
移动图书馆用户体验评价结构模型研究∗ ∗

姚　 媛　 许天才

摘　 要　 在用户体验相关理论的基础上，为探讨影响移动图书馆用户体验的各方面因素，以重庆大学

移动图书馆为例构建用户体验评价结构模型。 采用问卷调查法收集样本数据，对数据进行信度与效度

检验以及结构方程模型分析，根据参数估计和假设检验结果对模型进行拟合修正，得到最终用户体验

评价模型。 研究表明：移动图书馆用户体验效果依次受到功能体验、情感体验、交互体验和感官体验的

影响，且情感体验对使用态度有正向的显著影响，用户体验效果、使用态度和社会影响因素共同影响用

户对移动图书馆使用体验的评价。 图 ２。 表 ４。 参考文献 ４９。
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１　 引言
图书馆作为一个不断生长着的有机体，其服

务功能和服务模式随着移动通信技术的发展一

直在变化，移动阅读的普及为图书馆创新服务模

式、扩展服务方式提供了一种契机，移动图书馆

应运而生。 第十五次全国国民阅读调查报告显

示［１］ ：２０１７ 年我国成年国民各媒体综合阅读率保

持增长势头，手机和互联网成为我国成年国民每

天接触的媒介的主体；另外，移动有声 ＡＰＰ 平台

已经成为听书的主流选择，而且超过半数成年国

民倾向于数字化阅读方式。 在此背景下，图书馆

开发移动服务平台具有良好的应用前景，图书馆

服务重心逐渐从以资源为中心向以用户为中心

转变，为用户提供移动服务，增进用户与图书馆之

间的信息交互，满足用户多样化的信息需求。 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，如何提高图书馆用户的服务体

验，如何增强用户与图书馆之间的粘性，成为当下

图书馆界重要的研究课题。
本文在用户体验相关理论的基础上，以重庆
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大学移动图书馆为例，结合用户行为相关理论模

