受訪者，以期受訪者得以直接表達內心的想法

且準確的回答問卷。 

(五)資料分析方法 

本研究將回收之問卷，建檔及編號其中之有效問卷，並使用SPSS軟體進行資料的

基本分析，以績效預期、努力期望、社會影響、便利條件、享樂動機、價格價值、習慣

等構面做關聯性分析，並利用SmartPLS軟體進行結構方程模式分析，做敘述性統計分析、

相關分析、偏最小平方法線性結構方程模式，本研究之樣本331份，屬於中型樣本非大樣

本，PLS 可以處理共線性以及非常態分佈之限制，因此本研究使用Smart PLS 偏最小平

方法進行路徑係數檢定與研究假設檢定之分析。 

四、實證分析結果 

本研究總計回收331份問卷，所有問卷皆為有效問卷，有效樣本回收率：100%。根

據有效問卷進行統計分析如下。 

(一)樣本特性分析 

本研究回收後之有效問卷為331份，檢測者之背景變項分配，列於表2，其中職業以

上班族居多，共有191人，佔57.2%，其次為家管，共有28人，佔8.4%；年齡以41歲以上
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居多，共有113人，佔33.8%，其次為51歲以上，共有106人，佔31.7%；教育程度以大學

專科居多，共有144人，佔43.1%，其次為研究所，共有90人，佔26.9%；平均月收入以6

萬以上最多，共有99人，佔29.6%，3萬元以下居次，共有75人，佔22.5%，使用餐飲外

送App訂購餐點頻率以每月一次(含)以上最多，共有132人，佔39.5%，其次為每週一次

(含)以上，共有105人，佔31.4%，每次使用餐飲外送App訂購餐點之金額以1000以下居

多，共有309人，佔92.5%，其次為1001~3000，佔6.6%。 
 

表 2.樣本統計分析 
變量 範圍 頻率 百分比 (%) 

婚姻狀況 
已婚 244 73.1 
單身 90 26.9 

年齡 

20以下 4 1.2 
21-30 39 11.7 
31-40 60 18.0 
41-50 113 33.8 
51-60 106 31.7 

61以上 12 3.6 

收入 

30000以下 75 22.5 
30000~40000 71 21.3 
40000~50000 53 15.9 
50000~60000 36 10.8 

60000以上 99 29.6 

職業 

學生 19 5.7 
上班族 191 57.2 
家庭主婦 28 8.4 
退休人員 
其他 

14 4.2 
24.5 24.6 

學歷 

國中(含)以下 12 3.6 
高中(職) 88 26.3 
大學(專) 144 43.1 

研究所(含)以上 90 26.9 
使用餐飲外送app 
訂購餐點的頻率 

每週一次(含)以上 105 31.4 
每月一次(含)以上 132 39.5 
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每季一次(含)以上 50 15.0 
每年一次(含)以上 47 14.1 

每次使用餐飲外送

app訂購餐點金額 

1000(含)以下 309 92.5 
1001~3000 22 6.6 
3001~5000 1 0.3 
5001~10000 0 0 
10000 以上 2 0.6 

資料來源：本研究統計整理 

(二)敘述性統計 

表 3 為各構面與問項的平均數與標準差，本研究採用李克特 Likert 5 點尺度量表，

分區間為 1 分至 5 分，認同程度越高則給分數越高，由表可得知績效望期綜合平均數為

4.12 分，標準差為 0.7463，努力期望綜合平均數為 4.11 分，標準差為 0.758，社會影響

綜合平均數為 3.68 分，標準差為 0.872，便利條件綜合平均數為 4.063 分，標準差為

0.6903，享樂動機綜合平均數為 3.62，標準差為 0.864，價格價值綜合平均數為 3.65 分，

標準差為 0.835，習慣綜合平均數為 3.43 分，標準差為 0.938，持續使用意向綜合平均數

為 3.757 分，標準差為 0.832。 

表 3.樣本結構資料分析 
研究變項 衡量指標 平均

數 
標準

差 

 
 

