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摘 要 

 

  面對金融自由化、國際化及加入世界貿易組織（WTO）的諸多因素衝

擊下，現今金融機構的競爭環境越來越激烈，加上人事及租賃成本的飛漲，

使得傳統分行的設置成本越來越高，為紓解日益增加之業務量，並提高服

務品質，故作業自動化是金融機構必循之途。自動櫃員機(Automatic Teller 
Machine；ATM)為銀行櫃台業務的延伸，將銀行的服務擴大到櫃台以外的

地方，不再侷限於銀行營業廳內且能提供 24 小時全天候的服務，由於自動

櫃員機投入成本高，因此自動櫃員機區位選擇錯誤，將造成設備閒置的浪

費。如何使得自動櫃員機之區位選擇達成一定的服務水準，降低顧客流失

的潛在威脅，為銀行經營決策者所面臨的一個重要課題。本研究有下列幾

結論： 

一、區位選擇的規劃及重要性：就自動櫃員機區位選擇因素分析，銀行業 

  者最重視的前十項依序為「安全性」、「人潮多寡」、「實體易見程度」、 

  「區域選擇」、「位於交通樞紐」、「未來成長潛力」、「馬路道路通行難 

  易」、 「地理環境」、「設置於便利商店」、「資金成本」。 

二、不同教育程度、職級、服務年資在設置自動櫃員機之差異分析： 

(一)教育程度為「研究所」的受訪者，對於「財務條件」及「消費能力」 

  兩項區位因素高於其他教育程度類別的受訪者。 

(二)職級為「經理」的受訪者，對於「地理條件」及「住戶水準」兩項區 

  位因素高於其他職級的受訪者。 

(三)服務年資為「16 年以上」的受訪者，對於「住戶水準」此項區位因素 

  高於其他服務年資較資淺的受訪者。 

 

關鍵詞：自動櫃員機(ATM)、銀行、區位選擇因素  
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第壹章 緒論 

 

  銀行是以服務社會大眾為主要業務的機構，除了服務群眾外並協助國

家政令之推行。在台灣，銀行業是金融體系的主體，較一般其他產業具有

較高的財務槓桿作用，在經濟社會中扮演著增進資金流通、振興產業經營

與促進整體經濟，其經營績效對一國之經濟發展與國民生活福祉影響甚

鉅；有鑑於此，我國早期基於金融穩定之考量，政府對金融業一向採取嚴

格的管制措施，也由於過去銀行業受政府的過度保護及法令限制等因素，

使其無法亦不願提供太多的服務以降低本身的獲利率。隨著國際經濟全球

化(globalization) 的發展，加上組織大型化及產業結構調整的影響，企

業併購活動日益增多。台灣金融業亦受到國際潮流的強烈衝擊，自 1970 年

代起，由於國內經濟環境的變遷，加上來自於世界金融趨勢的影響，台灣

1970 年代末期起，亦逐漸走向自由化與國際化的發展方向。 

第一節 研究背景與動機 

 