型构建移动图书馆用户体验评价结构模型；通过

问卷调查数据对模型进行实证检验，并进行修

正；根据修正后的结构模型提出有针对性的改进

措施和优化建议，进而指导重庆大学移动图书馆

建设，并为其他高校提供参考。

２　 文献综述

２ １　 相关概念

２ １ １　 移动图书馆

早在 １９４９ 年，美国图书馆协会将移动图书馆

定义为：“一个设计、装备和运作的车辆，在合理

可行的范围内尽可能地提供与临时图书馆相媲

美的服务。” ［２］这也就是最初“汽车图书馆” ［３］ 的

概念。 随着通讯技术的发展，美国圣路易斯公共

图书馆专家 Ａｌｌｏｗａｙ 提出了“电子流动图书” （Ｅ⁃
ｌｅｃｔｒｏｎｉｃ Ｂｏｏｋｍｏｂｉｌｅ） ［４］ ，极大地扩展了图书馆为

读者提供服务的方式和范围，更大程度地打破了

馆藏资源的有形障碍，后来逐渐发展为数字图书

馆，使用户通过互联网就可以轻松、便捷地获取

图书馆的数字资源和服务。 如今移动阅读时代，
手机成为人们获取信息的主要渠道，移动图书馆

应运而生。 移动图书馆指的是读者通过智能手

机、Ｋｉｎｄｌｅ、Ｐａｄ、Ｍｐ３ ／ Ｍｐ４、ＰＳＰ 等移动终端设备

（手持设备）访问图书馆资源，进行移动阅读和业

务查询的一种服务方式［５，６］ 。 纵观国内外，移动

图书馆的服务模式经历了 ＳＭＳ 模式、Ｉ⁃Ｍｏｄｅ 模

式、ＷＡＰ 模式、Ｊ２ＭＥ 模式、ＡＰＰ 模式以及微信服

务模式。 有调查显示，读者对于 ＡＰＰ 服务模式的

认可率高达 ７５ ９５％，超过了读者对 ＳＭＳ 和 ＷＡＰ
服务模式的认可度［７］ 。 近年来，微信服务模式因

其开发成本和技术门槛低、用户操作简单、使用

成本低等多种优势发展迅猛，成为目前国内图书

馆界继 ＳＭＳ、ＷＡＰ、ＡＰＰ 后又一种主要的服务

模式。
２ １ ２　 移动图书馆用户体验

用户体验作为衡量图书馆服务质量的重要

标准，成为目前移动图书馆领域用户研究的热

点。 “用户体验”概念最早由 Ｄ Ｎｏｒｍａｎ［８］ 提出，
指用户在使用产品和享受服务的过程中形成的

纯主观感受。 国际标准 ＩＳＯ ９２４１－ ２１０：２０１０ 将

“用户体验”定义为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［９］ 。 移动图书馆

是图书馆与用户进行交互的系统平台，移动图书

馆用户体验指的是用户在使用移动图书馆之前、
使用过程中以及使用之后产生的感性心理状态

和理性价值认知，这些主观感知受到用户心理、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与忠诚度［１０－１２］ 。

２ ２　 国内外移动图书馆用户体验研究现状

用户是图书馆服务的中心，满足用户需求是

图书馆服务的目标，提高用户使用体验对于改善

图书馆服务水平具有重要的作用。 关于移动图

书馆用户体验的研究，一直是学术界研究的热

点，主要集中在用户体验评价研究、用户需求研

究、用户行为研究、可用性研究以及用户满意度研

究等。
（１）用户体验评价研究

黄务兰等［１３］以常州大学移动图书馆为例，结

合 Ｍｏｒｖｉｌｌｅ［１４］ 、邓胜利［１５］ 等人的研究成果，确定

了影响移动图书馆用户体验的因素包括有效性、
易用性、满意度和技术支持度，并运用结构方程模

型方法对用户体验进行评价研究。 沈军威［１０］ 、金

小璞［１６］分别从用户体验的不同维度构建测评模

型，通过问卷调查方法获取用户体验数据，探讨不

同因素对于用户体验评价的影响。 王灿荣［１７］ 、罗

琳［１８］构建了用户体验评价指标体系，为用户体验

优化提出参考。 施国洪等［１９］从用户体验入手，构
建了移动图书馆服务质量评价体系。 上述学者从

用户体验不同影响因素出发，采用不同的方法，选
用不同的理论模型对用户体验评价进行实证研

究，提出的改进策略对移动图书馆建设有重要的

参考价值。
（２）用户需求研究

用户需求是用户在使用移动图书馆之前所产

生的感性的心理状态和理性的价值认知，用户需
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求研究也属于用户体验研究的一部分。 目前用户