績效期望 

1.我隨身攜帶手機，透過它使用餐飲外送 app 更便利 4.27 0.735 
2.我發現餐飲外送 app 在我的日常生活中很有用 3.99 0.820 
3.我能隨時隨地使用餐飲外送 app 訂購餐點 4.10 0.724 
4.餐飲外送 app 能提供更多餐飲資訊 4.12 0.706 

 
努力期望 

1.我覺得餐飲外送 app 學習使用很簡單 4.12 0.696 
2.我覺得餐飲外送 app 介面操作很簡單 4.05 0.785 
3.我覺得目前很容易接受餐飲外送 app 4.12 0.739 

 
社會影響 

1.我覺得使用餐飲外送 app 表示跟的上流行 3.71 0.892 
2.我周圍的朋友都在使用餐飲外送 app 3.93 0.746 
3.影響我行為的人認為我應該使用餐飲外送 app 3.41 0.978 

 
 

便利條件 

1.網路普及促使我使用餐飲外送 app 更便利. 4.16 0.716 
2.使用餐飲外送 app 可以為我節省時間 4.13 0.744 
3.當我使用餐飲外送 app 困難時，可以從別人那裡得到幫 3.90 0.794 
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助 
4.餐飲外送 app 與我的手機相容性很好 4.06 0.507 

 
 

享樂動機 

1.我覺得使用餐飲外送app是有趣味性的並且能樂在其

中 
3.67 0.856 

2.我覺得使用餐飲外送app時很有娛樂性的 3.54 0.892 
3.我覺得使用餐飲外送 app 時能夠很開心愉悅的與親友

相互分享其心得 
3.66 0.843 

 
價格 

 

1.我覺得使用餐飲外送 app 訂購餐點價格是合理的 3.67 0.856 
2.我覺得餐飲外送 app 的免運促銷是非常超值的 3.61 0.819 
3.我覺得使用餐飲外送 app 訂購的餐點價位以及整體服

務是物超所值 
3.67 0.831 

 
 

習慣 

1.對我來說使用餐飲外送app訂購餐點已經變成一種習

慣 
3.45 0.957 

2.缺少餐飲外送app的服務我的生活中會產生很大的不

方便 
3.20 0.994 

3.使用餐飲外送 app 訂購餐點對我來說是很習慣自然的

事 
3.64 0.864 

持續使用 
意向 

1.我願意經常使用餐飲外送 app  3.58 0.909 
2.我使用餐飲外送 app 之後會訂購餐點 3.78 0.816 
3.我將來願意持續使用餐飲外送 app 3.91 0.771 

資料來源：本研究統計整理 

(三)信度與效度分析 

本研究中，信度分析使用Cronbach's α做為PLS結構方程模型的衡量指標。Hair(2017)

認為Cronbach'sα係數達到0.7以上表示本研究之問卷有充分的內部一致性，假若大於

0.800或0.900表示所有檢驗結果顯示各構面與題項具有內部一致性Kuo et al., (2013)。 
 

表 4. UTAUT2 各構面之信度分析 
構面 Cronbach’s Alpha >0.70 

績效期望 PE 0.843 
努力期望 EE 0.906 
社會影響 SI 0.797 
便利條件 FC 0.843 
享樂動機 HM 0.900 

價格 PV 0.892 
習慣 HT 0.871 
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持續使用意向 CUI 0.891 
資料來源：本研究統計整理 

 

本研究採用 Smart PLS 程式作為測量分析構面之間關連性，收斂效度指標

(Convergent Validity)採用學者 Fornell 與 Larcker (1981)的檢驗標準，且透過因素負荷量

(Factor Loading)、組合信度(Composite Reliability ,CR 值)和平均萃取變異量(Average 

Variance Extracted, AVE)作為判斷指標，組合信度可看出架構中的內部一致性，Xu (2014):

