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摘要 

近年來，由於網際網路的普及，促成了電子商務的興起，再加上全球環保意識的高漲，因此各帳單業者目前正

積極的在推展電子帳單系統(EBPP)。本研究以科技接受模型(TAM)為基礎，並加入電腦自我效能、社會影響與知覺

風險等三個擴充變數。主要目的在建立一延伸式TAM來探討影響消費者使用手機電子帳單意願之相關因素。 

本研究總計回收有效問卷共410份，以結構方程模式 (SEM) 進行資料分析。本研究之結論為：1. 知覺有用性

對使用意願有直接的正向顯著影響，而知覺易用性則會透由知覺有用性來間接影響使用意願。2. 電腦自我效能會

透過知覺有用性與知覺易用性來間接正向的影響使用意願。3. 社會影響會直接正向影響使用意願。4. 知覺風險會

直接負向影響使用意願。本研究的結論可以供帳單業者作為參考。 
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壹、 前言 

近年來，由於資訊科技之迅速發展以及網際網路的普及，改變了人類的生活型態與企業的經營模式，並進而促

使電子商務(electronic commerce)的興起，更帶來龐大的市場商機。張愛華等(2008)也指出透由電子商務，企業可使

用電腦網路科技，追求改進產品和服務品質，並降低營運成本，而顧客則可得到更便利的產品與服務。因此，各大

企業無不積極發展各項商品與服務之資訊電子化，如：網路銀行、電子錢包、網路下單、網路 ATM 等，來迎合電

子商務之需求，以提昇競爭力並創造企業優勢與利潤。另一方面，由於暖化議題及環保意識越來越受到全球所重視，

台灣目前也正積極的在推動電子化政府(e-government)與節能減碳的政策。因此，各大電信、金融、保險及證券業

者也在上述潮流背景下以電子化與無紙化為目標，紛紛導入各式「電子帳單」系統(electronic bill presentment and 

payment, 簡稱 EBPP）。 

電子帳單不需要也沒有電子商務四流中傳統「物流」、「商流」作業的包袱，主要是「資訊流」及「金流」(陳

馥銘，2002)，亦即「帳單呈遞」(presentment)與「帳務交易」(payment)兩大部分，因此，如何能完整的協調與建構

電子帳單相關的資訊與交易系統並提高消費者的接受度，便成為當前相關業者所面臨的最大挑戰。此外，由於 EBPP

屬近幾年才出現的資訊系統，目前國內外的相關文獻多來自實務界，多屬介紹性質的文章，而國內學術單位對於
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EBPP 的研究更少(陳馥銘，2002)。Maureen & Feng (2001)在研究英國公用事業電子帳單的發展時，指出 EBPP 有兩

股驅使力量：一個是從顧客來的壓力；一個是網際網路和相關科技服務的快速發展。王瑞豪(2006)在探討金融業導

入電子帳單系統之研究後，也建議後續研究者可從消費者角度來探討。因此，本研究認為在研究電子帳單系統時有

必要從消費者的觀點來探討影響消費者電子帳單使用行為之相關因素。 

以往學術界在探討創新科技資訊系統時，多採用學者 Davis 在 1989 年所提出來的科技接受模型 (technology 

acceptance model, TAM)。TAM 模型經由後續研究者將之應用於各種不同領域之實證時，已有多數研究證實其模型

的合理性(Davis et al., 1989; Taylor & Todd, 1995；Davis & Venkatesh, 1996)，但 TAM 因其結構簡單，在許多特殊或

複雜的資訊系統應用中，並無法提供完全的解釋能力(蕭銘雄等，2008)，因此許多研究者為了增加 TAM 模型的解

釋力，而加入了各種不同的變數並將其作適度的修正(Lai & Li, 2005; Kwon et al., 2007; Park, 2009)，於是產生許多

延伸式的 TAM (extended TAM)。 

歸納上述，本研究的主要目的在於以消費者的角度，針對電子帳單的特性，首先，引用科技接受模型的因素，

其次，導入其他的影響因素，再進一步建構成延伸式 TAM 模型，期能廣泛地探究影響消費者電子帳單使用意願的

因素，同時以手機帳單的消費者為抽樣對象，運用結構方程模式(structural equation model，SEM)等統計方法，以驗

證本研究之實用性，並進而為企業界提出可行的策略與建議。 

 
貳、 文獻探討 

一、電子帳單（EBPP） 

根據美國電子帳單協會 CEBP (Council for Electronic Billing and Payment)對 EBPP 的定義為：「企業以電子化方

式傳遞單據、帳單、發票和相關資訊予客戶，以及其商品或服務的對應付款方式」。亦即將企業與客戶間的各種交

易往來以網路電子化方式來完成。根據 CEBP 組織及陳馥銘 (2002)研究後發現，目前 EBPP 大致有三種基本模式：

直接模式 (the direct model)、服務提供者整合模式 (service provider consolidation model)與客戶整合模式 (customer 