需求研究主要集中于调研用户对于图书馆提供移

动服务的态度［２０］、用户较为感兴趣的服务功

能［２１］、对图书馆网站界面设计和功能内容进行需

求调研［２２－２４］等。 还有一些学者在马斯洛需求层

次理论的基础上，构建移动图书馆用户需求系统

动力学模型，进而提出优化移动图书馆设计的

建议［２５］ 。

（３）用户行为研究

用户行为研究是对用户使用移动图书馆过程

中产生的所有数据进行收集、整理和分析，是用户

体验在行为层面上的反应，包括用户使用意愿、用

户采纳行为、用户持续使用意愿等。 Ｔ Ｇｏｈ［２６］、

Ｈ Ｊｅｏｎｇ［２７］、Ｊ Ｈｕ 等［２８］、Ｃ Ｃｈａｎｇ［２９］、乔红丽［３０］、

涂霞［３１］等学者分别结合技术接受模型（ＴＡＭ）、整

合型技术接受与使用模型（ＵＴＡＵＴ）、任务－技术匹

配模型（ＴＴＦ）等构建移动图书馆用户使用意愿结

构模型，探讨不同因素对用户使用意愿的影响程

度。 Ｈ Ｍｏｈａｍｍａｄｉ［３２］ 、 杨 艳 妮 等［３３］ 、 明 均 仁

等［３４］构建了移动图书馆用户采纳行为模型，从用

户采纳的角度研究用户行 为。 还 有 一 些 学

者［３５－３７］基于持续使用模型，分析影响用户持续使

用移动图书馆的因素。

（４）可用性研究

在移动图书馆用户体验的研究中，一部分学

者从可用性的角度对移动图书馆平台进行测评。

Ｑ Ｗｅｉ 等［３８］ 、Ｒ Ｈｅｇａｒｔｙ 等［３９］ 、Ｒ Ｈａｒｒｉｓｏｎ 等［４０］ 、

Ｋ Ｄ Ｐｅｎｄｅｌｌ 等［４１］ 学者通过有效性、效率和满意

度等指标对移动图书馆的可用性进行了测试。

董伟等［４２］ 、王卫军［４３］ 、袁静等［４４］ 通过构建移动

图书馆可用性影响因素模型或指标体系，对可用

性进行评价。 在可用性测评中，学者们普遍选用

实验室测试法，通过研究者与用户面对面接触，

直观地观察用户在使用移动图书馆时存在的问

题，反映用户真实的使用感受。

（５）满意度研究

满意度是用户在使用移动图书馆过程中和

使用后认为图书馆提供的资源或服务实现或者

超出预期的程度，也属于用户体验的研究范畴。

目前，关于满意度，主要集中于对用户满意度影响

因素的研究。 金小璞等［４５］ 、胡昌平等［４６］ 、曹树金

等［４７］ 、郑德俊等［４８］ 、冯莎莎［４９］ 等学者的研究表

明，系统功能、系统可用性、信息内容、信息服务、

认知因素、情感因素等都会对用户满意度产生不

同程度的影响。

用户体验涉及多方面的因素，是一个较大的

研究范畴，而关于用户体验评价的研究，主要是根

据用户体验内涵和影响因素，建立多维度的用户

体验评价指标体系。 本文从用户体验评价的角度

出发，以重庆大学移动图书馆为例，在用户体验理

论的基础上，结合 ＴＡＭ、ＵＴＡＵＴ 模型构建用户体

验评价结构模型，并根据研究结果提出有针对性

的改进建议，以期对其他高校建立移动图书馆提

供参考。

３　 研究设计

３ １　 模型构建

移动图书馆服务具有移动性、便捷性、主动

性、交互性等特点，因此本文在用户体验理论的基

础上，结合移动图书馆的特点，从感官、交互、内

容、功能、服务和情感等六个方面对用户体验效果

进行测评，构建包含用户体验效果、使用态度和社

会影响等变量的移动图书馆用户体验评价模型，

如图 １ 所示。

图 １　 移动图书馆用户体验评价模型
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３ ２　 变量定义与研究假设