學者建議因素負荷量值應高於 0.70，Bagozzi (1981):組合信度值應大於 0.7，平均變異抽

取量在檢測變項變異能夠解釋潛在變項的程度，平均萃取變異量平方根應大於其他變項

相關係數值，平均萃取變異量越高時表示解釋程度越高，建議標準值須大於 0.5 以上(Hair 

et al.,2017)。 

表5. 收斂效度 
構面 題項 Factor Loading 

>0.70 
Composite Reliability(CR) 

>0.70 
AVE  
>0.50 

績效期望

PE 

PE1 0.760 

0.895 0.681 
PE2 0.869 
PE3 0.874 
PE4 0.792 

 
努力期望

EE 

EE1 0.919 
0.941 0.842 EE2 0.940 

EE3 0.893 
 

社會影響SI 
SI1 0.827 

0.880 0.710 SI2 0.856 
SI3 0.844 

 
 

便利條件

FC 

FC1  0.870 

0.895 0.683 
FC2 0.860 
FC3 0.679 
FC4 0.879 

 
享樂動機

HM 

HM1 0.926 
0.938 0.833 HM2 0.909 

HM3 0.904 

價格 PV 
PV1 0.922 

0.933 0.823 
PV2 0.898 
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PV3 0.901 

習慣 HT 
HT1 0.900 

0.920 0.793 HT2  0.879 
HT3 0.893 

持續使用意

向 CUI 

CUI1 0.906 
0.932 0.821 CUI2 0.887 

CUI3 0.925 
資料來源：本研究統計整理 

 

交叉負荷量(Cross loadings)其為判別區別效度較寬鬆的標準，其定義為構面內部

指標的因素負荷量應大於該指標對應模型中其他構面的因素負荷量，即表示具有區別

效度(Chin,1998) 

表6. 各構面交叉負荷量 
 PE EE SI FC HM PV HT CUI 
PE1 0.760 0.569 0.380 0.540 0.337 0.339 0.351 0.435 
PE2 0.869 0.570 0.545 0.642 0.538 0.540 0.602 0.566 
PE3 0.874 0.639 0.517 0.637 0.514 0.513 0.496 0.521 
PE4 0.792 0.556 0.497 0.572 0.544 0.547 0.423 0.451 
EE1 0.622 0.919 0.419 0.670 0.379 0.381 0.433 0.533 
EE2 0.617 0.940 0.421 0.681 0.419 0.417 0.452 0.564 
EE3 0.694 0.893 0.525 0.693 0.502 0.498 0.554 0.636 
SI1 0.499 0.408 0.827 0.532 0.703 0.695 0.525 0.455 
SI2 0.557 0.516 0.856 0.628 0.555 0.554 0.540 0.565 
SI3 0.432 0.327 0.844 0.519 0.629 0.622 0.586 0.490 
FC1 0.644 0.674 0.543 0.870 0.501 0.501 0.502 0.600 
FC2 0.649 0.625 0.559 0.860 0.496 0.500 0.540 0.618 
FC3 0.423 0.413 0.576 0.679 0.570 0.565 0.427 0.388 
FC4 0.648 0.705 0.562 0.879 0.550 0.548 0.515 0.577 
HM1 0.597 0.480 0.710 0.641 0.926 0.922 0.603 0.544 
HM2 0.468 0.391 0.653 0.509 0.909 0.893 0.579 0.502 
HM3 0.545 0.431 0.660 0.565 0.904 0.902 0.542 0.527 
PV1 0.597 0.480 0.710 0.641 0.826 0.922 0.603 0.544 
PV2 0.469 0.392 0.620 0.496 0.875 0.898 0.573 0.502 
PV3 0.539 0.418 0.663 0.566 0.897 0.901 0.537 0.523 
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HT1 0.555 0.476 0.635 0.547 0.590 0.585 0.900 0.638 
HT2 0.450 0.365 0.548 0.450 0.551 0.552 0.879 0.547 
HT3 0.527 0.547 0.560 0.594 0.542 0.547 0.893 0.704 
CUI1 0.554 0.556 0.569 0.583 0.569 0.571 0.711 0.906 
CUI2 0.518 0.543 0.552 0.607 0.507 0.515 0.590 0.887 
CUI3 0.563 0.623 0.517 0.638 0.485 0.482 0.635 0.925 