  隨著我國加入 WTO，國內金融機構所面臨的經營環境不再為銀行業者

所壟斷經營，在金融自由化、國際化的趨勢下，業者所遭受的營運壓力，

不僅只來自於本國金融機構競爭，更擴展至外商銀行及非銀行體系的異業

競爭，因此，金融機構為了迎戰各方的競爭者，不僅得經營顧客關係，還

要能開發新的金融商品，提高服務品質，進而掌握客戶，才能在競爭激烈

的金融服務業中生存。 

  在此快速變遷的時代，業者透過高科技技術的引用，有效紓解同業間

的激烈競爭及本身的經營成本，因此，逐漸走向自動、自助、電子化的服

務以取代傳統臨櫃作業，以增強創新產品的能力，金融業務自動化的銀行，

使用電腦和通訊科技，以進行傳遞及處理交易服務項目，亦即利用電子設

備之軟硬體代替人工和紙上作業，進行顧客存款、提款、查詢、轉帳、存

摺、登錄及密碼更改等服務。尤以處理一些簡易操作性業務而不具決策性

業務的自動櫃員機(Automatic Teller Machine；ATM)，更顯現出其便捷之

特性。 

  自動櫃員機是顧客自行操作的自動化機器，為銀行櫃台業務的延伸，

將銀行的服務擴大到櫃台以外的地方，不再侷限於銀行營業廳內。它可以

出現在公共場所或人潮多的地方，藉由自動櫃員機之設置，銀行可提供更

多、更好、更便利的服務，並招攬更多的顧客。目前自動櫃員機提供 24 小
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時全天候的服務，且因跨行連線作業，使顧客隨時可做存提款的交易，避

免攜帶過多現金或需要現金卻無處可領的情況。 

  基於電子資訊的進步，各銀行爭相發展作業自動化，使得銀行業務差

異縮小，業務雷同的結果，其決勝的關鍵就在於服務品質的好壞。而且顧

客之教育程度、所得提高，對金融機構服務品質的要求也相對的提昇。由

於自動櫃員機所佔的空間小，所帶來的便利，受到顧客與銀行業者普遍的

喜愛，是目前銀行非常重要的週邊設備。由於自動櫃員機的使用，可以減

少銀行櫃台前大排長龍的情形，銀行櫃台所需繁雜作業手續及其排隊所耗

費之時間，可被簡易的機器取代，減輕了櫃員的工作負擔，讓受過專業訓

練的員工去處理一些較專業之決策問題，以滿足顧客更多需求，使櫃台的

效率提高，提昇了銀行的服務品質。 

  銀行以自動櫃員機提供服務，但自動櫃員機的設置成本高，硬體設備

具提款功能者最便宜的約需 60 萬元，具提款＋補摺功能者約需 90 萬

元，具提款＋補摺＋存款功能者約須 150 萬元；然而自動櫃員機的投資不

是只有硬體設備外，須包含數據通訊線路架設、監視錄影系統、保險、保

全運補鈔及場地租金及裝修等費用，平均一部ATM 總投入費用至少超過 

100 萬元。目前全國ATM數量超過25,000 餘部，投入總金額超過 250 億元

以上。就整體而言，自動櫃員機投入費用高，設立行外自動櫃員機及無人

銀行據點之評估自須格外審慎，就如同選擇便利商店之開業店面一樣重

要，因此，若自動櫃員機區位選擇錯誤將造成機器閒置，租金、保險及保

全運補鈔等費用。故銀行一方面要考量成本，另一方面還要滿足顧客的需

求。在此原則下，各分行應如何決定自動櫃員機之區位之選擇及滿足客戶，

以降低顧客流失的潛在威脅，為銀行經營決策者所面臨的重要課題。 

第二節 研究目的 

 

  根據上述之研究動機，本研究希冀透過理論及實證之探討，來進行自

動櫃員機區位條件之研究，並藉此提供銀行決策者評估或規劃自動櫃員機

設置時之參考，預期達成的具體目標，如下列所示： 

一、尋求自動櫃員機最佳的設置區位，使顧客願意使用該自動櫃員機。 

二、檢視不同教育程度、職級、服務年資的受訪者，在設置自動櫃員 

    機之考量上的差異。 

三、將研究結果之區位評估，提供銀行業者規劃設置自動櫃員機時之 

    參考。 
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第三節 研究流程 

 

    本研究針對自動櫃員機設置及使用之問題與目的，透過相關文獻探討

分析，建立研究流程。首先針對銀行自動櫃員機選擇及使用之相關影響因

素，透過問卷設計予以比較分析歸納整理，以求最佳之自動櫃員機分佈據

點選擇及 ATM 使用效率之策略，最後作成結論與建議。研究流程如圖 1-1

所示。 

 

研究目的 

理論及文獻探討 

資料蒐集 

問卷寄發 

問卷回收及資料處理 

研究結果比較分析 

結論與建議 

圖：1-1 研究流程圖 

研究背景 
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