（１）社会影响和使用态度

用户体验评价包括使用前评估和使用后评

价，个体作为社会群体中的一份子，周围人对某

一产品或服务的使用感知和使用体验会影响用

户对于其产品的评估。 社会影响指的是周围人

的使用行为对个体所产生的影响，会影响用户的

使用前评估。 如果用户周围的朋友、老师等在使

用移动图书馆后对其评价良好，一定程度上会对

用户的使用体验评价产生正向影响。 使用态度

指的是个体在某一使用行为过程中所产生的主

观感受以及对该使用行为的评价，积极的使用态

度会提高用户的使用体验。 当用户支持移动图

书馆的资源和服务时，会促使其产生积极的评

价。 因此，笔者提出如下假设：
Ｈ１：社会影响正向影响用户体验评价；

Ｈ２：使用态度正向影响用户体验评价。

（２）用户体验效果

本研究从移动图书馆提供的资源内容、服务

功能、系统性能等多方面对用户使用效果进行评

测，将用户体验效果定义为用户使用移动图书馆

过程中的主观感受，其受到用户感官、交互、内容、

功能、服务和情感等多方面的影响。 正向、良好的

用户体验效果会促使用户对移动图书馆产生积

极的评价。 因此，笔者提出如下假设：

Ｈ３：用户体验效果正向影响用户体验评价。
（３）用户体验各个维度

通过梳理移动图书馆用户体验相关文献，结
合移动图书馆的特点，本研究对用户体验的各个

维度定义如下：感官体验，即用户在接触移动图

书馆界面后在视觉层面的主观感受，包括界面设

计是否合理、色彩搭配是否舒服、功能模块划分

是否科学以及界面术语的准确性等；交互体验指

的是用户在利用移动图书馆获得信息服务的过

程中与其他用户、图书馆员以及系统平台间的交

互作用；内容体验，即移动图书馆提供资源内容

的丰富性、资源检索的准确度以及资源更新的及

时性；功能体验，即移动图书馆帮助用户安全、快

速地获得资源和服务的程度，包括移动图书馆的

安全可靠性、功能的多样化以及用户目标的实现

率等；服务体验指的是移动图书馆对服务内容的

实现程度，包括服务的及时性、主动性、便捷性以

及个性化等方面；情感体验，即用户通过使用移动

图书馆所获得的情感满足程度，包括用户感知有

用性、感知愉悦性等，是用户在使用过程中的整体

感受，影响用户对平台的满意度和忠诚度。
移动图书馆用户体验是一个不断深入的过

程，具有层次性。 用户在利用移动图书馆时，首先

接触的就是平台界面，友好的界面能够吸引用户，
提高用户的使用感知；其次，用户希望与移动图书

馆的交互能够满足自身的信息需求、服务需求，具
有有用性；再次，用户希望移动图书馆提供的内

容、功能和服务具有全面性、多样性和个性化等特

点，能够为用户带来价值；最后，用户希望在使用

移动图书馆的过程中获得成就感与愉悦感。 这些

因素相互作用，共同影响用户的使用体验效果，另
外，用户对移动图书馆正向的情感体验有助于用

户产生积极的使用态度。 因此，笔者提出如下

假设：
Ｈ４：感官体验正向影响用户体验效果；
Ｈ５：交互体验正向影响用户体验效果；
Ｈ６：内容体验正向影响用户体验效果；
Ｈ７：功能体验正向影响用户体验效果；
Ｈ８：服务体验正向影响用户体验效果；
Ｈ９：情感体验正向影响用户体验效果；
Ｈ１０：情感体验正向影响使用态度。

３ ３　 问卷设计与数据收集

本研究采用问卷调查实证研究方法，以重庆

大学图书馆微信公众平台为调研对象，以重庆大

学师生为调查主体。 为保证问卷的信度与效度，
笔者在发放正式问卷前先选取身边熟识的老师、
同学共 ４０ 名用户参与问卷前测，并针对部分用户

进行访谈，收集用户的建议，根据反馈结果修改问

卷题项，最终形成正式问卷。 通过纸质问卷与网

络问卷相结合的方式收集样本数据，共收回问卷

２４０ 份，去除没有关注重庆大学图书馆微信公众

５３
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号的问卷，以及答案严重缺失、答案完全相同、网
络问卷作答时间过于短暂的问卷，最终获得有效

问卷 ２０４ 份。
问卷采用李克特 ５ 级量表的形式，方便对调

查结果进行统计分析，根据每一个测量题项，用

户根据自身的实际使用体验从“完全不同意”“比
较不同意”“一般”“比较同意”和“完全同意”５ 个

选项中做出唯一选择，分别对应分值 １、２、３、４、５。
问卷测量项详见表 １。

表 １　 重庆大学微信图书馆用户体验评价量表

潜变量 测量题项

感官体验

（１）我认为微信图书馆界面设计美观

（２）我认为微信图书馆界面色彩搭配舒服

（３）我认为微信图书馆界面功能模块划分合理

（４）我认为微信图书馆界面术语准确无歧义

交互体验

（１）我认为微信图书馆提供了多种与馆员沟通的渠道（例如电话、邮件、微信留言等）

（２）我认为微信图书馆提供了用户间交互分享信息的途径（例如发表评论、推荐评论、书刊分享等）

（３）我认为微信图书馆的操作流程简单

内容体验

（１）我认为微信图书馆提供了丰富、全面的信息资源（例如电子图书、电子期刊等）

（２）我认为通过微信图书馆检索文献资源的准确率高

（３）我认为微信图书馆可以及时更新信息资源（例如及时发布通知公告、活动讲座、新书推荐等）

功能体验

（１）我认为使用微信图书馆安全、可靠，不会存在隐私泄露的风险

（２）我认为微信图书馆提供的功能多样化（例如书刊检索、阅读、评论、预约研修室、查询个人信息等）

（３）我认为通过微信图书馆可以找到我所需要的信息

（４）通过微信图书馆我可以向馆员推荐购书

（５）通过微信图书馆我可以查看通知公告、新书通报、联系馆员等

服务体验

（１）我认为微信图书馆可以进行实时的咨询且响应及时

（２）我认为微信图书馆会主动推送我比较感兴趣的信息

（３）我认为通过微信图书馆任何时间、任何地点都可以快速找到所需的信息资源

（４）我认为微信图书馆提供了多种个性化的服务（例如可以查询个人当前借阅、欠费情况、预约、
收藏图书等）

情感体验
（１）我认为微信图书馆为我的学习或科研带来了便利

（２）使用微信图书馆让我感觉很愉悦，可以激发我的学习兴趣

用户体验效果

（１）我认为微信图书馆资源丰富、服务功能多样且使用便捷

（２）我认为微信图书馆系统性能良好、安全性高、响应及时

（３）我认为微信图书馆提供的服务对我很有吸引力

使用态度

（１）我觉得使用微信图书馆是一个不错的主意

（２）我支持微信图书馆提供的服务和功能

（３）与访问学校图书馆主页和客户端来说，我更为乐意使用微信图书馆平台
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续表

