
２ ０ １ ８  ５
总第１１９期

移动图书馆用户体验评价指标体系研究∗ ∗

　 ———以重庆大学微信图书馆平台为例

魏群义　 李艺亭　 姚　 媛

摘　 要　 基于当前移动图书馆用户体验相关理论成果，从感官体验、交互体验、功能体验、情感体验和

社会影响五个方面构建移动图书馆用户体验评价指标体系，并采用层次分析法为各指标赋予合理的权

重。 以重庆大学微信图书馆平台为例进行用户体验评价，验证该指标体系的合理性、有效性和可行性。
最后，根据评价结果从 ５ 个方面为重庆大学微信图书馆提出用户体验提升对策和建议：注重细节改善，
提升感官体验；增强服务能力，提升功能体验；遵循情感化设计，提升情感体验；采用多元化宣传方式，扩
大用户群体规模。 图 ２。 表 ４。 参考文献 １９。
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１　 引言
当前，随着互联网及移动通讯技术的发展，

越来越多的图书馆利用移动设备为读者提供资

源和服务，移动服务模式呈现多样化的特点。 短

信息模式、移动网站模式、客户端模式以及微信服

务模式相继出现，为图书馆提供移动服务带来了

新的渠道，但服务对象不同、服务水平不一、服务

内容有限也为图书馆开展移动服务带来了新的

１２

·专题：移动图书馆用户体验·

∗ 本文系国家社科基金项目“移动图书馆的用户体验模型与服务质量提升研究” （项目批准号：１７ＢＴＱ０３７）和中
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挑战。 用户是图书馆一切服务的中心和落脚点，
满足用户需求、提高用户使用体验、增强用户与

