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摘 要  本研究以科技接受模型为主要理论基础，结合网上银行的特点，在原模型基础上增加了感知风险、

对电子渠道的信任、结构保证及计算机自我效能四个因子，采用结构方程模型方法对影响我国个人网上银

行使用意向的因素进行实证研究。研究结果表明对电子渠道的信任、结构保证、计算机自我效能及感知易

用性等因子对网上银行的使用意向均有显著影响，其中对电子渠道的信任因子对使用意向的影响最显著。 
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0  引言 

虽然传统银行及其分支机构在银行业务处理中仍占有重要地位，但网上银行的应用正逐

步改变这种状况。由于互联网技术具有信息丰富和不受时空限制的特点，对于具有信息密集

型特点的银行而言，网上银行可以达到降低运营成本、及时获取经营信息、促进内部沟通、

实现与客户的有效互动以及提供更多的增值服务的目的
[1]
。对于银行客户而言，网上银行可

以突破时空限制随时随地获得银行服务。艾瑞市场咨询公司最新调研报告
[2]
显示，虽然我国

网上银行用户在网民中所占比例逐年递增，由 2001 年的 6.4%增长到 2004 年的 16.9%，但目

前仍有 61.6%的网民对网上银行感兴趣却没有将这种兴趣转化为实际的网上银行使用行为。

因此，有必要对影响个人网上银行使用意向的因素进行分析，以便为银行有针对性地开展网

上银行营销活动提供指导。 

国外和港台地区的学者分别以技术扩散理论
[3]
、理性行为理论

[4]
、科技接受模型和信任

理论
[5]
、科技接受模型 II

[6]
为基础对各自国家和地区的网上银行使用进行了实证研究。通过

文献查阅，我们没有发现关于大陆地区的相关研究。尽管国外和港台已经对此问题进行了研

究，但中国大陆在经济社会发展水平、公众受教育程度、文化、法律等方面同前者存在显著

差异，其研究结论对于中国大陆的适用性有待于实证检验。 

本文以中国大陆银行个人客户为对象，针对网上银行的特点对科技接受模型进行了修

正，增加了感知风险、对电子渠道的信任两个因子及其前因，构建了新的网上银行接受模型，

对影响我国个人网上银行使用意向的因素进行实证研究。 

本文的第二部分将从科技接受模型、感知风险、信任、计算机自我效能四个方面介绍研

究的理论基础；第三部分根据相关理论，提出研究假设；第四部分介绍了研究的设计过程，

包括研究中所用测量指标的来源、调查过程等内容；第五部分则说明研究结果，包括问卷信

度分析、验证性因子分析、结构方程模型、结果讨论四部分；最后部分是结论部分，指出本

文的研究意义及未来的研究方向。   
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1  文献回顾 

在客户对信息技术接受的影响因素研究中科技接受模型（Technology Acceptance Model, 
TAM）是最为广泛应用的模型之一，网上银行作为一种基于互联网技术的服务渠道，对其

研究同样可以应用该模型，很多研究已经表明 TAM 在信息系统和网上银行研究中的有效性
[5][6][7][8][9]。过去对 TAM 的研究主要是将感知有用性和感知易用性作为个人对信息系统接受的

决定因素。影响人们对科学技术接受的因素应随着技术、目标客户、环境的变化而变化[10]。

网上银行服务和传统的信息技术不同，它处理的是客户最敏感的信息——财务信息，客户非

常关注其资产安全问题，关注网上银行的安全与隐私问题，客户对网上银行的风险认知与信

任会影响其对网上银行的使用。因而，在本研究中我们将采用 TAM 作为基础模型，结合网

上银行特征引入两个新的因子——感知风险和对电子渠道的信任，同时考虑其前因计算机自

我效能、结构保证。 

1.1  科技接受模型 

科技接受模型是 Davis[11]将理性行为理论（Theory of Reasoned Action, TRA）应用于计算

机技术接受领域而首次提出的。理性行为理论认为个体采取某种行为的意愿是由个体对采取

该行动的态度和主观规范（Subjective Norm）共同决定的[12]。TAM 模型认为个体对于某一

技术的接受是由他对这个技术的使用意向决定的，而他的使用意向又是由他对系统的态度决

定的。该模型提出了两个变量：感知有用性（perceived usefulness ）和感知易用性（perceived 
ease of use ），用这两个变量解释使用者对技术的态度和使用意向。感知有用性是指潜在使