潜变量 测量题项

社会影响

（１）老师或专家对微信图书馆的推荐对我使用微信图书馆有较大影响

（２）馆员对微信图书馆的宣传和倡导对我使用微信图书馆有较大影响

（３）同学或朋友对微信图书馆的推荐对我使用微信图书馆有较大影响

用户体验评价

（１）整体上，我认为通过微信图书馆可以便捷地获取信息，其多样化的服务功能为我的学习或科

研带来了便利

（２）整体上，我认为使用微信图书馆可以满足我的需求

（３）总之，我对目前的微信图书馆平台很满意

４　 数据分析与结果讨论

４ １　 信度与效度检验

为保证问卷结果具有较强的一致性与可靠性，
需要对样本数据进行信度检验。 本研究通过

ＳＰＳＳ１９ ０软件对问卷信度进行分析，得到总体

Ｃｒｏｎｂａｃｈｓ Ａｌｐｈａ 系数为０ ９７１，大于判别标准０ ７，说
明样本数据具有较高的信度；各分变量的 Ｃｒｏｎｂａｃｈｓ
Ａｌｐｈａ 系数值都大于 ０ ７，说明问卷的整体信度较

好，结果的可靠性能够得以保证。 详见表 ２。
效度检验主要是检验问卷结果能否反映出

所要测量的变量有效性的程度，本研究主要从收

敛效度、校标关联效度和结构效度三个方面对样

本数据的效度进行检验。 首先，采用平均方差抽

取量（ＡＶＥ）指标检验收敛效度，经检验各变量的

ＡＶＥ 值在 ０ ５１４—０ ７５５ 之间，均大于判别标准

０ ５，说明样本数据具有较好的内部一致性（详见

表 ２）。 其次，通过皮尔森（Ｐｅａｒｓｏｎ）相关性对校

标关联效度进行检验，结果显示各个变量的相关

系数在双侧 ０ ０１ 的水平上显著相关，说明样本数

据具有较好的校标关联效度。 最后，通过探索性

因子分析检验结构效度，得到 ＫＭＯ 值为 ０ ９５４，
大于判别标准 ０ ５，Ｂａｒｔｌｅｔｔ 球形检验的显著性概

率为 ０ ０００，小于 ０ ０１，说明各变量间的相关性较

强；采用主成分分析法和最大方差旋转法来提取

公因子，得到累计解释的总方差为 ７８ ３４４％，说明

因子提取效果较好，测量指标的结构效度良好。
根据研究需要，选择 ９ 个因子数目，并将公因子命

名为：感官体验、交互体验、内容体验、功能体验、
服务体验、情感体验、用户体验效果、使用态度和

社会影响。

表 ２　 各变量的信度和收敛效度分析

变量名称 观测变量
项已删除的

Ｃｒｏｎｂａｃｈｓ Ａｌｐｈａ 值

Ｃｒｏｎｂａｃｈｓ
Ａｌｐｈａ 值

组合信度（Ｃ Ｒ ） ＡＶＥ

感官体验

感官 １ ０ ８４２

感官 ２ ０ ８３８

感官 ３ ０ ８５８

感官 ４ ０ ８６３

０ ８８３ ０ ９１３ ０ ７２３

交互体验

交互 １ ０ ７８１

交互 ２ ０ ７５１

交互 ３ ０ ８０４

０ ８４１ ０ ８２２ ０ ６０７
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变量名称 观测变量
项已删除的