图书馆之间的粘性是图书馆工作的重心，良好的

用户体验对于图书馆推广移动服务具有重要的

意义。 近年来，不少学者通过构建评价指标体系

对移动图书馆用户体验进行测评。 罗琳［１］ 构建

了包含 ５ 个一级指标和 ３７ 个二级指标的移动图

书馆 ＡＰＰ 用户体验评价指标，分析影响用户体验

的要素，为用户体验优化提出参考。 施国洪、王
凤［２］建立了包含服务证据、服务可靠、服务信任、
服务响应和服务移情等 ５ 个评价要素和 ２２ 个评

价指标的高校移动图书馆服务质量评价体系。
王灿荣、张兴旺［３］建立了移动图书馆用户体验质

量评价指标体系，研究表明体验成本和体验风险

是用户非常关心的问题。 王茜、张成昱［４］ 基于用

户体验理论，调研了清华大学手机图书馆在页面

信息的展示机制、用户行为的引导机制和用户错

误行为的预防与纠正机制等方面的用户满意

程度。
现有研究中，测评指标主要是结合用户体验

基础理论，构建多层级的指标体系，利用问卷调

查、实验室测试等方法收集用户数据，对数据进

行描述性统计分析，可以在一定程度上反映出用

户对移动图书馆的评价，丰富移动图书馆用户体

验的研究内容，但是大多研究成果仅在理论研究

的基础上构建了指标体系，较少考虑各个指标的

权重分配。 因此，本研究希望构建一套赋含权重

分配的移动图书馆用户体验评价指标体系，从而

准确、全面地对用户体验进行测评。
本文在移动图书馆用户体验相关理论的基

础上，提出移动图书馆用户体验评价指标体系，
并通过实证研究验证了该体系合理有效且具备

可行性。 实证以重庆大学微信图书馆为评价对

象，结合该平台自身特点形成用户体验评价指标

体系，利用层次分析法进行指标权重分配，通过

实证调研发现用户体验问题并提出解决对策，用
以指导微信图书馆的建设，提高图书馆服务

水平。

２　 移动图书馆用户体验评价指标体系构建

２ １　 移动图书馆用户体验

图书馆作为信息资源中心，在当前泛在化的

移动阅读时代，如何为用户提供高质量的信息服

务，如何提高图书馆的服务质量和服务体验成为

图书馆重要的研究课题。 用户体验作为衡量图书

馆服务质量的重要标识，成为移动图书馆用户研

究的热点。
目前，对于概念“用户体验”最具权威性的界

定是国际标准 ＩＳＯ ９２４１－２１０：２０１０ 中的定义：人们

对使用和期望使用的产品、系统或者服务的认知

和感应［５］。 Ｍ Ｈａｓｓｅｎｚａｈｌ 和 Ｎ Ｔｒａｃｔｉｎｓｋｙ［６］ 从用

户体验的内容上对其定义，认为用户体验包括用

户、系统和交互环境三方面的因素。 Ｊ Ｆｏｒｌｉｚｚｉ 和
Ｋ Ｂａｔｔａｒｂｅｅ［７］从时间维度对其定义，认为用户体

验具有明确的开始和结束时间，用户与平台交互

前、交互中和交互后的所有过程都称为用户体验。
在“用户体验”概念的基础上，一些学者提出了

“移动图书馆用户体验”的定义。 罗琳［１］ 、沈军威

等［８］ 、顾俊［９］ 、张明霞［１０］ 、陈添源［１１］ 等普遍认为

移动图书馆用户体验包含用户感性的心理状态

和理性的价值认知，是用户的主观感受而且贯穿

于用户使用的全部过程，它受到用户心理、信息资

源、使用环境等多方面的影响并最终影响用户对于

移动图书馆的满意度和忠诚度。
通过不同学者对移动图书馆用户体验的定

义可以看出：用户体验是一个不断深入的过程，贯
穿于用户整个的使用过程中；用户体验强调以用

户为中心，在移动平台的设计中，要考虑用户的感

觉需求、信息需求、情感需求、社会需求和自我实

现的需求［１２］；移动图书馆在为用户提供服务内容、
注重服务质量提高的同时，更应注重用户体验过

程中用户情感的愉悦和满足，使用户主动参与到

图书馆信息资源的构建和利用中来［１３］；另外，移动

图书馆用户体验受到多种因素的共同影响，因此，
有必要结合移动图书馆的特点构建一套评价指标

体系，综合考虑各种因素，以最小的投入获得最大的

效益。

２２

·专题：移动图书馆用户体验·
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２ ２　 用户体验评价指标体系构建