consolidation model)。 

國內目前提供電子帳單系統的業者，主要為帳單業者及專業電子帳單整合業者。在帳單業者方面，目前大多利

用直接模式，將其電子帳單或網路繳款等相關服務，整合於其網頁中，提供已註冊為會員之客戶進行電子帳單查詢

及相關加值服務。在專業帳單整合業者方面，則專門發展讓客戶能夠透過網路而查詢到帳單明細的軟體技術。電子

帳單呈遞納入電子支付的功能才能稱上是全套完整 EBPP 服務 (陳馥銘，2002）。目前消費者支付帳單時大部份還

是使用現金及自動轉帳代繳兩種傳統付款交易模式，然而，目前新興的一些網路繳款方式，如：網路 ATM、網路

銀行、電子錢包等，也已漸漸的為消費者所接受。但若消費者所採取的繳款方式是屬於傳統拿現金至各銀行、郵局

或便利商店等代收機構繳納時，就必須自行將電子帳單 E-mail 中的帳單繳款資訊自行使用家用印表機列印成帳單，

如此不但沒有達到環保的目的，甚至有將成本轉嫁給消費者的嫌疑，而且若印表機印出來的帳單品質不佳、條碼不

清晰的話，也會嚴重影響繳款的成功率並導致消費者使用電子帳單的意願下降。 

展望未來，建構一完整的 EBPP 系統，亦即將帳單的呈遞與支付皆利用電子化方式來完成，應是各帳單業者的

發展方向與最終目標。然而，帳單業者若要導入 EBPP 是一個非常複雜的過程，具有高度的挑戰性，因此通常會採

用階段性引入的做法，首先被考慮的著手點是實施帳單電子化(internet billing)(陳馥銘，2002)。綜合上述，本研究

將從消費者的角度，並考量目前國內帳單業者採行電子帳單系統之實際情況，而將電子帳單定義為「帳單業者透過

網際網路定期將消費者之各式消費單據以電子檔 E-mail 至指定電子信箱並取代實體帳單的一種帳單呈遞方式」。 

二、科技接受模型（Technology Acceptance Model, TAM） 

Davis (1989)以理性行為理論(TRA)為基礎並加以發展而成科技接受模型(圖 1)，其目的乃在於解釋個人對資訊

科技的使用行為。而經後續許多學者之研究發現，不論在解釋力或理論簡約度上皆獲得相當一致的支持(Taylor & 

Todd, 1995; Legris et al., 2003)。 



 468

科技接受模型(TAM)認為「知覺有用性」與「知覺易用性」這兩個變項會影響該資訊系統使用者的「使用態度」，

而「知覺有用性」也會直接正向影響到使用者的「使用意願」。知覺有用性係指使用者相信某項新科技的使用，將

提高其工作效能的可能性；知覺易用性係指使用者相信使用該項新科技時，能省時省力的可能性。而 Davis (1989)

研究也發現知覺易用性會正向影響知覺有用性，亦即當知覺易用性的程度愈高，則知覺有用性的程度也會愈高。此

外，一些「外部變數」如：對系統熟練程度、系統特性、使用的環境，自身技術條件等，也會影響使用者對系統的

知覺有用性及知覺易用性。 

外部變數
External 
Variables

知覺有用性
Perceived 
Usefulness

知覺易用性
Perceived Ease 

of Use

使用意願
Intention 
to Use

實際使用
Actual 

System Use

使用態度
Attitude 

Toward Using

 

圖1  科技接受模型架構圖（Davis, 1989） 

根據 Legris et al. (2003)整理了 TAM 相關文獻後發現，TAM 可以成功解釋約 40%的系統使用行為。Luarn & Lin 

(2004)也認為，由於 TAM 的結構非常簡單，因此可以被普遍應用在許多研究課題上。此外，在一些消費者尚未完

全涉入之網路資訊科技服務，如：行動銀行(Luarn & Lin, 2004)、網路銀行(Lai & Li, 2005; Hakan, 2008)、銀行資訊

系統(Reid & Levy, 2008)等，多數皆能驗證出 TAM 模型可成功地描述資訊科技的使用行為。 

由於本研究之研究課題「電子帳單」本質上乃屬於網路資訊科技系統，因此，本研究採用「科技接受模型」為

理論基礎，並加以適當的修正，試圖發展出「電子帳單使用意願」之研究架構。而在變項的選擇方面，由於本研究

的目的僅在探討消費者對電子帳單系統的「使用意願」，而目前在國內，消費者實際使用電子帳單之行為仍不普及，

因此本研究在引用 TAM 模型時，將不考慮列入「實際使用行為」。 

此外，Davis et al. (1989)在其研究中發現「態度」(attitude)這個變項在知覺有用性、知覺易用性影響使用意願

的過程中，只具有部份中介的效果。Venkatesh et al. (2003) 也認為「態度」這個變項難以測量而建議刪除。由於態

度對於使用意願的影響有限，因此後續研究之學者，在引用 TAM 模型時，大多將模型中的「態度」變項予以省略，

以簡化整個模式 (Wu & Wang, 2005; Kwon et al., 2007; Chen, 2008)。而 Lu et al.(2005)針對無線網路、Kwon et al. 