用者主观认为在某一特定组织环境中使用某一特定系统能够提高其工作绩效的可能性。感知

易用性是指潜在使用者认为使用某一特性系统的容易程度。  

1.2  感知风险 

Bauer[13]首先正式提出了消费者行为可被视为一种风险承担行为，并将其引入到市场营

销领域中。感知风险作为消费者行为的决定性因素之一可能是影响浏览者向实际购买者转化

的重要因素。所谓感知风险是指在特定的购买环境下，消费者所感知的全部不确定性[14]。在

电子商务环境中感知风险的含义又有所不同,Jinsoo Park[15]将其定义为在利用电子手段进行

商务交易时,消费者可能面临的交易风险，同时区分了四种风险：隐私、安全、不可否认性

和综合感知风险。 

就网上银行这一特定的电子商务领域而言，可以简单的将感知风险理解为在互联网上进

行金融交易时，消费者所面临的各种资产安全与隐私暴露的不确定性。从安全的角度看，网

上银行的风险是固有的。由于交易各方不在同一地点，客户不能直观观测到银行柜员的行为，

而且交易完成后客户没有得到及时的纸质凭证，从而网上银行具有高度的不确定性。另外，

网上银行交易中，数据传输是通过互联网这样一个开放的网络进行的，在数据传输过程中，

客户的私人信息、财务信息有可能被窃取甚至篡改，从而引起可能的财产损失。而消费者对

网上银行的消费行为与其对互联网安全的关注程度负相关[16]。 

1.3  信任 

在信息技术研究中，信任问题日益引起了研究者的重视。从实践角度看，各种关系都离

不开信任，而在具有高度不确定性的电子商务中信任更为重要[17]。本研究采用电子商务领域

中广为接受的一个信任定义，信任是“基于对另一方将完成一项对己方重要的特定行动的期
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望，己方愿意接受对方行动可能导致的伤害，而不考虑己方是否有能力监督控制另一方”，

这个定义的关键是信任者使自己处于易受伤害的地位，信任关系的结果是某种重要的东西有

失去的潜在危险[18]。 

由于网上银行业务同传统银行业务的主要区别是交易渠道的改变，网上银行的数据是通

过开放的互联网进行传输的，因而本研究中所考虑的信任主要是客户对银行电子渠道的信

任。所谓电子渠道是指当交易发生时信息从源头到目的地的电子路径[19]。如在银行客户使用

网上银行时，消费者是信息源，而目的地则是银行网站上的网上银行应用程序[20]。 

信任可以分为能力信任（competence trust）和意愿信任(intentional trust)。能力信任关注

的是某一特定关系中，对方根据己方意向或期望而完成任务的能力。意愿信任关注的是对方

的意愿，关注对方是否有倾向会做出危害己方利益的行为[21]。在考虑对电子渠道的信任时，

由于电子渠道本身没有意识，因而不考虑意愿信任，而重点考虑能力信任。在网上银行环境

下，无论是否有外界环境的变化，或者恶意攻击等，可信任的电子渠道都应该能够按人们预

期运行。 

关于信任的研究可以有不同的取向，可以从心理学的角度研究，也可以从社会学角度研

究。在研究信任的前因中，我们从社会学的角度考虑基于制度的信任（institution-based trust）。
研究者认为基于制度的信任反映了个体在某一情境中感知到的保障，这种感知的保障源于保

证、安全网络、法律等其他的结构[22]。 

1.4  计算机自我效能 

自我效能（Self-efficacy）是社会心理学中源于社会认知理论（Social cognitive theory）
的一个重要概念。社会认知理论是一个广为接受的，并经过实证检验的个人行为模型。该模