本专题另一篇文章《移动图书馆用户体验

评价结构模型研究》通过分析移动图书馆用户

体验影响因素及相关理论模型，利用结构方程模

型方法得到移动图书馆平台用户体验评价模型。
该模型表明用户体验评价主要受感官体验、交互

体验、功能体验、情感体验和社会体验的影响。
因此，本文从这 ５ 个维度构建高校移动图书馆用

户体验评价指标体系。 通过对移动图书馆用户

体验具体影响因素的分析，在每个维度之下设置

数个二级指标对其进行解释和观测，如图 １
所示。

图 １　 移动图书馆用户体验评价指标体系

　 　 本文以重庆大学微信图书馆平台为研究对

象，采用图 １ 提出的移动图书馆用户体验评价指

标体系，结合该平台的实际功能模块，遵循指标

体系构建原则，从用户感官体验、交互体验、功能

体验、情感体验和社会影响等指标出发构建重庆

大学微信图书馆用户体验评价指标体系，该指标

体系包含 ５ 个一级指标，２１ 个二级指标，如图 ２
所示。

图 ２　 重庆大学微信图书馆用户体验评价指标体系

３２

·专题：移动图书馆用户体验·



２ ３　 指标描述与说明

（１）感官体验

感官体验下设界面设计、色彩搭配、功能模

块、术语准确等 ４ 个二级指标。 其中，界面设计是

对移动图书馆界面的美观度进行评价，包括图片

和文字是否协调以及图片是否具有辨识度等；色

彩搭配指用户对移动图书馆界面的整体色调是

否满意，是否便于用户阅读；功能模块指各项功

能模块的划分是否恰当，是否具有内在的一致性

与合理性，是否符合用户的使用习惯；术语准确

指各功能模块的名称表述是否简单和易于理解，

是否便于用户快速找到想要的资源和服务。

（２）交互体验

交互体验下设咨询馆员、发表书评、阅读分

享和推荐购书 ４ 个二级指标。 咨询馆员指用户可

以通过多种方式向馆员咨询问题、对图书馆服务

提出建议，或是对图书馆某种现象或人员进行投

诉等；发表书评指用户可以通过移动图书馆平台

对书籍内容进行评论，查看大家的书评，对感兴

趣的书籍可以直接查看其索书号等信息；阅读分

享指用户可以利用移动图书馆平台将感兴趣的

书籍与他人分享；推荐购书指用户通过输入图书

题名、责任者、ＩＳＢＮ、出版社、推荐理由等信息向

馆员提交推荐购书的列表，主动参与图书馆文献

资源的采购。

（３）功能体验

本文以重庆大学微信图书馆为例进行评价，

根据其现有的具体功能，此次评价指标中功能体

验下设文献检索、云阅读、个人信息查询等 ７ 个二

级指标，用来评价用户对移动图书馆功能的使用

感知。 文献检索功能分为书刊检索和弘深搜索，
评价内容包括检索功能的完备性、检索方式的全

面性、检索速度以及检索结果的查全率与查准率

等。 其中书刊检索可实现对馆内纸质及数字形

式的图书和期刊的查询；弘深搜索是重庆大学图

书馆为师生提供的一站式检索服务，整合了馆内

几乎所有的国内外纸质及数字资源，文献类型包

括图书、期刊、报纸、学位论文等等。 云阅读指移

动图书馆是否提供图书的阅读、收藏和下载功能，
包括文献资源的数量和种类等；个人信息查询包

括查询用户当前借阅册数、可借阅册数，对图书进

行预约、续借等操作，查询当前账户余额等功能；
通知公告指用户可以在移动图书馆平台中查看

图书馆近期的活动、讲座、通知、培训等信息；新书

通报指移动平台提供的图书馆近期新书的详细

信息，用户可以查看并借阅；读者指南包括图书馆

提供的常见服务的联系电话、校友服务、公众服

务、开馆时间等一些基本的信息；其他服务功能指

的是图书馆提供的除基本服务之外的一些服务，
诸如悦读账单、预约研修室等功能。

（４）情感体验

情感体验下设感知有用性、感知易用性和感

知趣味性等 ３ 个二级指标。 感知有用性指用户认

为使用移动图书馆为自身学习、科研等带来价值

以及用户认为其有用的程度；感知易用性指用户

在接触移动图书馆时，从了解到熟练使用的过程

中所花费努力的程度；感知趣味性指用户在使用

移动图书馆的过程中感到愉悦体验以及整体感

知满意的程度。
（５）社会影响

社会影响下设同学、朋友的推荐，老师、专家

的推荐以及图书馆的宣传推广等 ３ 个二级指标，
用来对社会影响因素进行评价。 同学、朋友、老
师、专家以及图书馆的宣传推广都会对用户使用

移动图书馆带来影响，这些因素都可以提高移动

图书馆的知晓度，扩大移动图书馆的用户群体，影
响用户的使用感知。

２ ４　 指标权重分配与一致性检验

层次 分 析 法 （ Ａｎａｌｙｔｉｃ Ｈｉｅｒａｒｃｈｙ Ｐｒｏｃｅｓｓ，

ＡＨＰ）是美国运筹学家 Ｔｈｏｍａｓ Ｌ Ｓａａｔｙ 于 ２０ 世纪

７０ 年代中期提出的一种实用的多准则决策方法，
具有所需样本少、思路清晰明了、方便操作、定性

与定量方法相结合的特点［１４］ 。 本研究采用层次

分析法构建比较判断矩阵，进行指标间的两两比

较并依次检验各判断矩阵的一致性，计算最大特

征值和特征向量，从而确定各个指标的权重系数。

４２
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具体过程包括：首先根据层次分析法构建判断矩