(2007)針對感知服務 (context-aware services)、Hanudin (2007)針對網路銀行的研究結果中均顯示，知覺有用性與知

覺易用性對使用意願會有顯著的正向影響，而知覺易用性也會正向影響知覺有用性。 

綜合上述，本研究擷取「知覺有用性」、「知覺易用性」與「使用意願」等三個構念，納入本研究之研究架構中

來進行探討，同時依據多數文獻的分析結果 (Venkatesh & Davis, 2000; Lu et al., 2005; Kwon et al., 2007; Hanudin, 

2007)，提出以下假說： 

H1：「知覺有用性」對「使用意願」有顯著的正向影響 

H2：「知覺易用性」對「使用意願」有顯著的正向影響 

H3：「知覺易用性」對「知覺有用性」有顯著的正向影響 

三、TAM之修正與擴充 

Davis (1989)提出 TAM 時，乃是針對組織內部使用資訊系統的組織成員來進行探討，並忽略個人的價值觀、習

慣以及社會影響等因素。因此，若將 TAM 直接應用於電子帳單使用意願的解釋，恐將產生問題。據此，本研究認

為應對 TAM 的內容作適當的修正，方能使 TAM 模型能正確的應用在「電子帳單使用意願」之解釋。 

Wixom & Todd (2005) 指出，在擴展 TAM 時有三種不同的方式：引用相關模型之構面因素、加入額外的信念

因素 (belief factors) 以及驗證知覺有用性與知覺易用性之前置因素(antecedents)。由於消費者在使用電子帳單時，
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必須操作電腦及網路資訊設備（電腦自我效能），而環保意識則是電子帳單興起的主要原因之一 （社會影響），此

外，Yahoo!奇摩的網路調查結果顯示，仍有七成二網友從未申請過電子帳單，其主因乃在於風險因素之考量 (知覺

風險)。因此，本研究乃引用學者 Compeau & Higgins (1995)提出之「電腦自我效能」作為前置因素以及 Venkatesh et 

al. (2003)提出之整合性科技接受與使用模型(UTAUT)中的「社會影響」，再加上 Featherman & Pavlou (2003)所提出

之「知覺風險」，為本研究擴展 TAM 時的新增因素並說明如下： 

（一）電腦自我效能（Computer Self-Efficacy） 

自我效能(self-efficacy)是社會認知理論 (Bandura, 1986) 的主要構面之一，其定義係指一個人對於自己是否有

能力行使某一個特定行為的認知。後續學者將自我效能連結到電腦之使用行為，並稱之為「電腦自我效能」，並應

用於使用者對於資訊科技使用行為的外部變數 (Compeau & Higgins, 1995)。電腦自我效能理論指的是一個人對於其

使用電腦解決問題能力的自我判斷。Venkatesh & Davis (1996)則指出，高電腦自我效能的使用者會對資訊科技(IT)

有更正面的看法。Hanudin (2007)針對網路銀行、Scott & Walczak (2009)針對多媒體 ERP 訓練工具的研究結果中均

顯示，「電腦自我效能」會顯著的影響「知覺易用性」與「知覺有用性」。然而 Hasan (2007)對於學生使用 pico 文書

處理軟體的研究卻顯示電腦自我效能對知覺有用性有負向的影響，其認為可能原因有二：電腦自我效能愈高的個

人，愈能看得出應用軟體的限制與缺陷；另一方面，電腦自我效能低的個人，可能會愈重視其學習與使用系統的能

力。綜合上述，本研究依據多數文獻的分析結果(Hanudin, 2007; Scott & Walczak, 2009），提出假說 4、5： 

H4：「電腦自我效能」對「知覺有用性」有顯著的正向影響 

H5：「電腦自我效能」對「知覺易用性」有顯著的正向影響 

（二）社會影響（Social Influence） 

當應用 TAM 於有差異性個體之接受度研究時，必須考慮其適用性，也應顧及到社會之影響 (Lu et al., 2005)。

Taylor & Todd (1995)則將社會影響視同為理性行為理論(TRA)中的主觀規範，而且定義其為受他人、長輩與同儕的

影響程度。Venkatesh et al. (2003)提出「社會影響」構面時，乃是整合主觀規範、社會因素與公眾形象等三個子構

面而成。Carolina et al. (2008)則認為社會影響可分為外在(external)與人際關係(interpersonal)等兩個部分來探討。Park 

(2009)對大學生使用 e-learning 系統使用意願的研究則發現，社會因素中的主觀規範會直接影響使用者的知覺有用

性與使用意願。Wang et al. (2009)針對行動學習(mobile learning)的研究也顯示，「社會影響」對「使用意願」有顯著

的影響。據此，本研究根據 Carolina et al. (2008)的建議將社會影響構面分為外在之環保意識影響與人際關係之重要

關係人影響等因子來設計問卷並依據多數文獻的分析結果(Venkatesh et al., 2003; Park, 2009; Wang et al., 2009)，提出