型的研究基础是如下假设：环境影响（如社会压力或特殊的情境特征）、认知和个人因素（如

个性和人口统计特征）、行为三个因子相互作用，相互决定。也就是说，个人选择他生活的

环境而同时又被这些环境影响；进而给定情境下的行为是受环境或情境特征影响的，而反过

来个人的行为又可以影响情景或环境；最后，行为受认知和个人因素影响，而同样也影响着

认知和个人因素[23]。 

社会认知理论有几个维度，就其中的认知因素对行为的影响而言可以有两种预期，一种

是对结果的预期，如科技接受模型中感知有用性因子就反映了对结果的预期，一种是对自我

效能的预期。Bandura 将自我效能定义为个人对其组织完成某种活动并达到预期目标的能力

的预期。自我效能不仅包含个人所具有的能力，也包含了个人对利用自己拥有的技能能够做

什么的一种主观判断[23]。计算机自我效能是个人对于其利用计算机完成某一任务的能力的预

期[24]。高计算机自我效能的个体有能力使用不同的软件包和计算机系统，而低计算机效能的

个体则认为他们的能力限制了对软件包和计算机系统的应用。 

2  研究假设 

2.1  信任对网上银行使用意向的影响 

理性行为模型认为客户的态度会影响其使用意向，而TAM也支持这一观点。在营销领域，

各项研究均发现信任能够影响客户的态度，Grazioli [25]发现在网络购物环境下，客户的态度

由其信任决定。Dahlberg[26]等研究消费者接受移动支付平台的影响因素时将信任引入TAM，

结果发现信任对客户的使用意向有积极影响。Kim[20]
研究得出客户对电子渠道的信任与使用

意向正相关。因此提出假设一： 

假设一：对电子渠道的信任与网上银行使用意向正相关。 
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2.2  感知风险对网上银行使用意向的影响 

影响人们接受电子商务的一个主要障碍是互联网上缺乏安全与隐私[27]，网上银行作为

电子商务的一个特殊领域面临同样问题。由于客户提供给银行的个人信息都是真实信息，而

且很多又是属于敏感信息，因而在网上银行环境中客户承担了更大的风险。只有客户认为网

上银行是低风险的，才会愿意接受网上银行并放心使用。在实证研究方面，Polatoglu和Ekin[3]

基于土耳其的研究表明感知风险是影响客户采用网上银行的主要因素之一。Shu-Jang Jih[28]]