阵，设计不同指标重要性调查问卷；其次，邀请重

庆大学微信图书馆的 ５ 名专家用户完成指标重要

性调查问卷，为保证结果的合理性，选取的专家

用户来自不同专业背景，在一定时间内现场收集

被调查者的评价数据；最后，利用 ｙａａｈｐ 软件计算

各指标权重并进行一致性检验，选择数据集结方

式为计算结果集结，即先分别计算各用户的判断

矩阵，然后将所有用户的排序权重结果进行算术

平均，得到最终的指标权重分配结果。 一致性检

验结果均显示 ＣＲ＜０ １，说明判断矩阵通过一致

性检验，具有较为满意的一致性。 表 １ 为利用层

次分析法得到的移动图书馆用户体验层次总排

序的权重分配表。
可以看出，一级指标中功能体验的权重占比

最大， 达 到 ４５ ２％； 其 次 是 情 感 体 验， 占 比

１９ ５％；第三是感官体验，占比 １３ ２％；第四是社

会影响，占比 １２ ８％；影响程度最小的是交互体

验，仅占 ９ ２％。 这一结果表明用户在使用微信

图书馆时更加注重其功能。 另外，在二级指标的

比较中，功能体验中文献检索的权重占比最大，
达到 １２ ８％，其余指标中云阅读、感知有用性、个
人信息查询、通知公告等占比也较大，图书馆应

重点关注对用户影响较大的功能，尤其是对信息

检索、移动阅读等方面功能的完善。 同时，这些功

能也是移动图书馆应具备的基本功能。

表 １　 移动图书馆用户体验层次总排序的权重分配

评价指标
感官体验 交互体验 功能体验 情感体验 社会影响

０ １３２３ ０ ０９２４ ０ ４５２３ ０ １９５３ ０ １２７７
合成权重 百分比

色彩搭配 ０ ０８０１ ０ ０１０６ １ １％

功能模块 ０ ３４１６ ０ ０４５２ ４ ５％

术语准确 ０ ２２３７ ０ ０２９６ ３ ０％

界面设计 ０ ３５４５ ０ ０４６９ ４ ７％

发表书评 ０ １２１２ ０ ０１１２ １ １％

阅读分享 ０ ５６４９ ０ ０５２２ ５ ２％

推荐购书 ０ １６３４ ０ ０１５１ １ ５％

咨询馆员 ０ １５０４ ０ ０１３９ １ ４％

文献检索 ０ ２８３７ ０ １２８３ １２ ８％

云阅读 ０ ２６６２ ０ １２０４ １２％

个人信息查询 ０ １４７７ ０ ０６６８ ６ ７％

通知公告 ０ １２４９ ０ ０５６５ ５ ７％

新书通报 ０ １０７０ ０ ０４８４ ４ ８％

其他功能 ０ ０３１０ ０ ０１４０ １ ４％

读者指南 ０ ０３９６ ０ ０１７９ １ ８％

感知有用性 ０ ５６１２ ０ １０９６ １１％

感知易用性 ０ １６６４ ０ ０３２５ ３ ３％

感知趣味性 ０ ２７２４ ０ ０５３２ ５ ３％

同学、朋友推荐 ０ ２４２０ ０ ０３０９ ３ １％

老师、专家推荐 ０ ４０９６ ０ ０５２３ ５ ２％

图书馆宣传推广 ０ ３４８５ ０ ０４４５ ４ ５％

５２
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３　 移动图书馆用户体验评价实证研究

３ １　 研究方法

为保证样本数据的准确性和可靠性，避免大

范围问卷调查带来的随意性，影响最终的研究结

果，因此本研究选择小样本调查与访谈相结合的

方式进行移动图书馆用户体验评价的实证研究。
以重庆大学微信图书馆为调查对象，选择 ３０ 名微

信图书馆用户参与调查，被调查者涵盖社会科

学、自然科学、工程与技术学科等不同的专业背

景，包括教师、本科生和研究生等，利用问卷调查

和访谈获得用户对于移动图书馆的体验评价。
问卷主要是收集用户对于重庆大学微信图书馆

的使用体验情况，分别从感官体验、交互体验、功
能体验、情感体验以及社会影响 ５ 个一级指标下

设的 ２１ 个二级指标来设置问卷的测量项，利用李

克特 ５ 级量表的形式收集样本数据，用户根据自

己的使用体验从“很不满意” “不满意” “一般”
“满意”“很满意”五个选项中做出唯一选择，分别

对应分值 １、２、３、４、５。 用户访谈一是为了在调查

问卷初步设计时收集用户的意见，以保证问卷中

的问题通俗易懂且不会引起歧义，二是为了在问

卷调查之后收集其使用感受和建议，以发现用户

体验问题的深层次原因。
为更全面地收集被调查者的数据，本研究采

用实验室法，即将被调查者集中起来统一参与评

价调查，填写评价问卷，以便被调查者在填写中遇

到问题可直接与研究人员沟通。 通过交谈即可获

得被调查者对于微信图书馆的使用感知及建议，将
问卷数据及建议收集起来，用于之后的研究分析。

３ ２　 数据分析

通过对问卷数据进行信度与效度检验，得到

所有变量总的 Ｃｒｏｎｂａｃｈｓ Ａｌｐｈａ 系数为 ０ ８９８，大于

判别标准 ０ ７，然后分别计算感官体验、交互体验、
功能体验、情感体验和社会影响五个变量组的

Ｃｒｏｎｂａｃｈｓ Ａｌｐｈａ 系数，均大于判别标准 ０ ７，说明

该评价指标体系的信度检验结果可以接受，具体

结果见表 ２。 在对信度进行检验后，采用因子分析

