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調查目的

2

深入瞭解消費者(自然

人)對金融機構/金融科技相

關業者所提供之金融服務體

驗及相關建議(例如連結是

否有斷點、個資是否遭侵害、

數位金融服務需求等)。

藉由公開研究報告，敦

促金融服務提供者精進各項

服務措施，提升金融包容性

及數位金融普及率。



量化調查:市話與手機電話調查1
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調查背景
依據「金融科技發展路徑圖(2.0)」推動措施4-3之具體推動事項3：
深入瞭解消費者(自然人)對金融機構/金融科技相關業者所提供之金融服務體驗及相關建議
(例如連結是否有斷點、個資是否遭侵害、數位金融服務需求等)

調查母體
年滿18歲以上
數位金融服務使用者

調查方法 採電話訪問

調查期間 於3月10日至4月5日

調查範圍
臺閩地區，包含新北市、臺北市、桃園市、臺中市、臺南市、高雄市、
臺灣省各縣市、金門縣與連江縣

調查時間
平日晚間18：30至22：00、假日上午/下午/晚間
(配合民眾作息、取樣多元)

電話調查
訪問時間

平日  

假日

早 午 晚

訪問
時段

總計 18-29歲 30-39歲 40-49歲 50-59歲
60歲
及以上

18:30-

19:00
100.0% 5.1% 13.6% 15.7% 27.3% 38.4%

19:00-

20:00
100.0% 8.1% 10.9% 16.9% 31.9% 32.3%

20:00-

21:00
100.0% 5.3% 13.5% 22.8% 28.5% 29.9%

21:00-

22:00
100.0% 7.8% 15.0% 23.4% 29.8% 24.0%

考量18-39歲民眾作息：
1.  都會地區延長到10點
2. 晚間8~10點間適度增加訪員人數
3. 偏遠地區提前於9：30停止撥號

量化調查:電訪調查方法
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◆至少完成1,000份有使用經驗者

◆抽樣方法：

• CATI系統760萬筆中華電信市話資料庫

• 採分層隨機抽樣法。

• 運用「規模等比例機率抽樣」(PPS)抽出電
話局碼組合，後4碼隨機組合訪問電話樣本。

◆電話接通之後排除非住宅用戶

市話調查

◆至少完成1,000份有使用經驗者

◆抽樣方法：

• 運用「行動通信網路業務用戶號碼核配資
料」前5碼，
後5碼隨機組合訪問電話樣本。

◆ 排除營業用、公司/單位配給使用用戶。

手機調查

量化調查:市話、手機調查雙軌進行
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縣市別
18歲以上
母體人數

(A)

18歲以上
數位金融

服務使用率*
(B)

數位金融服務使用者
市話與手機合併

樣本配置

母體人數
(C)

比例分布
(D)

比例配置 增補後

總計 20,056,099 62.5% 12,506,080 100.0% 1,947 2,000

新北市 3,500,258 47.2% 1,651,812 13.2% 257 258

臺北市 2,128,562 66.9% 1,422,946 11.4% 221 221

桃園市 1,956,251 68.2% 1,334,217 10.7% 208 208

臺中市 2,406,506 60.0% 1,444,865 11.6% 225 225

臺南市 1,603,781 72.7% 1,166,481 9.3% 182 182

高雄市 2,364,463 58.8% 1,389,221 11.1% 216 216

宜蘭縣 387,990 63.8% 247,487 2.0% 39 39

新竹縣 485,474 66.0% 320,574 2.6% 50 50

苗栗縣 458,387 70.1% 321,249 2.6% 50 50

彰化縣 1,051,241 65.4% 687,116 5.5% 107 107

南投縣 413,538 59.5% 246,162 2.0% 38 38

雲林縣 572,428 69.5% 398,038 3.2% 62 62

嘉義縣 428,446 60.7% 260,260 2.1% 40 40

屏東縣 692,699 60.0% 415,651 3.3% 65 65

臺東縣 182,134 69.0% 125,659 1.0% 20 30

花蓮縣 273,087 71.9% 196,260 1.6% 31 31

澎湖縣 95,457 72.7% 69,362 0.6% 11 30

基隆市 319,027 70.8% 225,752 1.8% 35 35

新竹市 371,783 92.1% 342,495 2.7% 53 53

嘉義市 222,762 64.7% 144,076 1.2% 22 30

金馬地區 141,825 68.0% 96,397 0.8% 15 30

*說明：財團法人資訊工業策進會113年智慧國家數位生活服務
指標建構與維護一案，將「數位金融與行動支付」定義為提供
數位金融相關服務，例如網路銀行、理財證券交易、線上投保、
加密貨幣、線上信用卡支付等，及各種行動支付服務，例如
LINE Pay、街口支付、全聯PX Pay、全支付、台灣 Pay、
Apple Pay及自動繳費機。