等基于台湾的研究表明感知风险可以显著影响客户对网上银行的接受。因此提出假设二： 
假设二：感知风险与网上银行使用意向负相关。 

2.3  感知风险与对电子渠道的信任之间关系 

信任和风险往往是共存的，信任反映了消费者承担风险的意愿[18]，信任可以被看作是反

映特定情境下风险等级的函数[29]。本研究着重考虑客户对于电子渠道的信任，那么客户对电

子渠道的信任也可以看作是对网上银行感知风险的函数。如果客户认为使用网上银行可能带

来资产安全和隐私暴露的不确定性很高，那么他对网上银行所使用的电子渠道的信任就可能

降低。Ramnath 和Paul[30]通过实证研究发现，在电子商务交易中，客户的感知安全和其对电

子商务交易的信任正相关。因此提出假设三： 
假设三：感知风险与对电子渠道的信任负相关。 

2.4  结构保证与对电子渠道的信任之间关系 

结构保证（structural assurance）作为基于制度的信任中的研究变量，包含了强制性的法

律契约、承诺/保证、独立审计和规章制度等客观结构给消费者带来的成功信念[22]。传统金

融业务中，客户可以从银行富丽堂皇的营业网点、专业的工作人员等处感受到银行的可信任

性。而在网上银行中，客户在一个虚拟世界里进行交易，需要通过规章制度、契约等结构保

证才能加强客户对网上银行电子渠道的信任。Kim[20]对美国网上银行的研究表明结构保证与

客户对电子渠道的信任正相关。因此提出假设四：  

假设四：结构保证与对电子渠道的信任正相关。 

2.5  计算机自我效能的影响 

计算机自我效能在理解个体对信息技术的反应中有重要作用 [31] [32]。Venkatesh 和 

Davis[33]将计算机自我效能作为感知易用性的前因并通过了实证检验。Yi-Shun Wang[5]
等人研

究表明计算机自我效能会对客户的感知有用性、感知易用性有积极影响。因此，提出假设五、

六： 

假设五：计算机自我效能与感知有用性正相关。 

假设六：计算机自我效能与感知易用性正相关。 

2.6  基于 TAM 的假设 

TAM在网上银行研究中的有效性已经在某些国家和地区得到验证 [5][6][9]，因此，根据

TAM提出假设七至九： 

假设七：感知有用性与网上银行使用意向正相关。 

假设八：感知易用性与网上银行使用意向正相关。 

假设九：感知易用性与感知有用性正相关。 

根据以上假设提出本研究模型，如图 1 所示： 
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图1  研究模型 

3  研究设计 

3.1  问卷设计 

本研究中问卷采用李克特五分量表。问卷的指标主要借鉴相关文献，具体如下：感知

有用性、感知易用性、感知风险指标沿用香港学者 Siu-cheung Chan[6]的研究；结构保证指标

沿用 Kim[20]研究中所用的指标；计算机自我效能指标来自 Compeau[24]的研究；对电子渠道的

信任指标根据 Schneider[34]在互联网条件下对能力信任的维度界定独立设计完成；使用意向

的指标根据关于 TAM 的相关研究[11] [35]并结合网上银行的具体情况设计完成。 
在完成原始问卷设计后，我们先后咨询了市场营销、电子商务、银行方面的专家，并

根据专家意见对问卷的部分格式和内容进行了修改。 

3.2  试调查 

在完成原始问卷的修改后，对重庆大学在校的部分本科生、研究生、MBA 学员发放问

卷进行试调查，共获得有效问卷 113 份。根据试调查数据进行信度分析，并根据分析结果删

除了部分指标。具体包括感知有用性的测量指标——网上银行会提高我理财的效率、网上银

行使我处理银行业务变得容易；感知易用性的测量指标——使用网上银行会花费我很多精

力；风险感知的测量指标——我对国内网上银行的安全方面有信心。同时根据调查反馈，修

改了部分指标的陈述方式，并对问卷的格式做进一步调整形成正式问卷。 

3.3  正式调查 

本研究正式调查在 2005 年 7 月进行，地点选择在重庆主城区五个中心广场的各家银行

大厅及肯德基等消费场所，由调查员随机选取受访者进行调查。网上银行使用者必须具备两

个基本条件，一是拥有银行账户，二是属于网络用户。在样本选择时根据上述条件作为筛选

标准。调查中共发放问卷 400 份，回收问卷 378，问卷回收率为 94.5％，其中有效问卷 306
份，回收问卷有效率 81％。无效问卷甄别标准包括两方面：一是问卷主体部分填写不完整，

二是问卷中设计的三组“陷阱”题目填错一组以上，满足上述任何一项即认定问卷无效。所

谓“陷阱”题目是指问卷中设计的三组（每组两个）互相矛盾的问题，比如：使用网上银行

对客户处理银行业务有用与使用网上银行对客户处理银行业务没什么用处。将六个题目分散

于问卷的不同部分中，如果填写者的相应答案前后逻辑不一致，就认为其没有仔细阅读问卷，

该“陷阱”题目填错。 
研究中的样本分布如下：已使用者 140 人，占 45.8%，未使用者 166 人，占 54.2%；男
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性 137 人，占 44.8%，女性 169 人，占 55.2%；年龄层次以 18-35 岁为主体，共占样本总体