Ｃｒｏｎｂａｃｈｓ Ａｌｐｈａ 值

Ｃｒｏｎｂａｃｈｓ
Ａｌｐｈａ 值

组合信度（Ｃ Ｒ ） ＡＶＥ

内容体验

内容 １ ０ ８０７

内容 ２ ０ ７７３

内容 ３ ０ ８５５

０ ８６７ ０ ８５３ ０ ６６０

功能体验

功能 １ ０ ８９８

功能 ２ ０ ８５６

功能 ３ ０ ８６２

功能 ４ ０ ８６９

功能 ５ ０ ８５９

０ ８９３ ０ ９３９ ０ ７５５

服务体验

服务 １ ０ ８０２

服务 ２ ０ ８３７

服务 ３ ０ ８１２

服务 ４ ０ ８４７

０ ８６３ ０ ８９５ ０ ６８０

情感体验
情感 １ ／

情感 ２ ／
０ ８３８ ０ ７０２ ０ ７０２

用户体验效果

效果 １ ０ ７８４

效果 ２ ０ ６６９

效果 ３ ０ ６９３

０ ７９３ ０ ７６０ ０ ５１４

使用态度

态度 １ ０ ７４２

态度 ２ ０ ７２４

态度 ３ ０ ８８４

０ ８４３ ０ ８２８ ０ ６１９

社会影响

影响 １ ０ ８４１

影响 ２ ０ ８０３

影响 ３ ０ ８７８

０ ８８９ ０ ８７９ ０ ７０８

用户体验评价

评价 １ ０ ８７８

评价 ２ ０ ８４８

评价 ３ ０ ８２９

０ ８９７ ０ ８８８ ０ ７２６

４ ２　 参数估计与假设检验

本研究采用 ＡＭＯＳ２０ ０ 软件对模型参数进行

估计，一般通过 Ｃ Ｒ 值（Ｃｒｉｔｉｃａｌ Ｒａｔｉｏ，参数估计

值与标准误差之比）和 Ｐ 值（显著性概率）进行检

验，参数估计与假设检验结果见表 ３。 可以看出，
内容体验和服务体验正向显著影响用户体验效

果的 Ｈ６ 和 Ｈ８ 假设的 Ｃ Ｒ ＜ １ ９６， Ｐ 值大于

０ ０５，即未达到 ０ ０５ 的显著性水平，说明本研究

中内容体验和服务体验对用户体验效果的正向

影响作用不显著。 除此之外，Ｈ１、Ｈ２、Ｈ３、Ｈ７ 和

Ｈ１０ 等假设的 Ｃ Ｒ 均大于 ２ ５８， Ｐ 值均小于

０ ０１，说明达到 ０ ０１ 的显著性水平；Ｈ４、Ｈ５、Ｈ９

等假设的 Ｃ Ｒ 均大于 １ ９６，Ｐ 值均小于 ０ ０５，说

明达到 ０ ０５ 的显著性水平，不能拒绝原有假设。

因此，本研究除了 Ｈ６ 和 Ｈ８ 两个假设没有得到支

持外，其余 ８ 项假设均成立。

８３
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表 ３　 模型参数估计与假设检验结果

Ｅｓｔｉｍａｔｅ Ｓ Ｅ Ｃ Ｒ Ｐ 结论

用户体验评价 ＜－－－ 社会影响  ２５２  ０３８ ６ ５６０ ∗∗∗ 支持

用户体验评价 ＜－－－ 使用态度  ２９１  ０６０ ４ ８１４ ∗∗∗ 支持

用户体验评价 ＜－－－ 用户体验效果  ５４３  ０８８ ６ １９９ ∗∗∗ 支持

用户体验效果 ＜－－－ 感官体验  １９６  ０８７ ２ ２５１  ０２４ 支持

用户体验效果 ＜－－－ 交互体验  １８５  ０８４ ２ ２１２  ０２７ 支持

用户体验效果 ＜－－－ 内容体验  ０６９  ０６７ １ ０３３  ３０１ 不支持

用户体验效果 ＜－－－ 功能体验  ２２７  ０７８ ２ ９２６  ００３ 支持

用户体验效果 ＜－－－ 服务体验 － ０１６  １２４ － １２６  ９００ 不支持

用户体验效果 ＜－－－ 情感体验  ２４９  １０４ ２ ３８９  ０１７ 支持

使用态度 ＜－－－ 情感体验  ８３６  ０７６ １０ ９８４ ∗∗∗ 支持

注：∗∗∗表示 Ｐ＜０ ００１。

４ ３　 拟合检验

本研究采用结构方程模型分析中的绝对拟

合指数和相对拟合指数相关指标对模型进行拟