1.以內政部113年11月人口統計資料為基
礎，計算各縣市18歲以上人口數(A)。

2.擷取各縣市數位金融服務使用率(B)，以
此比例計算各縣市數位金融服務使用人
數(C=A*B)，總計12,506,080人。

3.計算數位金融服務使用者各縣市結構分
布(C)，為求調查分析結果之穩定性，
不足30分之縣市增補至 30份，總計
2,000份有效樣本。

4.調查完成後合併市話與手機樣本，依縣
市人口數、性別、年齡層、教育程度進
行檢定及加權推估，使樣本結構具有母
體代表性。

註1：18歲以上母體人數資料來源為內政部戶政司113年11月人口統計。
註2：數位金融服務使用率資料來源為財團法人資訊工業策進會(2024)，邁向

智慧國家決策支援暨科技計畫推動諮詢計畫。

第一階段手機調查先行

第二階段市話調查補充各縣市數
位金融服務使用者目標數

量化調查:市話、手機樣本達2,000人
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數位金融使用行為
滿意度與服務項目評價推估數位金融服務

使用人數

十
八
歲
以
上
民
眾
接
聽
電
話

【基本資料】
1.性別
2.年齡
3.居住縣市
4.教育程度
5.個人月收入

有使用數位金融服務者(至少2,000份有效樣本)

接受訪談
的意願

最近三個月
有無使用以下
數位金融服務

(複選題)

網路銀行
行動銀行

行動
支付

以手機或電腦進行
證券/期貨/選擇權/

基金交易

網路投保及線上申
辦保險服務

沒有使用經驗者

中斷使用者

沒有原因

使用滿意度

中斷使用原因

最常使用項目

使用多久

使用頻率

滿意
項目

滿意
原因

不滿意
項目

不滿意
原因

*依有使用金
融服務項目
逐一詢問 數位金融

服務未來性

交易安全信心程度

數位金融整體滿意度

期待未來發展重點

有使用經驗

沒有使用經驗
中斷使用者

◆問卷初稿經兩次工作會議、前測試訪調
查修正及一次專家諮詢會議討論後定稿。

量化調查:調查問卷內容

第二階段
質化研究
深度訪談



質化研究:深度訪談2
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訪談對象 人數 訪談目的與蒐集重點

非數位金融用戶 10
了解會上網但仍未使用數位金融服
務者之意見(包含年輕族群、高齡者、
身心障礙者(視覺)、新住民等)

數位金融用戶 5 了解使用數位金融服務者不便之處

業界專家學者 6
了解近年數位金融服務研究關注構
面、實務推動困境，以及相關政策
建議(如數位身分驗證、普惠金融等)

財團法人證券投資
人及期貨交易人保
護中心

1
了解目前數位證券與期貨的民事爭
議事件申訴與調處現況，以及相關
法規是否完備、未來政策建議等

財團法人金融消費
評議中心

1

了解目前金融商品或服務(存款、信
用卡、保險、投資等)所生之民事爭
議處理現況，以及相關法規是否完
備、未來政策建議等

總計 23

中斷使用者

非使用者

有使用
數位金融服務者

不想用
不會用

想使用
不會用

不想用
會使用

想使用
會使用

⚫ 不想用的原因(習慣/個資)
⚫ 不會用的情境(申辦/功能)

⚫ 滿意度最低指標-使用者
遭遇的困難/不便/斷點

⚫ 不同身分使用者的困境
高齡者閱讀障礙
視障者語音朗誦
其他進入障礙 等…

消費者

質化研究:深度訪談對象
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代碼 訪談對象 性別 年齡 縣市 學歷 收入

A1 非數位金

融用戶

男性 18-19歲 南投縣 高中職 2-3萬

A2 女性 60歲以上 新北市 國(初)中 2萬以下

A3 男性 50-59歲 雲林縣 專科 5-6萬

A4 女性

(視障者)

50-59歲 新北市 大學 2-3萬

A5 男性 60歲以上 雲林縣 國(初)中 2-3萬

A6 男性 60歲以上 新北市 高中職 3-4萬

A7 女性 60歲以上 臺北市 小學 2萬以下

B1 中斷

使用者

女性 40∼49歲 新竹縣 專科 2-3萬

B2 男性 50-59歲 桃園市 大學 3-4萬

B3 男性 30-39歲 嘉義市 大學 2-3萬

C1 數位金融

用戶

女性 30-39歲 新北市 大學 3-4萬

C2 男性 30-39歲 新北市 大學 20-50萬

C3 男性 30-39歲 彰化縣 大學 15-20萬

C4 女性 60歲以上 新北市 高中職 4-5萬

C5 女性

(身障者)