 

註: 績效期望（PE）努力期望（EE）;社會影響（SI）;便利條件（FC）;享樂動機

（HM）;價格（PV）;習慣（HT）;持續使用意向（CUI）資料來源：本研究整理 

Fornell-Larcker 指標(Fornell-Larcker criterio)其為判別區別效度較嚴謹的標準，依

據Fornell and Larcker (1981)的建議準則，所有構面的AVE 平方根必須大於該構面與其

他構面的相關係數。 

表 7. 各構面平均變異抽取量平方根相關係數矩陣 
 PE EE SI FC HM PV HT CUI 

PE 0.825        
EE 0.706 0.918       
SI 0.592 0.500 0.842      
FC 0.727 0.744 0.668 0.826     
HM 0.590 0.477 0.739 0.628 0.913    
PV 0.592 0.475 0.734 0.628 0.992 0.907   
HT 0.577 0.528 0.653 0.602 0.629 0.630 0.891  
CUI 0.602 0.634 0.602 0.672 0.575 0.577 0.714 0.906 
註 1: 對角線值是 AVE 的平方根 
註 2: 績效期望（PE）努力期望（EE）;社會影響（SI）;便利條件（FC）;享樂動機

（HM）;價格（PV）;習慣（HT）;持續使用意向（CUI）資料來源：本研究整理 
表 8. 假設檢定結果 

假說 路徑 路徑係數 T-Values P- Values 結果 

H1 績效期望→持續使用意向 0.016 0.302 0.762 不支持 
H2 努力期望→持續使用意向 0.219*** 4.119 0.000 支持 
H3 社會影響→持續使用意向 0.062 0.936 0.349 不支持 
H4 便利條件→持續使用意向 0.108** 3.130 0.002 支持 
H5 享樂動機→持續使用意向 -0.143 0.508 0.612 不支持 
H6 價格價值→持續使用意向 0.187 0.672 0.501 不支持 
H7 習慣→持續使用意向 0.412*** 5.363 0.000 支持 

 
註: 1. * p-value< 0.05; **p-value < 0.01; ***p-value < 0.001 
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資料來源: 本研究之統計檢定資料 
 
 
 

 

圖二. 結構方程式分析圖 

註：*p-value<.05; **p-value<.01; ***p-value<.001 

資料來源：本研究整理 

 

 

(四)各構面結果分析 

H1:消費者使用餐飲外送app「績效期望」對「持續使用意向」未有正向的影響 

依據前述檢驗結果得以顯示，消費者使用餐飲外送app訂購餐點所帶來的績效度並

無法滿足消費者，Sheng ,Hsu &Wu (2011)在其研究中提出;消費者使用新興技術時若感

覺到效率不佳時，就會產生不良之感受。外送平台及商家應檢視當前商業模式是否符合

時勢，得以進一步瞭解消費者的購買方向與需求。 

H2:消費者使用餐飲外送app「努力期望」對「持續使用意向」具有正向的影響 

消費者使用餐飲外送app時，感受到的努力付出及學習，對於系統的易用程度有獲

得正面的影響，消費者的付出及學習可能對生活帶來更多元的方便性，故「努力期望」

正向的影響「持續使用意向」。 
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H3:消費者使用餐飲外送app「社會影響」對「持續使用意向」未有正向的影響 