的 95.9%；教育程度以大专以上为主，占样本总数的 81.9%，因而样本代表具有较高教育程

度的青年群体。 

4  研究结果 

4.1  信度分析 

对收集到的有效问卷利用 SPSS12.0 进行描述性统计分析和信度分析，结果如表 1 所示。 

表 1 指标均值、标准差、与问卷信度 

因子（指标） 均值 标准差 Cronbach’s α 

感知有用性(PU)   0.772 
PU1: IB 对客户处理银行业务有用 4.09 0.748  

PU2: IB 会提高处理银行业务的效率 4.22 0.809  

PU3: IB 降低了时间约束 4.29 0.796  

PU4: IB 降低了地点约束 4.40 0.780  

计算机自我效能(CSE)   0.782 

CSE1: 即使未用过类似系统我也有信心使用 3.65 1.010  

CSE2: 仅有在线指南可参考我也有信心使用 3.70 0.931  

CSE3: 遇到困难时有人帮助我就有信心使用 3.73 0.992  

CSE4: 有人专门演示我就有信心使用 4.04 1.019  

感知易用性（PEOU）   0.773 

PEOU1: 学习使用 IB 有困难 4.03 0.996  

PEOU2: 熟练使用 IB 很容易 3.87 1.016  

PEOU3: 我认为 IB 容易使用 3.99 0.861  

感知风险(PRISK)   0.889 

PRISK1: 他人会非法获知 IB 交易的信息 3.52 1.018  
PRISK2: 他人会篡改客户 IB 交易的信息 3.32 1.045  

PRISK3: 使用 IB 客户的钱更容易被盗 3.12 1.057  

结构保证(SASSA)   0.740 

SASSA1: 银行能保证承担 IB 系统带来的损失 3.21 1.029  

SASSA2: 银行有条款规定合理使用相关信息 3.90 0.885  

SASSA3: 银行有保护政策防止 IB 导致欺诈 3.71 0.935  

SASSA4: 银行网站实施了安全措施 3.92 0.857  

对电子渠道的信任(ETRUST)   0.732 

ETRUST1: IB 所用技术和其他技术运行一样好 3.59 0.872  

ETRUST2: IB 的数据传输过程能持续进行 3.30 0.935  

ETRUST3: IB 系统能禁住有害攻击(如黑客) 3.09 0.959  

ETRUST4: 我信任 IB 采用的互联网技术 3.39 0.899  

使用意向(INT)   0.914 

INT1: 未来 12 个月内，我打算使用 IB 3.48 0.941  

INT2: 我愿意使用更多的 IB 功能 3.66 0.941  

INT3: 我愿意增加 IB 使用频率 3.58 0.913  

INT4: 我愿意增加 IB 交易金额 3.28 0.954  

INT5: 我愿意经常使用 IB 3.51 0.986  

问卷整体   0.833 
注：IB 指网上银行（Internet Banking） 
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Cronbach’s α在 0.732 到 0.914 之间，问卷整体的 Cronbach’s α值为 0.833，可见问

卷具有较好的内部一致性。 

4.2  验证性因子分析 

使用验证性因子分析来评估收敛效度（convergent validity）与区别效度（discriminant 
validity）。利用 Lisrel8.70 对数据进行验证性因子分析（参数估计方法为最大似然法）并采

用如下指标衡量测量模型拟合情况：χ²/df、常规拟合度（NFI）、非常规拟合度（NNFI）、比

较拟合指数(CFI)、拟合优度（GFI）、调整拟合优度（AGFI）、近似误差均方根（RMSEA）。

测量模型拟合指数值如表 2 所示，其指标值均达到建议值，表明测量模型总体拟合符合要求。 

表 2  模型拟合指数 

拟合指数 建议值 测量模型 结构模型 
χ²/df 2<χ²/df <5[36] 2.328 2.385 
常规拟合度（NFI） >0.9[37] 0.916 0.911 
非常规拟合度（NNFI） >0.9[38] 0.942 0.939 
比较拟合指数(CFI) >0.9[38] 0.950 0.946 
拟合优度（GFI） >0.8[39] 0.854 0.847 
调整拟合优度（AGFI） >0.8[39] 0.818 0.815 
近似误差均方根（RMSEA） <0.1[36] 0.066 0.067 