假說 6： 

H6：「社會影響」對「使用意願」有顯著的正向影響 

（三）知覺風險（Perceived Risk） 

知覺風險是學者 Bauer (1960) 由心理學所發展出來的概念，其將消費行為視為一種風險承擔(risk taking)的行

為，亦即當消費者在進行某一購買決策時，由於無法預知其結果，而知覺自己處在風險的狀態中。Featherman & 

Pavlou (2003)則將知覺風險定義為「對追求一個渴望的結果時，可能產生的損失」。在影響知覺風險的因素構面之

探討方面，多數學者皆認為知覺風險是一個多構面(multiple dimensions)的概念(Kaplan et al., 1974)。Jacoby & 

Kaplan(1972)則提出影響知覺風險的五種風險型態，即功能風險、財務風險、身體風險、心理風險與社會風險。由

於過去許多學者在探討知覺風險時，因研究課題之特性不同，通常只基於研究的需要而納入相關的風險類型 (丁誌

魰等，2008)。因此本研究也配合電子帳單的特性以及學者祝道松等(2007)的建議，採用「功能風險」、「財務風險」

與「隱私風險」等三個類型，設計成問卷題項並加以探討。 

Pavlou (2003)在探討電子商務之行為時，發現知覺風險會負向影響使用者之交易意願。Wu & Wang (2005)針對

行動商務、Hakan (2008)針對網路銀行、Chen (2008)針對行動付款的研究結果也發現知覺風險愈高，則使用意願愈

低。據此，本研究提出假說 7： 
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H7：「知覺風險」對「使用意願」有顯著的負向影響 

 
參、 研究方法與設計 

一、研究架構與操作性定義 

經整理各相關學者之研究後，本研究認為直接影響消費者電子帳單使用意願的因素可彙整為 4 項，包括「知覺

有用性」、「知覺易用性」、「知覺風險」及「社會影響」。「電腦自我效能」則為外部因素，間接透過知覺有用性與知

覺易用性而影響電子帳單的使用意願。茲將本研究各構念的操作性定義（表 1）與研究架構（圖 2）彙整說明如下： 

 

表 1  本研究之操作性定義   

構念 操作性定義 參考文獻 

知覺易用性 消費者使用電子帳單時知覺的容易程度。 Davis et al.(1989) 

知覺有用性 消費者使用電子帳單時知覺的有用程度。 Davis et al.(1989) 

使用意願 消費者會採用電子帳單的主觀意識。 Davis et al.(1989) 

電腦自我效能 消費者自己對使用電子帳單時的電腦操作能力之評斷。 Compeau & Higgins (1995) 

社會影響 
消費者認為周遭的環境與重要的其他人會影響自己採用電

子帳單的可能性。 
Venkatesh et al.(2003) 

知覺風險 消費者認為當使用電子帳單時，所可能產生的各種損失。 Featherman & Pavlou (2003) 
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圖 2  本研究架構模型 

二、問卷設計 

本研究問卷乃依據各構念提出學者之原始定義與問卷題項，配合電子帳單的特性，並參酌近期國內學者的研究

來做設計與修正。在衡量尺度方面，則採用 Likert's 七點尺度來衡量受測者。整體的問卷內容如表 2 所示： 
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表 2  本研究問卷題項 

構面 衡量題項 參考文獻 

知覺 

易用性 

PEOU 

1.我覺得電子帳單的使用方式是清楚易懂的。 

2.熟練的使用電子帳單對我而言是一件相當容易的事。 

3.整體而言，我覺得電子帳單很容易使用。 

Davis(1989) 

周家慧等(2004) 

知覺 

有用性 

PU 

1.使用電子帳單可以使我迅速的掌握帳單繳費資訊。 

2.我覺得電子帳單網頁上所提供的各項功能都非常有用，例如：歷年帳單資料的

彙整、分析、簡訊通知等。 

3.整體而言，電子帳單對我來說是非常有用的。 

Davis(1989) 

周家慧等(2004) 

使用 

意願 

IU 

1.若我能接觸到電子帳單，我會願意使用它。 

2.我會計畫使用電子帳單來處理我的帳單資訊。 

Davis(1989) 

周家慧等(2004) 

電腦自我

效能 

CSE 

1.我有自信可以自行排除電腦與網路之操作、故障問題。 

2.我有自信可以進入我的電子信箱並順利開啟被鎖碼的電子帳單 E-mail。 

3.我有自信可以操作與使用電子帳單系統的各項功能，例如：線上信用卡繳款等。 

Compeau & 

Higgins (1995) 

周家慧等(2004) 

社會 

影響 

SI 

1.環保與節能減碳風潮是我決定是否使用電子帳單時的重要考慮因素之一。 

2.若有我身邊重要的人（如：父母、師長、朋友等），推薦我使用電子帳單的話，

我會去使用它。 

Venkatesh et 

al.(2003) 

粟四維等(2009) 

知覺 

風險 

PR 

1.我相信電子帳單系統的功能相當完備，不會有任何問題，例如：漏信、詐騙帳

單等。 

2.我相信使用電子帳單不會因為駭客或木馬病毒的入侵而導致我遭受到財務損

失。 

3.我相信使用電子帳單不會讓我的個人隱私資料外洩給他人。 

Wu & Wang 

(2005) 

丁誌魰等(2008) 