社會影響對消費者使用餐飲外送app使用意向並不支持，Venkatesh在UTAUT的文

獻中也表示，使用者在接受新的科技時，自願的態度會大於他人的影響(Venkatesh et 

al.,2003)，這表示使用者並不會受週遭友人或社會觀感影響而改變其行為意向。現代人

的生活作息及娛樂較以往不同，使用資訊科技產品，自主能力大於外在影響力，因此得

以解釋社會影響未能正向影響使用意向。 

H4:消費者使用餐飲外送 app「便利條件」對「持續使用意向」具有正向的影響 

現今消費者對於新科技產品系統的相容性，資源系統輔助具有高度要求，使用餐飲

外送app訂餐，得以提高生活便利性，此乃消費者願意持續使用的最佳驗證。 

H5: 消費者使用餐飲外送app「享樂動機」對「持續使用意向」未有正向的影響 

消費者使用餐飲外送 app 時，其認為享樂動機對使用意向沒有正向影響，Natarajan 

et al. (2018)其研究表明，消費者的年齡對其行為有重大影響，本研究受測者年齡層 40~60

歲居多，餐飲外送 app 為一項功能面工具，消費者僅為了訂餐而做使用，娛樂性較低，

因此推測享樂動機對於持續使用意未產生正面的影響。 

H6:消費者使用餐飲外送 app「價格價值」對「持續使用意向」未有正向的影響 

消費者使用餐飲外送app時，其認為使用餐飲外送app訂餐得到其他的優惠，未能提

升他們使用餐飲外送app的意願。Maity et al. (2019) 在個人信息技術的研究中表明,個人

規範對於行為意圖產生負面影響,並且個人規範與社會影響不一致。由此得知一味的降低

餐飲的價格無法打動人心，現今國民所得皆達水平，外送平台及商家應努力提升消費者

對餐飲的知覺價值期許消費者持續使用。 

H7:消費者使用餐飲外送app「習慣」對「持續使用意向」具有正向的影響 

常言道，習慣成自然，檢驗結果得知習慣對消費者使用餐飲外送app之意向有顯著

正向影響，如何讓消費者自然而然的使用並產生慣性行為，此乃是外送平台及商家要不

斷努力的課題。 
 

五、結論與建議 
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本研究旨在討論影響消費者是否持續使用餐飲外送 APP之因素，績效期望PE、努