检验问卷的结构效度，利用主成分分析法抽取特

征值大于 １ 的 ５ 个因子变量，其累计方差贡献率为

７７ ７７５％，可以反映原始数据的大部分信息，表明

该评价指标体系的结构效度检验结果可以接受。

表 ２　 各变量组的 Ｃｒｏｎｂａｃｈｓ Ａｌｐｈａ 系数

感官体验 交互体验 功能体验 情感体验 社会影响

０ ８１０ ０ ７６５ ０ ８１３ ０ ７４６ ０ ８１２

３ ３　 结果分析

对问卷调查结果进行计算分析，得到重庆大

学微信图书馆用户体验评价的综合评分。 根据前

文所述，本评价表采用李克特 ５ 级量表法，每项指

标的评价总分为 ５ 分。 通过对各项指标得分进行

加权，最终得到用户体验评价的总分为 ３ ３９２９，
将其换算为百分制为 ６７ ８６％。 因此，整体来看用

户对于重庆大学微信图书馆的体验基本满意。 各

指标具体得分见表 ３。

表 ３　 重庆大学微信图书馆用户体验评价综合评分

评价指标 合成权重
用户评分

均值
加权后得分

界面设计 ０ ０４６９ ３ ２３ ０ １５１５

色彩搭配 ０ ０１０６ ３ ３３ ０ ０３５３

功能模块 ０ ０４５２ ３ ４３ ０ １５５０

术语准确 ０ ０２９６ ３ ８０ ０ １１２５

咨询馆员 ０ ０１３９ ３ ５３ ０ ０４９１

发表书评 ０ ０１１２ ２ ８３ ０ ０３１７

阅读分享 ０ ０５２２ ２ ４３ ０ １２６８

推荐购书 ０ ０１５１ ３ ４３ ０ ０５１８

文献检索 ０ １２８３ ３ ７３ ０ ４７８６

云阅读 ０ １２０４ ３ ３７ ０ ４０５７

个人信息查询 ０ ０６６８ ４ １７ ０ ２７８６

通知公告 ０ ０５６５ ４ １０ ０ ２３１７

新书通报 ０ ０４８４ ２ ３３ ０ １１２８

读者指南 ０ ０１７９ ３ １７ ０ ０５６７

其他功能 ０ ０１４０ ３ ３７ ０ ０４７２

感知有用性 ０ １０９６ ３ ５７ ０ ３９１３

感知易用性 ０ ０３２５ ３ ９３ ０ １２７７

６２
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续表

评价指标 合成权重
用户评分

均值
加权后得分

感知趣味性 ０ ０５３２ ３ １３ ０ １６６５

同学、朋友的推荐 ０ ０３０９ ２ ５０ ０ ０７７３

老师、专家的推荐 ０ ０５２３ ３ １７ ０ １６５８

图书馆宣传推广 ０ ０４４５ ３ １３ ０ １３９３

合计

（百分比）
３ ３２

３ ３９２９
（６７ ８６％）

表 ４ 展示了用户体验一级指标的加权平均得

分。 其中功能体验和情感体验的得分相对较高，
分别为 ３ ５６ 分和 ３ ５１ 分，换算为百分制均已超

过 ７０％，表示用户对微信图书馆的各项功能设置

都较为满意，微信图书馆提供的服务基本可以满

足用户需求；其次是感官体验得分 ３ ４３ 分，说明

用户对于微信图书馆的感官设计较为认可；社会

影响得分较低，仅为 ２ ９９ 分，说明用户使用微信

图书馆受同学、老师和图书馆宣传的影响程度不

高；得分最低的是交互体验，仅为 ２ ８１ 分，说明用

户对微信图书馆的交互体验满意度不高。

表 ４　 用户体验评价一级指标加权平均得分

一级指标 加权平均值 百分制

感官体验 ３ ４３ ６８ ６７％

交互体验 ２ ８１ ５６ １４％

功能体验 ３ ５６ ７１ ２５％

情感体验 ３ ５１ ７０ ２０％

社会影响 ２ ９９ ５９ ８８％

以下从感官体验、交互体验、功能体验、情感

体验、社会影响五个方面对重庆大学微信图书馆

用户体验评价结果进行具体分析。
（１）感官体验评价结果分析

用户对微信图书馆的感官体验包含界面设

计、色彩搭配、功能模块、术语准确 ４ 个二级评价

指标。 其中，各项指标评分均在 ３ ２ 分以上。 术

语准确一项评分最高为 ３ ８０，其次为功能模块，
评分为 ３ ４３；界面设计在该一级指标内所占权重

最大，但评分却低于其他 ３ 项，为 ３ ２３。 这说明

用户认为重庆大学微信图书馆的术语表达较为

合理且能够理解，对功能划分、色彩搭配和界面设

计基本满意，但仍需进一步完善。
（２）交互体验评价结果分析

用户与微信图书馆的交互体验包括咨询馆

员、发表书评、阅读分享、推荐购书 ４ 个指标。 其

中评分最高的为咨询馆员，为 ３ ５３；最低的为阅

读分享，仅为 ２ ４３。 但就合成权重来看，该一级

指标内阅读分享所占权重最大，远高于其他 ３ 项

二级指标。 这说明用户对阅读分享这一功能较为

重视但体验却不佳。
（３）功能体验评价结果分析

用户对重庆大学微信图书馆的功能体验包

括：文献检索、云阅读、个人信息查询、通知公告、
新书通报、读者指南及其他功能等 ７ 个指标。 其

中，个人信息查询的分值最高，为 ４ １７，该项也是

所有指标中评分最高的一项。 这说明用户对于重

庆大学微信图书馆的查询功能满意度高，包括查

询当前借阅、预约、欠费、收藏等情况，可见图书馆

在这一方面做得比较好。 其次为通知公告，得分

为 ４ １０；文献检索和云阅读的体验评分分别为