 
根据 Fornell 和 Larcker[40]研究评估收敛效度的标准有三项：(1)所有完全标准化的因子负

荷(factor loading)要大于 0.5 且达到显著水平(p<0.05 或 p<0.1)；(2)组合信度值(composite 
reliability, CR)要大于 0.8；(3)平均萃取变异量(average variance extracted, AVE)要大于 0.5。分

别利用此三项标准评估收敛效度，结果如表 3 所示。 

表 3 因子负荷、组合信度与平均萃取变异 

因子 测量指标 因子负荷 组合信度 平均萃取变异量 
PU1 0.69 
PU2 0.66 
PU3 0.74 

感知有用性(PU) 

PU4 0.73 

0.803 0.505 

CSE1 0.75 
CSE2 0.85 
CSE3 0.63 

计算机自我效能(CSE) 

CSE4 0.60 

0.801 0.506 

PEOU1 0.54 
PEOU2 0.78 感知易用性（PEOU） 
PEOU3 0.86 

0.809 0.594 

PRISK1 0.88 
PRISK2 0.96 感知风险(PRISK) 
PRISK3 0.75 

0.898 0.748 

SASSA1 0.65 
SASSA2 0.59 
SASSA3 0.80 

结构保证(SASSA) 

SASSA4 0.66 

0.815 0.512 
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ETRUST1 0.62 
ETRUST2 0.61 
ETRUST3 0.59 

对 电 子 渠 道 的 信 任

(ETRUST) 
ETRUST4 0.85 

0.803 0.511 

INT1 0.75 
INT2 0.85 
INT3 0.86 
INT4 0.82 

使用意向(INT) 

INT5 0.85 

0.915 0.684 

注：所有的因子负荷均在 p=0.001 水平上显著。 

根据以上数据可以得出测量模型的各个测量指标收敛于相应因子，测量模型具有一定

程度的收敛效度。 
根据 Fornall 和 Larcker[40]的研究，若因子本身的平均萃取变异量大于其与其他因子的相

关系数平方值，则表示测量模型具有良好的区别效度。各因子间相关系数如表 4所示，同表

3 中平均萃取变异量相比较，可以得出各个因子具有良好的区别效度，具有独立存在的必要。 

表4 相关系数 

 PU CSE PEOU PRISK SASSA ETRUST INT 

PU 1.000       

CSE 0.440 1.000      

PEOU 0.514 0.537 1.000     

PRISK -0.017 -0.305 -0.218 1.000    

SASSA 0.186 0.254 0.238 -0.324 1.000   

ETRUST 0.263 0.426 0.312 -0.433 0.709 1.000  

INT 0.320 0.512 0.378 -0.334 0.381 0.620 1.000 

 

4.3  结构方程模型 

利用 Lisrel8.70 进行结构方程分析以验证提出的假设。衡量结构方程模型拟合情况的拟

合指数与测量模型相同，结果见表 2。各类拟合指数均达到建议值，表明本研究提出的结构

模型与实际数据拟合良好，可用于验证研究假设。各个因子间的完全标准化路径系数及 p
值如图 2 所示。 

 

图 2 结构方程模型 
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对电子渠道的信任对使用意向有积极影响（β＝0.48，p<0.001）,即假设一成立。 