力期望EE、社會影響SI、便利條件FC、享樂動機HM、價格價值PV、習慣HT等七大變

數，對於消費者持續使用餐飲外送app意願所產生的影響。經過文獻蒐集分析與學者論

述的探討，再經問卷調查統計結果發現，努力期望EE、便利條件FC、習慣HT三大變數

正向影響持續使用意願。 

(一)理論意函 

本文以延伸型整合科技接受模型UTAUT2為核心，廣泛收集並閱讀國內外有關

UTAUT2模型使用者接受和使用意願的文獻資料，分析UTAUT2模型在精準行銷、品牌

態度、使用意願、消費者使用行為以及互聯網環境中的應用，整理出影響消費者使用餐

飲外送app的因素。在研究的基礎上，本研究引鑒前人的成熟量表，並結合餐飲外送app

的特點，設計了調查問卷，通過嚴格控制問卷的選項、問卷與測試及修改等工作以保證

問卷的有效性。且科學地統計分析所得數據，並利用結構方程研究方法驗證所提出的研

究模型及假設，總結和整理出對消費者使用餐飲外送app的行為產生顯著影響的因素。 

(二)實務意涵 

餐飲外送服務經過近幾年的擴展，對人們的日常生活可謂是無孔不入。在這種攻勢

之下，餐飲外送服務已深入人們的生活，且進入穩定狀態，使用者的基本習慣已經養成，

增加使用者黏著度是重中之重。從本論文的研究結論角度出發，對餐飲外送app平台及

商家提出一些行銷建議，期望提供外送平台及商家作為行銷管理之參考： 

1. 努力維持用戶對餐飲外送app的使用意願，提高用戶依賴及忠誠度，自餐飲外送市場

迅速發展以來，已經有了近十年的歷史，這期間在各大平台強力推廣進攻下，餐飲外

送服務市場消費者的消費習慣已經養成，隨之而來的問題就是，餐飲外送服務市場的

競爭，各大主流平台商都發揮各自的優勢搶占市場，而對用戶來說這些主流平台商的

可取代性很強。如何形成自有核心競爭力，從而牢牢擄獲用戶的忠誠，是取得更多市

場份額的關鍵。 

2. 維持消費者使用意願，根據本論文的研究結論，對餐飲外送 app 使用者使用行為影響
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最大的因素是使用者的使用習慣，因此要努力維持使用者對餐飲外送 app 的持續使用

意願，提升用戶忠誠度。自餐飲外送市場迅速發展以來，已經有了數年的歷史，這期

間在各大平台商"價格戰"、"補貼戰"以及強大的地面推廣攻勢下，餐飲外送服務市場

消費者的消費習慣已經基本培養完成，用戶習慣了通過 app 去訂購餐食。但隨之而來

的是，餐飲外送服務市場的激烈競爭，各大主流平台商都發揮各自優勢搶佔市場，對

於用戶來說這些主流平台商的可替代性很強。如何建立自有核心競爭力，進而牢牢擄

獲用戶的忠誠，是搶佔市占率的的關鍵。平台商應結合自身優勢，主攻某一細分市場，

穩定該細分市場的用戶忠誠度。最後，需要特別注意的是生活社區消費群體對於餐飲

外送 app 提供的服務和菜品品質有更高的要求，這需要外送平台不斷引入中高端商

家、有力監管和保證菜品品質以及持續提升服務能力。 

3. 不斷滿足用戶便利條件，消費者使用餐飲外送服 app 的第二大影響因素是便利條件，

這說明滿足使用者需求是極其重要的。對於餐飲外送 app 所能提供的各種好處，如便

利、快捷、省時間等已經無需過多言表，本文所要提出的建議是不斷提升物流配送水

準。 "足不出戶即可就求"是餐飲外送 app 能夠為消費者提供的最大價值，因此餐飲

外送服務的意義就體現在免除或降低消費者因自身所處空間轉移而產生的時間成本。

隨著餐飲外送服務使用者消費習慣的養成，通過商家自己配送的方式難免顧此失彼，

尤其是在用餐高峰期，餐飲外送 app 使用者需要等待更長時間才能拿到商品。近年起，

各大餐飲外送平台為了解決物流瓶頸，紛紛對送餐物流投入了大量的資金和人力，筆

者認為，各大餐飲外送服務平台商之間可以通過合作的方式實現互利共贏，因為自有

配送雖然提高了配送的品質，但成本較高，極有可能出現配送員外出配送一次僅有少

量訂單的情況，這對於人力和物力都是極大的浪費。通過合作形成物流配送聯盟，不

僅可以更大的提升配送效率，還可以在共同監管下維持較高的物流配送質。 

4. 不斷滿足消費者努力期望的需求在本文的研究結論中顯示，努力期望是影響使用者使

用餐飲外送app的第三大影響因素。在努力期望的測量中，主要的三個維度分別是:我

覺得餐飲外送app學習使用很簡單、我覺得餐飲外送app介面操作很簡單、我覺得目前
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很容易接受餐飲外送app，對於各大主流餐飲外送平台商來說，無孔不入的地面營運

推廣團隊是其爭取市場份額的主要手段，在對商家進行平台推廣時，應定期對平台線

上商家進行系統化的培訓和知識普及，包括送餐規範、時間要求、服務態度以及資訊

平台的優化使用等，一次給用戶帶來更好的消費體驗。其次是不斷優化更新餐飲外送

app的頁面設計，不斷滿足用戶日新月異的需求，提升用戶體驗。 

5. "民以食為天"，飲食是人們日常生活中的剛性需求，作為提供相關服務的餐飲外送app 

而言，在不斷獲取用戶數量的同時，不僅擴大了自身規模，也同時積累了互聯網平台

的流量資本。利用這些流量資本對所提供服務的種類進行橫向拓展，不僅可以極大地

提高流量資源的利用率，而且可以拓寬平台的覆蓋面。目前各個平台商對生鮮、超市

等有所涉及，但所提供產品種類還較單一。由於使用者對這些產品的需求時間與對餐

飲的需求時間大致呈互補態勢，因此拓展業務面還可以使得物流配送隊伍的利用率大

大提高，是一種降低成本增加效率的方法。 

 