３ ７３ 和 ３ ３７，这两项也是权重分配较大的两项。
新书通报为该一级指标下得分最低的一项，仅为

２ ３３，而该项指标在功能体验模块所占比重并不

小。 与参与评价的用户进行交流发现，该指标得

分较低的原因主要是该模块的内容缺失。
（４）情感体验评价结果分析

用户对重庆大学微信图书馆的情感体验包

含感知有用性、感知易用性和感知趣味性，各项指

标的评分均在 ３ 分以上，说明用户在使用微信图

书馆时的各项情感体验基本满意。 在该一级指

标内，评分最高的是感知易用性（３ ９３）；评分最

低的为感知趣味性（３ １３）；情感体验各指标中

所占权重最高的是感知有用性（３ ５７）。 这说明

用户认为微信图书馆容易使用，可以为自身学习

和科研带来便利，但使用过程中的愉悦体验

一般。
（５）社会影响评价结果分析

同学、朋友的推荐，老师、专家的推荐以及图

７２
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书馆的宣传推广等是影响用户使用微信图书馆

的 ３ 项主要原因。 从结果来看，用户对这 ３ 项的

评分仅在 ３ 分左右，评分高低排序与其所占权重

大小排序相对应；老师、专家的推荐和图书馆宣

传推广两项，分别为 ３ １７ 分和 ３ １３ 分，而同学、
朋友的推荐的影响得分最低，仅为 ２ ５０ 分，说明

目前用户使用微信图书馆受同学、朋友的影响一

般，相较而言受老师、专家推荐和图书馆宣传推

广的影响较多。

３ ４　 用户体验存在问题

通过用户体验评价结果分析及用户访谈，可

以发现重庆大学微信图书馆用户体验主要存在

以下问题：
（１）感官体验问题

首先，重庆大学微信图书馆平台的界面设计

较为简单，色彩搭配也比较单一，因此在美观性

上仍有完善的余地。 其次，功能模块的设置、划分

有待完善。 如缺少对新用户使用微信图书馆的

指导功能；“读者指南”模块提供的内容有待丰

富，目前仅提供图书馆各服务部门和人员的联系

方式、开馆时间和账号绑定；部分功能已取消但

仍存在空链接。 最后，由于用户对微信图书馆不

够了解，会对个别功能模块的名称产生疑惑，如
新用户可能会不清楚“弘深搜索”与“书刊检索”
的区别。

（２）交互体验问题

重庆大学图书馆借助微信公众平台推出了

诸如发表书评、阅读分享等交互功能，受到了用

户的喜爱，但用户对这两项内容的评分却不高。
通过与被调查者之间的交流，笔者发现用户通过

重庆大学微信图书馆“资源信息”模块中的“书评

中心”功能仅可以查询书评，无法发表书评。 用

户需要先在“书刊检索”或“我的借阅”中先查询

到图书信息，才可以在该页面撰写书评，很多用

户往往都不了解这一功能。 各功能之间的关联

性不足导致用户无法便捷地使用相关功能。 同

时，用户无法与其他用户的书评进行互动，也在

一定程度上影响了用户对使用体验的评价。 最

后，咨询馆员的时效性有待改善，由于人工反馈无

法对用户的咨询问题做到即时回应，在用户遇到

相对急切的需求时就无法得到及时的帮助。
（３）功能体验问题

重庆大学微信图书馆平台在功能体验上主

要存在的问题有：数字资源内容不够丰富、系统技

术支撑不足、缺少特色功能等。
数字资源建设是图书馆移动服务建设的基

础，在很大程度上影响用户的体验。 调研发现，当
前重庆大学微信图书馆数字资源问题主要集中

于文献数量偏少和文献类型较为单一两个方面。
用户通过微信图书馆“云阅读”模块可进行图书

阅读、收藏和下载，可供免费阅读的文献资源对于

用户来说应具有较强的吸引力，但是不少用户反

馈“云阅读”模块中的书籍数量太少，经常找不到

所需的书籍而且更新缓慢；另外，文献类型较为单

一，主要针对图书类资源，而没有涉及音视频、期
刊、杂志等文献资源。

微信图书馆作为一个服务系统平台，高效、稳
定、可靠是其应具备的基本性能。 调研发现，部分

用户在访问微信图书馆时会出现诸如找不到服

务器、系统响应较慢、无法绑定个人账号、部分功

能无法使用等问题，但笔者在测试时发现系统响

应正常、所有功能都可以使用，这说明微信图书

馆缺乏稳定的技术支撑。 另外，一些用户反应使

用“咨询馆员”模块得到的反馈比较迟缓，不能

及时高效地为用户解决问题。 可见当前微信图

书馆提供的咨询交互功能并不能完全满足用户

的需求。
目前，重庆大学微信图书馆提供的服务功能

主要集中在图书馆的基础服务上，例如文献检索、
云阅读、个人信息查询以及利用微信平台发布通

知公告、活动讲座等信息，可以满足用户基本信息

需求。 这些只是将电脑端的功能简单转移到手机

端，一定程度上为用户带来了便利，但无法展现微

信图书馆的独特优势，缺乏特色功能和个性化体

验，导致微信图书馆对新用户的吸引力不足，难以

形成稳定、持续的使用群体。 而“悦读账单”功能

的推出则是一个很好的创新尝试，用户通过点击
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“悦读账单”可以自动生成过去一年内的进馆次