三、研究範圍與對象 

消費者若要使用電子帳單的前提是必須具備一定的網路使用經驗與固定收發 E-mail 的習慣，再加上考量受訪

者對帳單繳費的能力與自主性，故本研究將問卷調查對象限定於 20 歲以上之網際網路使用者來做資料之收集，以

期使樣本結構能更精確推論電子帳單現有與潛在使用者之實際情形。根據資策會 FIND 網站上的資料顯示，2009

年第二季台灣的行動電話用戶數為 2,617 萬戶，手機門號人口普及率為 113.4%，顯示台灣地區民眾普遍已經持有 1

～2 個手機門號。此外，根據財團法人台灣網路資訊中心（TWNIC）所進行的一項 2010 年「台灣寬頻網路使用調

查」報告中顯示，截至 2010 年 2 月 12 日為止，推估台灣地區 12 歲以上之上網人口共有 14,669,915 人，上網比例

為 72.56%。由於本研究之問卷發放對象鎖定於使用手機帳單之網際網路使用者，因此本研究以 TWNIC 的上網人

口推估資料，並參照學者葉美春等 (2007)之建議公式，在 95%之信賴水準，最大誤差小於 0.05 之條件下，計算本

研究所需的有效樣本數約為 384 人。 

 
肆、 資料分析 

本研究之正式問卷主要是採取網路問卷的方式來發放，發放期間共計為二個星期（由 2009 年 11 月 27 日至 12

月 11 日）。最後，總計回收問卷 515 份，扣除明顯任意填答及 20 歲以下回答者等無效問卷後，有效問卷為 410 份，

有效問卷回收率為 79.6%，並且大於本研究所需的有效樣本數 384 份，因此，以本研究樣本進而推論母體應具有一

定的可信度。據此，本研究以 AMOS 17 及 SPSS 17 版作為統計分析工具，並採用結構方程模式(SEM)作為分析方
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法，來對回收後之有效問卷資料進行分析。 

一、樣本結構分析 

本研究的人口統計變數部份包含「性別」、「年齡」、「教育程度」、「居住地」、「平均月收入」、「平均每天上網時

數」、「有無申請」、「職業」、「電信業者」、「繳費方式」等共十項。以性別而言，男性比例稍多，佔 52.0％。在年齡

的分佈上，以 20～30 歲居多，佔 66.1％。就教育程度而言，以大學（專）程度的受訪者居多，佔 61.7％。在居住

地方面，以北部地區最多，佔 45.4％。在個人每月所得方面，以 2 萬元以下的受訪者為主，佔 52.4％。在上網時數

方面，以 2～4 小時及 8 小時以上為主，各佔 25.6％。在是否有申請電子帳單方面，目前有申請的受訪者，佔 34.6

％。在職業方面是以學生為主，佔 42.2％。在目前採用的電信服務業者方面，有 61.2％選擇中華電信。在繳費方式

方面，還是以現金繳納為主，佔 55.9％。 

二、驗證性因素分析法（Confirmatory Factor Analysis, CFA） 

一般而言，CFA 可以說是進行整合性 SEM 分析的一個前置步驟或基礎架構 (吳明隆，2008)。本研究建構一階

CFA，並參照學者 Bogozzi & Yi (1988)的建議，利用適配度指標來評鑑假設的路徑分析模式圖與蒐集的資料是否相

互適配（表 3）。 

從表 3 的一階驗證性因素分析整體模式適配度指標表中顯示，在絕對適配度指標方面，χ2=142.671（df=89，

p<0.001）拒絕虛無假設，顯示理論模式與觀察資料無法配適，可能是因 χ2 易受樣本數的影響而未達統計意義，而

學者邱皓政(2003)認為卡方值對樣本大小十分敏感，當樣本數太大，卡方值將會相對提高，容易達到拒絕虛無假設

的現象，因此須參考其他適合度指標。而本研究在絕對適配度中的 χ2⁄df、GFI、RMR 與 RMSEA 指標均符合標準

值，而在增值適配度與簡約適配度的各項指標亦均符合學者所建議之標準值，顯示本研究的測量模型相當穩定且與

實際資料相當適配。 

表 3  一階驗證性因素分析整體模式適配度指標 

適配度指標 衡量指標 判斷標準 研究結果 是否符合 

Chi-Square P＞0.05 142.671(P<0.001) 不符合 

Χ2⁄df ＜2 1.603 符合 

GFI ＞0.9 0.959 符合 

RMR 0.032 

絕對適配度 

RMSEA 
＜0.05 

0.038 
符合 

AGFI 0.937 

NFI 0.977 

CFI 0.991 

IFI 0.991 

增值適配度 

RFI 

＞0.9 

0.969 

符合 

PNFI 0.725 
簡約適配度 

PGFI 
＞0.5 

0.628 
符合 

三、問卷信效度分析 

（一）信度分析（Reliability） 

信度是指衡量工具的可靠程度。本研究採用 Cronbach’s α 值為判斷標準並利用 SPSS 軟體進行分析後發現，問

卷整體與各構念之 Cronbach’s α值介於 0.821~0.953 之間，均符合學者 Nunnally (1978)所建議的標準值 0.7 以上，因

此，本研究應具有良好的內部一致性。 

（二）內容效度（Content Validity） 

本研究問卷之題項內容係引用學者已實證之相關量表，並參酌近期國內學者在網路資訊科技領域的相關研究所
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修正而成。此外，問卷題意表達方面也經過與指導教授、電信方面專家及同學反覆討論檢驗而得，因此，本研究應