40∼49歲 新北市 高中 2-3萬

代碼 訪談單位/專家

D1 財團法人證券投資人及期貨交易人保護中心

D2 財團法人金融消費評議中心

E1

金融相關公會

及業者

中華民國人壽保險商業同業公會

E2 中華民國產物保險商業同業公會

E3 中華民國證券商業同業公會

E4 中華民國銀行商業同業公會全國聯合會

E5 專家學者 專家學者

E6 專家學者 專家學者

10位 非使用者/中斷使用者
(4位60歲以上)

5位 使用者

2單位 消費爭議申訴與調處

4單位 金融相關公會及業者

2位 專家學者

質化研究:深度訪談對象
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質化研究:深度訪談提問方向

01 0402 03

金融相關公會、
業者及專家學者

消費爭議申訴
與調處

數位
金融用戶

非數位
金融用戶

• 數位使用行為與能力
探索

• 沒有使用「數位金融
服務」的原因、困難

• 數位金融服務未來發
展性看法

• 受訪者個人資料

• 「數位金融服務」使
用經驗、頻率

• 使用面臨困難
• 數位金融服務未來發
展性看法

• 受訪者個人資料

• 我國與鄰近國家產業
現況

• 數位技術應用與創新業者
• 消費者行為與信任建構
• 未來展望與趨勢預測
• 政策與法規環境

• 基本介紹與機構角色定位
• 數位金融服務下的爭議處理
現況

• 現行法規與制度面檢視
• 與其他單位協作與制度整合
• 政策建議與未來展望



量化調查與質化研究整合分析3
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說明：18歲以上最近三個月有使用數位金融服務經驗的民眾，2,128人。
數值為各年齡層內有使用數位金融服務者的百分比，因此加總不等於100.0%。

⚫18~24歲、25~29歲者有使用網路/行動銀行、行動支付比例較高。

⚫30~39歲、40~49歲、50~59歲者有使用證券/期貨、網路投保比例相對較高。

使用數位金融服務具高滿意度



使用數位金融服務具高滿意度

⚫ 各服務項目使用滿意度都在九成以上。

原始題目:

1：請問您最近三個月內使用OOOO的頻率是如何？
4：請問您對OOOO整體使用覺得滿不滿意？【訪員請追問強弱度】

⚫ 使用頻率差異與服務內容有關，日常生活隨
時可能用到小額支付、行動支付，34.4%的
使用者每天至少使用一次或以上。

⚫ 「網路投保及線上申辦保險服務」使用頻率
相對較低。
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⚫ 各項目都有1~2項
消費者高度偏好的
殺手級服務內容。

⚫ 消費者在許多服務
內容較少使用，甚
至不清楚服務細節，
使得數位金融服務
應用範圍無法繼續
擴大。

⚫有5項服務內容位在
「競爭優勢」區。

⚫有1項服務內容位在
「服務滿意」區。

⚫有 6 項服務內容在
「次要改善」區。

⚫沒有服務內容位在
「急待改善」區。

數位金融服務內容有明確競爭優勢

四象限分析：
「最常使用的服務目」(使用率)及「最滿
意服務內容」(滿意度)組合四象限，以平
均數為分界點。
將四大項目使用率前三項服務內容納入分
析，共計12項服務內容。

服務滿意
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⚫ 86.0%絕大多數使用者表示「滿意」，僅12.1%「不滿意」。
顯示整體服務滿意度看法上獲得民眾的高度認同。

⚫以個人月收入30,001-50,000元的民眾表示滿意的比例最高；
而個人月收入20,001-30,000元者較低。

說明：18歲以上最近三個月內有使用數位金融服務的民眾，2,128人。

消費者整體滿意度達86.0%
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說明：18歲以上最近三個月內有使用數位金融服務的民眾，2,128人。

⚫ 76.7%大多數使用者「有信心」，僅有21.9%「沒有信心」。
顯示使用「交易安全」信心看法獲得民眾較高認同。

⚫以男性、18~24歲、大學、研究所及以上、個人月收入
50,001元以上的民眾有信心的比例最高。

消費者對交易安全信心有待提升
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⚫18歲以上民眾59.2%過去三個月內有使用數位金融服務經驗，推算約1,186萬8,744人。

⚫以女性、年齡層越小、教育程度越高、居住北部地區、個人月收入越高者，有使用比例越高。

說明：18歲以上民眾，3,596人。原始題目「Z1：請問您最近三個月內有沒有使用過以下的數位金融服務？（可複選，逐一提示選項）

誰在門外??