数、借阅数据、借书类别等个性化信息，受到读者

的喜爱。
（４）情感体验问题

感知趣味性不足是重庆大学微信图书馆平

台存在的主要问题之一。 随着科技的飞速发展

和生活水平的提升，用户对移动图书馆提出更多

需求，不仅需要移动图书馆为其提供便捷的移动

信息资源，而且希望在使用该平台的同时能够获

得情感上的愉悦等更高层次的体验。 因此，微信

图书馆平台在保证感知有用性和感知易用性的

同时，努力提升感知趣味性也是其亟待解决的主

要问题之一。
（５）社会影响问题

重庆大学微信图书馆平台在宣传推广力度

上仍有待加强。 图书馆拥有的资源和服务需要

通过宣传推广使更多的读者知晓并学会利用，否
则图书馆的工作只能事倍功半。 调研中发现，很
多师生不知道图书馆推出了微信图书馆公众平

台，不清楚通过微信图书馆是否可以得到想要的

资源或服务，不了解微信图书馆的服务功能，不
知道如何利用微信图书馆进行学习或科研。 这

些问题都说明图书馆的宣传推广工作做得还不

够好，导致微信图书馆的利用率不高，图书馆提

供的移动服务没有惠及全校师生。

４　 用户体验提升对策及建议

４ １　 注重细节改善，提升感官体验

用户对微信图书馆的第一印象影响着用户

的感官体验及最终的用户体验评价。 微信图书

馆以其简洁、便捷等优点受到用户的青睐，国内

大多数高校微信图书馆平台基本上都能够满足

用户使用移动信息服务的需求，但就用户体验质

量而言，仍需改进。 从感官体验的角度出发，微信

图书馆平台在建设时有一些细节问题值得注意

和改善。
首先，图书馆在开通公众号时应谨慎选择开

通公众号的类型，一旦确定公众号类型后就不宜

更改。 当前图书馆微信公众平台有两种类型，即
订阅号和服务号：前者可以每天向用户推送最新

的消息，具有较好的时效性；后者注重为用户提供

多样化的服务内容及用户管理，可以添加丰富的

功能模块，但每月推送消息的数量有限。 同时，微
信图书馆名称及平台头像的选择也应具有高辨

识度，目前多数微信图书馆平台选用馆徽、校徽等

作为头像，可使用户快速识别图书馆官方公众号。
其次，注重界面设计的美观性，色彩搭配及图标形

状的选择应在简洁明了、重点突出的同时令人感

到赏心悦目。 最后，在微信图书馆平台上线之后

应随时关注用户使用情况，定时对平台进行维护

和改进，如对用户体验不佳的功能模块进行重新

设置、命名、划分，及时修复或清除空链接；主动为

用户提供周到的服务，如向新关注用户推送平台

简介或使用指南，以便用户快速掌握平台的功能

概况及使用方法。 这些细节上的改善能够使用户

感受到微信图书馆细心周到的服务，有助于用户

获得良好的使用体验。

４ ２　 增强服务能力，提升功能体验

通过移动图书馆用户需求分析，发现用户使

用移动图书馆的需求主要有：个人借阅情况的查

询和操作、了解图书馆通知、文献检索、移动阅读

等［１５］ 。 目前大多数移动图书馆均可以满足用户

以上需求，但是所提供服务的质量不一，仍有待改

善，其中用户对于丰富资源类型的需求最大［１６］ 。

加强服务能力可以从增大资源容量、丰富资源类

型、提升资源吸引力和扩大移动服务范围等方面

进行。
首先，增大移动图书馆的资源容量和丰富资

源类型。 一方面，图书馆可以将馆藏资源数字化

并与微信平台进行对接，使用户尽可能全面地获

取馆藏资源，但需注意数字文献的版权保护；另一

方面，图书馆可选择与第三方阅读平台合作，帮助

用户获取更多更新的免费资源。 例如重庆大学图

书馆通过与京东阅读合作，扩充了图书馆已有的

电子文献资源总量，促进了“书香重大”的建设，
受到了师生的普遍支持与好评［１７］ 。 其次，提升资
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源的吸引力。 一方面，除了定时推送图书馆基本