具有一定的內容效度。  

（三）收斂效度（Convergent Validity） 

係指測量相同潛在構念的測驗指標會落在同一個共同因素上  (吳明隆，2008)。收斂效度可由組合信度 

(composite reliability, CR)、多元相關平方 (squared multiple correlation, SMC)、平均變異抽取量 (average variance 

extracted, AVE)等三項指標來衡量。茲將各數據整理如表 4 所示並說明如下： 

潛在變項的組合信度(CR)是指其所有測量變項之信度組成，表示構面指標的內部一致性(葉美春，2007)。而根

據學者 Fornell & Larcker (1981)提出的判斷標準為 CR 值應大於 0.6。本研究各構念之 CR 值介於 0.839～0.935 之間，

均大於 0.6 之標準，表示本研究之模式內在適配指標的信度是可接受的。 

多元相關平方(SMC)用以測量個別測量變項被其所反映之潛在變項所能解釋的程度，即個別測量變項的信度。

當 SMC 愈高，信度愈高；反之，則信度愈低，一般而言，各測量變項建議值為 0.5 以上 (葉美春，2007)。本研究

各構念題項之 SMC 值介於 0.665～0.911 之間，均大於 0.5 之標準，表示本研究整體測量變項的信度良好。 

平均變異抽取量(AVE)係計算潛在變項之所有測量變項被該潛在變項可解釋的變異程度。根據學者 Fornell & 

Larcker(1981)提出的判斷標準為 AVE 值應大於 0.5。本研究各構念之 AVE 值介於 0.680～0.877 之間，均大於 0.5 之

標準，表示本研究之測量變項能有效反應其共同因素構念的潛在特質。 

（四）區別效度（Discriminant Validity） 

係指測量不同潛在構念的測驗指標會落在不同共同因素上(吳明隆，2008)，其判斷標準為每一個構念的平均變

異抽取量(AVE)的均方根必須大於各成對構念間之相關係數(Fornell & Larcker, 1981)。本研究各構念之 AVE 平方根

在 0.825～0.936 之間，且均大於各成對構念間的 Pearson 相關係數，顯示本研究之各構念均達到可接受的區別效度

水準。 

表 4 本研究各潛在構念之效度分析 

構面 CR AVE PEOU PU CSE SI PR IU 

PEOU 0.924 0.802 0.896      

PU 0.894 0.737 0.831*** 0.858     

CSE 0.865 0.680 0.704*** 0.710*** 0.825    

SI 0.839 0.723 0.573*** 0.584***  0.494*** 0.850   

PR 0.914 0.780 -0.397*** -0.405*** -0.447*** -0.415*** 0.883  

IU 0.935 0.877 0.633*** 0.659***  0.620***  0.644*** -0.611*** 0.936 

註 1：對角線為 AVE 的平方根，其餘數值為各構念間之 Pearson 相關係數 

註 2：***為 p＜0.001 

四、結構方程模式（Structural Equation Model，SEM） 

結構方程模型中有兩個基本的模式：測量模式(measurement model)與結構模式(structural model)。測量模式由潛

在變項(latent variable)與觀察變項(observed variable)所組成。結構模式則代表外因潛在變項與內因潛在變項間的因果

關係 (吳明隆，2008)。 

本研究的構念包括電腦自我效能（CSE）、知覺易用性（PEOU）、知覺有用性（PU）、社會影響（SI）、知覺風

險（PR）與使用意願（IU）等六項。而由信效度分析的結果也顯示各構念衡量題項之信度與效度皆達到可接受的

標準。據此，本研究採用 AMOS 17 統計軟體作為研究分析工具，以「最大概似法」(maximum likelihood)為驗證本

研究架構的方法，同時配合 AMOS 軟體所提供的最大修正指標值(modification index, M.I.)來進行分析，以判斷整體
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模式的配適度，亦即判斷理論架構與觀察資料的配適程度。茲將研究結果整理如圖 3 所示： 
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圖 3  本研究之 SEM 分析結果圖 