感知风险对使用意向的直接影响不显著，即假设二不成立，但感知风险可以通过对电

子渠道的信任而对使用意向产生间接影响（β＝-0.22,p<0.001）,即假设三成立。感知风险

对使用意向的间接效应(也是全部效应)为-0.106（-0.22*0.48）。 

结构保证与对电子渠道的信任正相关（γ＝0.66，p<0.001），即假设四成立。结构保

证通过对电子渠道的信任对使用意向产生间接影响，其效应为 0.317（0.66*0.48）。 

计算机自我效能与感知有用性正相关（γ＝0.24,p<0.05）,假设五成立。计算机自我效

能与感知易用性正相关（γ＝0.56,p<0.001）,假设六成立。计算机自我效能对使用意向的

全部效应为 0.164（0.24*0.14+0.56*0.18+0.56*0.38*0.14）。 

感知有用性与使用意向正相关（β＝0.14,p<0.05）,假设七成立。感知易用性与使用

意向正相关（β＝0.18,p<0.05），假设八成立。感知易用性与感知有用性正相关（β＝

0.38,p<0.001 ） , 假 设 九 成 立 ， 感 知 易 用 性 对 使 用 意 向 的 全 部 效 应 是 0.233 

（0.38*0.14+0.18）。 

从上面分析可以发现，影响我国个人对网上银行接受的因素包括六方面：感知风险、

对电子渠道的信任、感知有用性、感知易用性、计算机自我效能、结构保证。其中感知风险

和结构保证是通过对电子渠道的信任间接地影响使用意向，而计算机自我效能则是通过感知

易用性、感知有用性而对使用意向产生间接影响。感知有用性、对电子渠道的信任对使用意

向仅有直接影响，感知易用性对使用意向既有直接影响又有间接影响。考虑各个因子的全部

效应，其中对电子渠道信任的影响效应最大为 0.48，而且是直接效应。其次，结构保证对使

用意向的全部效应为 0.317，但是间接效应，再次，感知易用性对使用意向的效应为 0.233。 

4.4  结果讨论 

个人客户对网上银行电子渠道的信任与其使用意向正相关，这同 Kim
[20]

、Bomil
[9]
等人

分别基于美国、韩国所做的研究结论相同。在本研究中，对电子渠道的信任对网上银行使用

意向的影响最大（β＝0.48，p<0.001），可见在我国客户对电子渠道的信任对其使用意向起

到了关键的作用。在关键因素方面，我们的结论与 Bomil
[9]
有所不同，Bomil 的研究表明感

知有用性对使用意向影响最大，远高于信任因子，这可能和国家地区间的法制差异等因素有

关。在我国，法律建设不完善，缺乏保护银行客户的具体法律法规，而银行与客户签订的网

上银行服务协议中，都规定了具体的免责条款。一旦网上银行交易出现损失，客户往往是主

要受害者。网上银行同传统银行的主要区别在于数据传输渠道的改变，客户即使认为网上银

行有用且容易使用，但如果不信任网上银行所使用的电子渠道，认为其带来财产损失的可能

大，那么客户就仍会采用传统的银行交易方式。或者即使采用网上银行交易，也限制了其使

用范围、使用金额。 

感知风险对网上银行的使用意向没有直接影响，但可以通过对电子渠道的信任这一因子

产生间接影响。在这里风险不一定是客观存在的，而是客户的一种主观认识。香港学者

Siu-cheung Chan[6]等人的研究也表明，感知风险对网上银行客户使用意向没有直接影响，但

对潜在使用者而言感知风险会通过感知有用性对使用意向产生间接影响，这和本研究结论有

所不同。而 Polatoglu 和 Ekin[3]基于土耳其的研究表明感知风险是影响客户采用网上银行的

主要因素之一。Shu-Jang Jih[28]]等基于台湾的研究表明感知风险显著影响客户对网上银行的

使用意向，但他们在研究中均没有考虑信任因子。 
结构保证与对电子渠道的信任正相关，并通过对电子渠道的信任这一因子对使用意向产

生影响。该研究结论同 Kim
[20]

的研究结论一致。从路径系数可以看出，结构保证对于使用意

向的效应仅次于对电子渠道的信任而高于计算机自我效能、感知易用性等因子，可见结构保

证对客户网上银行的使用意向影响非常显著。 
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计算机自我效能可以通过感知有用性以及感知易用性对使用意向产生间接影响，而且其