服务内容外，可针对时下相关热点推送资源，以
扩大微信图书馆影响力；另一方面，可以不断更

新微信图书馆提供的资源内容，使用户可以随时

随地获取最新的文献资源。 最后，实现图书馆现

有服务的移动端办理，通过微信平台简化办理流

程。 如重庆大学图书馆提供的馆外流通与通借

通还服务目前仅支持在 ＰＣ 端图书馆主页的操

作，若借助微信平台则可以更快速、方便地完成。
除此之外，还可以根据用户对图书馆移动服务的

需求设置学科服务、预约服务、登录打卡等微信

服务功能。

４ ３　 改善交互体验，提高用户转换成本

转换成本是指用户从一个产品或服务的提

供者转向另一个提供者时所产生的一次性成

本［１８］ 。 图书馆依托微信公众平台为用户提供资

源和服务，应充分利用微信交互性的特点，增强

用户与馆员之间、用户与用户之间的交流互动，
扩大微信图书馆的影响力，通过提升用户的交互

体验，提高用户的转换成本，使微信图书馆成为

人们获取资源和服务时的不二选择。
首先，利用自动回复功能加强用户与图书馆

之间的互动。 常见的方法有将用户咨询频率较

高的问题总结形成 ＦＡＱ 或者将用户的问题根据

类型加以归类，形成常见问题列表，方便用户快

速查找问题解决方案；还可以借助智能机器人自

动回复读者问题，如清华大学微信图书馆。 图书

馆可以根据实际情况采用一种或多种方式为用

户提供咨询服务。 其次，对于需要通过人工回复

的问题，由于用户所提问题的紧急程度不同，可
以在咨询页面增加回复时限选择，如“尽快” “某
日期之前”等，以便于图书馆员据此选择回复顺

序。 最后，加强用户之间的交互，可采用阅读分

享、发表书评等方式，并开放点赞、转发、留言、回
复等功能，促进读者之间的交流和读者群的形

成，进而增强用户在微信图书馆中的活跃度及微

信图书馆用户粘性。

４ ４　 遵循情感化设计，提升情感体验

诺曼认为，用户在产品体验过程中的情感变

化可由浅入深分为三个层次：本能层、行为层和反

思层［１９］ 。 其中本能层强调用户对产品的初步印

象，行为层与用户使用产品的体验相关，反思层则

是指产品为用户带来的更高级的感觉、情绪等。
因此，为创造良好的用户体验，微信图书馆平台在

关注其感知有用性、感知易用性的同时也应重视

平台的感知趣味性。
微信图书馆作为一种新的服务模式，依托于

微信平台，具有即时性、用户群广泛等特点。 因

此，建设图书馆公众号应充分利用微信的优势，开
发兼具实用性和趣味性的特色功能，让用户对图

书馆产生价值认同。 例如，武汉大学微信图书馆

平台设置了“新生开卡游戏”，新用户在顺利完成

游戏任务之后即可自动在线开通图书馆的所有

功能，新用户在快速了解图书馆的同时体验到微

信图书馆的趣味性，并在“游戏通关”中获得自

我满足；四川大学微信图书馆平台设置了“摇一

摇”荐书功能，这对于有阅读意愿但没有明确目

标的用户不失为一种有效且趣味十足的推

荐方式。

４ ５　 多元化宣传方式，扩大用户群体规模

只有被更多的读者知晓并加以利用，微信图

书馆才能真正发挥作用和意义。 全面推广图书馆

的资源和服务有助于增加微信图书馆的用户关注

数量，增强用户持续使用意愿。 图书馆应借鉴营

销学的思想推广自身拥有的资源和服务，加大宣

传力度，通过多种方式和渠道扩大用户群体规模。
一方面可以通过现有用户群体的影响力提

高微信图书馆的知名度。 同时，可以引入奖励机

制。 如借鉴“打卡”模式来培养用户使用习惯和扩

大使用群体，积累到一定次数可兑换相应奖励。
另一方面，通过线下活动促使用户走进图书馆、认
识图书馆，现场了解并学会如何借助微信图书馆

进行学习和科研。 例如在定期举办的新生入馆教

育、嵌入式课程服务、图书馆其他活动中积极介绍、
推广微信图书馆。
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５　 结语

本文构建了移动图书馆用户体验评价指标体

系，并利用层次分析法为各项指标赋予权重，形成

了一套较为合理、全面的移动图书馆用户体验评

价指标体系。 该指标体系包含 ５ 个一级指标和多

个二级指标。 其中，功能体验在一级指标中所占

权重最大，达到总权重的 ４５ ２％，文献检索在所有

二级指标中所占权重最大，达到总权重的 １２ ８％。
利用该评价指标体系对重庆大学微信图书馆进行

用户体验测评，针对其存在的用户体验问题开展

对策讨论，同时证明了该评价体系的合理性、有效

性和可行性。 本文在研究方法、研究过程中都力

求可靠，但仍存在一些不足之处，如利用调查问卷

收集数据会不可避免地出现样本代表性不足等偏

差。 望后续研究能够探究更加适合的方法，对移

动图书馆用户体验的评价指标不断完善，以指导

微信图书馆建设，为用户创造更加满意的体验。
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