6. 未來外送平台及商家在優化餐飲外送app時，可針對績效期望、社會影響、享樂動機

和價格價值不足的部分去做調整改善。本研究使用UTAUT2模型中的潛在構面，餐飲

外送支付條件也隱含風險性，未來可以再加入信任、資安風險等研究變數，以進一步

瞭解對使用意向是否有影響效果。 

(三)研究限制 

1. 本研究以便利抽樣方式將問卷投放至於社群媒體平台LINE群組提供受訪者填寫，本

問卷於2023年1月投放30天後回收，故蒐集到之有效樣本僅能代表部分消費者對於使

用餐飲外送 App之意見，研究結果會因此受到限制。 

2.本研究乃針對消費者對於飲外送 App持續使用的意願，研究架構乃採用UTAUT2模

型，在架構上可能不夠完善，但可提供未來研究者參考，未來研究中可增加其

他構念如外送平台品牌形象、外送員服務素質、餐食供應品質等，以期達成更

深一步的進行研究。 
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3.調查樣本的局限性:本文收集的331份有效問卷中，樣本年齡普遍集中在30-60歲之間，

主要群體是上班族。雖然根據研究性質有一定的合理性，但是樣本的代表性還不夠，

比如對於生活社區市場的樣本數據就很少，在未來的研究中應盡量覆蓋到各個年齡階

段和不同職業類別的樣本，以期能夠為各個不同細分市場的行銷提出建議與指導。 

 
附錄 A問卷題項 
 
I.績效期望 

1.我隨身攜帶手機,透過它使用餐飲外送app更便利 

2.我發現餐飲外送app在我的日常生活中很有用 

3.我能隨時隨地使用餐飲外送app訂購餐點 

4.餐飲外送app能提供更多餐飲資訊 

II.努力期望   

1.我覺得餐飲外送app學習使用很簡單 

2.我覺得餐飲外送app介面操作很簡單 

3.我覺得目前很容易接受餐飲外送app 

III.社會影響 

1.我覺得使用餐飲外送app表示跟的上流行 

2.我周圍的朋友都在使用餐飲外送app 

3.影響我行為的人認為我應該使用餐飲外送app 

IV.便利條件 

1.路普及促使我使用餐飲外送app更便利. 

2.使用餐飲外送app可以為我節省時間 

3.當我使用餐飲外送app困難時，可以從別人那裡得到幫助 

4.餐飲外送 app與我的手機相容性很好 

V.享樂動機 
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1.我覺得使用餐飲外送app是有樂趣的並能樂在其中 

2.我覺得使用餐飲外送app時很有娛樂性的 

3.我覺得使用餐飲外送app時能夠很開心的與朋友相互分享其心得 

VI.價格價值 

1.我覺得使用餐飲外送app訂購餐點價格是合理的 

2.我覺得餐飲外送app的免運促銷是非常超值的 

3我覺得使用餐飲外送app訂購的餐點價位以及整體服務是物超所值 

VII.習慣  

1.對我來說使用餐飲外送app訂購餐點已經變成一種習慣 

2.缺少餐飲外送app的服務我的生活會產生極大的不便 

3.使用餐飲外送app訂購餐點對我來說是很自然的事 

VIII.持續使用意向 

1.我願意經常使用餐飲外送 app   

2.我使用餐飲外送app之後會訂購餐點 

3.我將來願意持續使用餐飲外送app 
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