19
說明：18歲以上最近三個月完全沒有使用數位金融服務的民眾，1,330人。

⚫ 未使用原因以「沒有使用需求」(如
沒有需要、用不到、年紀大用不到
等)、「不知道如何開始/不會使用」
(如不會用、不識字不會用等)。

     [本身能力/習慣]

⚫ 「擔心交易安全」是未使用者的最大
阻礙要素。

     [系統/環境因素]

未使用數位金融服務原因
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◆雖然數位金融服務已成主流，但受限於認知、操作、資安與法規等因素，部分族群仍面臨進入障礙，
且不同情境下的使用需求與習慣各異。

◆消費者普遍期待服務能更簡單、安全、包容，並善用創新科技以強化互動與便利性。

進入障礙：
誰在門外？為什麼進不來？

60歲(35.5%)/70歲以上(13.1%)

國初中(17.3%)使用比例偏低

• 數位弱勢族群(高齡、身障者)

對介面複雜性存疑

• 信任缺口是最大心魔

• 知識落差造成焦慮感

使用情境：
在哪裡用？怎麼用？

使用的服務內容集中、單一

• 高度生活化場景應用

• 功能導向型使用

• 多元業者選擇中仍有落差

未來期待：
消費者希望什麼？

提升交易安全與整合服務

• 更強的資安與身分保障

• 介面簡化+語音/圖像輔助

• AI個人化服務與智能客服

• 普惠與可近性

從消費者角度討論
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說明：18歲以上最近三個月內有使用數位金融服務，與曾經使用
過，最近三個月內沒有使用的民眾，2,266人。

⚫數位金融服務使用者以期待「提
升交易安全」比例最高。

⚫其次「平台相互整合擴大服務內
容」、「提升網頁、App操作方
便性」與「增加更多實體商店提
供數位金融服務」等。

⚫使用者最期待的發展重點可以歸
納為提升安全性、整合方便等兩
個原因。

⚫  91.4%對整體服務表示滿意。

⚫  80.6%對使用交易安全有信心。

安全性

整合方便

整合方便

整合方便

安全性

整合方便

優惠折扣

使用系統

顧客回應

整合方便

整合方便

顧客回應

整合方便

使用系統

安全性

期待未來發展重點或最需要發展面向



• 更強的資安與身分保障
「詐騙或盜刷的部分蠻常見的，資安跟資訊、個資管理上不要那麼容易外流，被盜的風險會考慮不使用」(C3)

「現在詐騙太多了，我對現今的社會滿滿的不安全感，沒有讓我覺得很安全的感覺」(C4)

「其實以臺灣來說，我覺得臺灣銀行的風控都做得還不錯…只有在國外，出國真的是比較危險的地方」(C2)

• 介面簡化+語音/圖像輔助
「密密麻麻的文字很多…你直接告訴我你是什麼，有時候拿手機一條一條看也很累」(C1)

「網路上面他的介面讓我使用覺得很慢，都要很久、要看很多文字，不習慣閱讀很多文字，比較喜歡操作簡單一點。」(C4)

• 普惠與可近性
「現在很多詐騙都是騙老人家，如果他會這些功能，其實他被騙的錢反而會更嚴重」(C5)

「臺灣很多商家還沒有跟進那一塊，有可能政府宣傳/宣導不夠，或者是什麼樣的誘因導致他們還不願意使用電子支付」(C2)

「(年長者)他們很喜歡拿一些免費的東西，所以辦一些講座，送一些東西，宣傳一下網路銀行的部分」(C3)

「普遍性很重要，就是每一個家商家都可以使用…小商家是沒有辦法使用的，尤其個體戶商店」(C4)

「比如疫苗險覺得應該要直接線上買，不用再填資本資料送出去，政府應該對這種很緊急的，讓民眾可以更快速的數位支付」(C2)

• AI個人化服務與智能客服
「直接提供一個專線 for 我們這些(身心障礙者)，可能愛心專線什麼的， for 一對一直接幫我操作設定什麼的」(C5)

「機器人理財感覺有點笨笨的，比ChatGPT更不智能、不會那麼精確」(C3)
22

未來期待：消費者希望什麼？

消費者希望什麼？



金融服務業之興革建議 4
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⚫使用數位金融服務歷程的發展建議
-加強資安與風險控管機制

-提供更為簡單直覺的服務操作介面 

-推出多元回饋與日常應用整合 

-持續投入技術應用與創新，優化現有法規環境 

-建構更為開放與互通的金融科技生態系 

金融服務業之興革建議 

⚫廣納更多非使用者進入服務的發展建議
-降低操作門檻與提升人性化設計 

-適時回應安全焦慮與交易風險疑慮 

-建立「數位金融接軌計畫」協助弱勢群體入門 

-鼓勵簡單安全金融服務產品設計與普惠創新應用 

-建立更完善的爭議處理機制 



簡報結束，敬請指教
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