註 1：χ2／df=1.843；GFI=0.952；AGFI=0.930；RMSEA=0.045；PNFI=0.754 

註 2：虛線代表該路徑假設不顯著 

註 3：***表 p<0.001 

從本研究之 SEM 分析結果中顯示，在絕對適配度指標方面，χ2=171.384（df=93，p<0.000）拒絕虛無假設，顯

示理論模式與觀察資料無法配適，而學者吳明隆(2008)認為當樣本觀察值愈大時，卡方值愈大，因此當分析的樣本

數較大時，整體模式適配度的判別方面應參考 AMOS 提供的適配度指標進行綜合判斷，而不要只以卡方值作為唯

一判斷的依據。而在絕對適配度中的 χ2⁄df、GFI、RMR 與 RMSEA 指標均符合標準值，在增值適配度指標與簡約

適配度指標方面也均符合學者所建議的標準值範圍，由此可知，本研究所建立的模式架構是良好的。 

五、假設驗證 

根據上述假設實證分析後發現，本研究所提出之7個假設中，除H2之假設不成立外，其餘皆成立。茲將上述假

設結果整理表5所示： 

表 5  研究假設驗證整理 

假設 內容 路徑係數 驗證結果 

H1 「知覺有用性」對「使用意願」有顯著的正向影響 0.38*** 成立 

H2 「知覺易用性」對「使用意願」有顯著的正向影響 －0.02 不成立 

H3 「知覺易用性」對「知覺有用性」有顯著的正向影響 0.67*** 成立 

H4 「電腦自我效能」對「知覺有用性」有顯著的正向影響 0.30*** 成立 

H5 「電腦自我效能」對「知覺易用性」有顯著的正向影響 0.82*** 成立 

H6 「社會影響」對「使用意願」有顯著的正向影響 0.36*** 成立 

H7 「知覺風險」對「使用意願」有顯著的負向影響 －0.33*** 成立 

註：***表 p<0.001 

六、修正後模式與路徑分析 

本研究依據原研究架構之分析結果後，將不顯著之假設：知覺易用性對使用意願之路徑予以刪除，以修正過後

之模式再進行分析，並重新整理而成為本研究之延伸式 TAM 模型，其中各配適度指標均符合學者所建議之標準，



 475

顯示修正後的架構模式與資料之配適度良好。茲將整個模型架構整理如圖 4 所示： 
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圖 4  本研究之延伸式 TAM 架構圖 

註 1：χ2／df=1.824；GFI=0.952；AGFI=0.931；RMSEA=0.045；PNFI=0.762 

註 2：***表 p<0.001 

結構方程模式整合了「因素分析」(factor analysis)與「路徑分析」(path analysis)兩種統計方法，同時檢定模式

中各變項間的關係，進而獲得自變項對依變項影響的直接效果(direct effects)、間接效果(indirect effects)與總效果(total 

effects) (吳明隆，2008)。在本研究之延伸式 TAM 架構中，電腦自我效能與知覺易用性對使用意願並無直接效果，

但皆可透由知覺有用性來間接影響到使用意願，其間接效果分別為 0.30 與 0.24。知覺有用性與社會影響對使用意

願則是有正向的直接影響效果，其數值均為 0.36。最後，知覺風險對使用意願則是呈現負向的直接效果，其值為－

0.33。整體而言，以知覺有用性及社會影響對使用意願的影響力最大。茲將各構念對使用意願之影響效果整理如表

6 所示： 

表 6  各構念對使用意願之影響效果 

 直接效果 間接效果 總效果 

電腦自我效能 － 0.30 0.30 

知覺有用性 0.36 － 0.36 

知覺易用性 － 0.24 0.24 

社會影響 0.36 － 0.36 

知覺風險 －0.33 － －0.33 

註：”－”代表無相關路徑之假設 

 
伍、 結論與建議 

一、結論 

本研究之主要目的是以 Davis(1989)年所提出來的科技接受模型(TAM)為基礎，並加入可能的外在影響因素，試

圖建立一延伸式的 TAM 來探討網際網路使用者對手機電子帳單使用意願之影響因素，並期望能透過研究結果，為

影響電子帳單使用意願之相關因素提供學理上及統計上的驗證，同時為帳單業者提供可行的策略與建議。茲將本研

究之問卷資料分析結果及意義說明如下： 

（一）科技接受模型（TAM） 

多數學者研究皆證實運用 TAM 能有效預測資訊科技使用者之使用行為（Venkatesh & Davis, 2000; Lu et al., 

2005; Kwon et al., 2007）。亦即，「知覺有用性」與「知覺易用性」會影響使用者之「使用意願」，同時「知覺易用

性」也會影響「知覺有用性」。然而根據本研究資料分析結果顯示，其中的知覺易用性與使用意願之路徑關係並不

顯著，此研究結果與 Wu & Wang(2005)、蔡瓊姬(2008)、蔡佳穎(2009)相同。根據 Wu & Wang(2005)針對行動商務
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的研究中指出，隨著人們對新系統的使用經驗增加，則知覺易用性對使用意願的影響將會降低。蔡佳穎(2009)針對