全部影响效应要高于感知有用性和感知风险。Yi-Shun Wang
[5]
研究认为计算机效能与感知有

用性、感知易用性正相关，并通过他们影响使用意向；Siu-cheung Chan [6]
研究表明计算机

自我效能对感知易用性有积极影响，本文结论与其一致。 

另外，本文的研究结论再次证明了 TAM 的部分结论：感知有用性、感知易用性对使用

意向有积极影响，同时感知易用性通过感知有用性对使用意向产生间接影响。 

5  结论、管理启示与未来研究方向 

本研究首次将感知风险、信任、计算机自我效能、结构保证同时引入 TAM。对于信任

这一复杂的概念而言，本文并不是全面研究其各个方面，而是根据网上银行不同于传统银行

的主要特点着重关注银行客户对电子渠道的信任。 
本文的实践意义在于，研究中关注的是高学历青年群体，对于银行而言这部分客户是潜

力客户。研究结论表明在我国的网上银行环境下，对个人客户使用意向影响最大的是其对电

子渠道的信任，因而我国的银行在系统开发和营销方面要考虑目标客户的需求，有针对性的

制定各种策略，加强客户对电子渠道的信任。在具体的营销策略方面我们提出如下建议： 

（1）应将具有良好的经济基础和计算机应用能力的客户作为网上银行的首选目标客户。

使用网上银行的必要条件之一是能够接入互联网，由于网上银行的特殊性，客户一般不会在

网吧等公共场所使用网上银行，因而目标客户应该具备专用上网条件。对于经济基础良好的

客户而言，一方面对于银行的多样化服务有旺盛需求，另一方面也可以通过购买个人电脑解

决专用上网条件的问题。根据我们的研究计算机自我效能对使用意愿的影响十分显著，高计

算机自我效能的个体更容易接受网上银行，因而选择目标客户时应考虑其计算机应用能力。

银行在制定营销策略时，可先将高学历和高收入年轻人作为首选客户，而后再扩展到其他客

户群体。 

（2）在广告策略上应着重强调网上银行电子渠道的可信任性。研究表明在影响客户接

受网上银行的因素中，对电子渠道的信任对客户影响最大。因而银行在其广告中不应仅仅强

调网上银行的有用性和易用性，更应突出系统的稳定性、电子渠道中数据传输的安全性等因

素，突出网上银行的电子渠道是可信任的。同时银行如果已经有保护客户权益的政策，也应

在广告中加以宣传，因为银行的结构保证对客户的信任有显著影响。 

（3）银行应该制定维护网上银行客户权益的结构保证。本研究表明结构保证能够有效

增加客户对电子渠道的信任，进而增加客户的网上银行使用意向。在网上银行中，通过一些

制度、契约来保护银行客户的权益有助于增加客户的信任感。比如，银行方面可以制定关于

合理使用客户的个人信息、财务信息的制度规定，建立明确的保护措施，防止网上银行的欺

诈行为，避免客户财产损失或降低损失金额等。 

（4）银行网站的设计应突出系统的易用性和安全性。一是设计友好的用户界面，使网

上银行的操作尽可能简单快捷，避免客户误操作的可能性。二是在显要位置做出对于网上银

行安全与隐私方面的承诺，增加客户的信任。 

本研究只是分析了影响个人网上银行使用意向的因素，而对影响这些因素的前因没有深

入分析。未来的研究中，可进一步研究感知有用性、感知易用性、感知风险、对电子渠道的

信任、计算机自我效能的其他的前因，尤其是对电子渠道的信任的前因进行更加深入的研究，

探索影响客户信任网上银行电子渠道的深层次原因。 
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Abstract: A research framework based on the Technology Acceptance Model (TAM) is developed to identify 

factors that would influence the adoption of Internet Banking. Since Internet Banking is different from other 

technologies, this study introduce “perceived risk”, “trust in electronic channel”, “structural assurances” and 

“computer self-efficacy” as new factors. The result reveals that perceived ease of use, perceived usefulness, trust in 

electronic channel computer self-efficacy and structural assurance play significant role in influencing the intention 

to adopt Internet Banking, especially the effect of trust in electronic channel on intention. 

Key Words:  Internet Banking, Extended Technology Acceptance Model, Perceived Risk, Trust in Electronic 

Channel 

 