網路銀行接受度的研究則認為，知覺易用性是「保健因子」(hygiene factors)，亦即，建構容易使用的網路銀行系統

並不一定會讓使用者滿意，但若沒有的話，一定會不滿意。據此，本研究認為將電子帳單的傳遞過程及網頁設計等

朝簡單化、人性化的方向發展，以降低消費者在操作電子帳單各項功能時的障礙，是各帳單業者在推行電子帳單系

統時應具備的最基本要求，然而這並不會是直接影響使用意願的因素，但其可透由知覺有用性來間接影響消費者對

電子帳單的使用意願，故仍是不可忽視的關鍵因素之一。 

（二）擴充變數 

消費者在使用電子帳單時，必須具備一定的電腦及網路操作能力。亦即，「電腦自我效能」應會透過「知覺有

用性」與「知覺易用性」來正向影響使用者之「使用意願」。而本研究結果也證實，電腦自我效能愈高，則知覺有

用性與知覺易用性也會愈高，且電腦自我效能也可透過知覺有用性與知覺易用性來間接影響到使用意願。 

電子帳單興起的主要原因之一，為社會上節能減碳的風潮與環保意識的普及，而本研究的結果也顯示消費者的

使用意願確實會受到身邊重要的關係人與環保潮流等「社會影響」因子所影響。 

根據 Yahoo!奇摩的調查顯示，尚未使用電子帳單的消費者，其主要原因為眾多風險考量，亦即，「知覺風險」

會負向影響使用者之「使用意願」。而本研究的結果也為此一論述提供統計上的支持，即知覺風險愈高的消費者愈

不會去採用電子帳單；反之，知覺風險愈低的消費者會愈有意願去採用電子帳單來取代實體帳單。 

二、管理意涵 

（一）持續提昇電子帳單的附加價值，提昇繳費之便利性 

根據上述研究結果中發現，電子帳單的知覺有用性會直接影響到消費者的使用意願，而知覺易用性則會透過知

覺有用性來間接影響使用意願。因此，本研究建議帳單業者應持續提昇電子帳單服務的附加價值與便利性，來提昇

消費者的知覺有用性與知覺易用性。例如：主動以簡訊通知消費者應繳納的費用與期限；以異業結盟的方式，整合

各種不同的帳單至單一窗口，使消費者能經由單一網頁窗口而查詢自己的多種帳單；提供更多元的繳費方式；結合

便利超商提供帳單列印功能，避免應使用噴墨印表機而導致消費者繳費成本的增加與刷讀條碼失敗的機率等。 

（二）利用各式網路平台，積極進行網路行銷與教學活動 

在本研究所建立之延伸式 TAM 架構中顯示，消費者之電腦自我效能會間接透過知覺有用性與知覺易用性來影

響使用意願。因此，本研究建議帳單業者可主動利用 E-mail、部落格、社群網站、討論區、微網誌等各式的網路平

台，將電子帳單系統的操作過程、簡易故障排除與詳細功能解說等提供給網路使用者瀏覽，同時在自身電子帳單的

網頁上，建置更詳盡的 Q&A 功能。在 24 小時客服人員方面，也應具備能提供電子帳單相關問題的諮詢服務。以

期能透由提昇網際網路使用者對使用電子帳單系統之操作能力，進而提高其對電子帳單之使用意願。 

（三）結合政府與環保團體，利用媒體文宣傳達電子帳單的環保概念 

本研究經實證結果發現，社會影響構念會正向的影響到消費者的使用意願。因此，本研究建議帳單業者應積極

結合政府相關單位與民間環保團體的力量，並利用各式媒體文宣，將電子帳單的環保理念傳達給一般社會大眾。同

時，將採用電子帳單所節省下來的紙張與郵寄成本直接回饋給電子帳單使用者，以提升消費者的使用意願。 

（四）健全電子帳單的網路安全機制，降低消費者的知覺風險 

由本研究的研究結論中可知，電子帳單的知覺風險會負向的影響到消費者的使用意願。因此，本研究建議帳單

業者應積極建置各式的網路安全防護措施，來避免消費者個資外洩與繳費失敗的機率。例如：設置網頁密碼驗證、

資訊加密傳輸及插拔卡機制，來避免電腦木馬程式趁機竊取消費者的個資與密碼；結合防毒軟體公司，提供消費者

免費的線上掃毒軟體，來防止駭客的入侵；提供必要的安全保證與補救配套措施，使消費者面臨風險損失時，能有

基本的保障等。 

三、未來研究方向 

在資訊科技與環保潮流的影響下，帳單電子化已成為未來的趨勢，然而在以往的相關文獻中多數皆以帳單業者
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的觀點來探討導入電子帳單的關鍵成功因素與成效，而鮮少有以消費者的角度來探討消費者使用電子帳單的行為面

與影響因素，而本研究填補了這一部分的缺口。建議後續研究者可以依據本研究之研究模型再深入的擴展，找出其

他影響消費者使用意願之相關因素。在研究對象方面，本研究只針對手機電信業者與一般社會大眾進行電子帳單

B2C 的研究分析，建議後續研究者可針對不同族群、不同生活型態之消費者，不同的產業別，抑或是企業與企業(B2B)

間來做區別分析與比較研究。 

本研究乃是引用 Davis(1989)年所提出之科技接受模型(TAM)所發展而來，然而後續也有許多學者以 TAM 為基

礎發展了許多經過實證研究之模型。建議後續研究者可以同時針對不同的模型來進行分析，進而比較其在電子帳單

這議題上的解釋力與適配度。最後，本研究只初步針對消費者對電子帳單的使用意願進行探討，並未考量到後續的

實際使用情形，而根據 TAM 的理論架構中顯示，消費者的使用意願會正向影響到其是否實際使用。因此，建議後

續研究者可採取縱斷面的時間軸調查，並進而分析不同使用意願的消費者在後續的實際使用情況。 
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