合修正，分析假设模型与样本数据是否适配。 评

价指标包括：c２ ／ ｄｆ（卡方 ／自由度）、ＲＭＲ（残差均

方根）、ＲＭＳＥＡ（近似误差均方根）、ＧＦＩ（拟合优

度）、ＮＦＩ（规范拟合指数）、ＩＦＩ（递增拟合指数）、
ＴＬＩ（非常规拟合度）、ＣＦＩ（比较拟合指数）等，模

型各项指标的拟合结果见表 ４。 可以看出：c２ ／ ｄｆ
的理想值应该介于 １ 到 ３ 之间，本模型中c２ ／ ｄｆ 的
值为 １ ８７９＜３，说明该项指标通过检验；ＲＭＲ 的

值大于 ０ ０５，说明模型拟合效果较差，需要对模

型做进一步的修正；ＲＭＳＥＡ、ＧＦＩ 和 ＮＦＩ 指标均在

可接受的范围内；ＩＦＩ、ＴＬＩ 和 ＣＦＩ 指标拟合效果较

好，说明模型的拟合程度较好，对于样本数据的

适配，该模型是可以接受的。

表 ４　 模型拟合指数

指标名称
评价标准

可以接受 好
实际拟合值

c２ ／ ８８２ ９４６

ｄｆ ／ ４７０

c２ ／ ｄｆ ＜３ ０ １ ８７９

ＲＭＲ ０ ０５—０ １ ＜０ ０５ ０ １６１

ＲＭＳＥＡ ０ ０５—０ １ ＜０ ０５ ０ ０６６

ＧＦＩ ０ ７—０ ９ ＞０ ９ ０ ８０５

ＮＦＩ ０ ７—０ ９ ＞０ ９ ０ ８５０

ＩＦＩ ０ ７—０ ９ ＞０ ９ ０ ９２４

ＴＬＩ ０ ７—０ ９ ＞０ ９ ０ ９１３

ＣＦＩ ０ ７—０ ９ ＞０ ９ ０ ９２３

４ ４　 模型修正

根据假设检验以及模型拟合结果，需要对构

建的假设模型进行修正，将内容体验正向影响用

户体验效果以及服务体验正向影响用户体验效

９３
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果这两条不显著的路径删除后，所有路径在 Ｐ ＜
０ ０１ 的水平下正向显著，修正后的移动图书馆用

户体验评价模型见图 ２。

图 ２　 修正后的移动图书馆用户体验评价模型

５　 调研分析

（１）社会影响和使用态度因素显著影响用户

体验评价。 社会影响和使用态度的 Ｐ 值均小于

０ ０１，说明社会影响和使用态度变量在 ０ ０１ 的显

著性水平上正向相关，用户体验评价受到社会影

响和使用态度的正向显著影响。 这说明图书馆

应加强移动平台的宣传，增加师生的知晓度，通
过多渠道推广移动图书馆的服务功能。 另外，用
户使用态度也会对用户体验评价产生影响，当用

户认为使用移动图书馆是一个不错的选择并支

持其提供的资源和服务时，就会对其产生正向的

体验感知，因此图书馆应善于利用移动平台的特

点，开发具有特色和吸引力的服务功能，增强用

户与移动平台间的粘性。 在提高社会影响方面，
图书馆可以通过线上渠道提高移动图书馆在读

者群体中的影响力，如定期推送读者的进馆次

数、借书情况等数据，同时通过各种激励方式提

高移动图书馆的使用率；也可以通过用户（读者）
培训、举办活动或比赛等线下方式对移动图书馆

的资源和服务进行推广。
（２）用户体验效果正向显著影响用户体验评

价。 用户体验效果的 Ｐ 值小于 ０ ０１，说明用户体

验效果变量在 ０ ０１ 的显著性水平上正向相关，用
户体验评价受到用户体验效果的正向显著影响。
移动图书馆资源的丰富性、功能的多样化、系统

的稳定可靠性、响应的及时性以及服务是否具有

吸引力等，都可以影响用户对于使用体验效果的

评价。 用户体验效果俱佳或良好，抑或是差强人

意，都可以影响用户对于移动图书馆的主观感受，
影响用户体验评价。

（３）感官体验、交互体验和功能体验正向显

著影响用户体验效果。 修正后的模型中，感官体

验的 Ｃ Ｒ 为 ２ ７６０，交互体验的 Ｃ Ｒ 为 ２ ９１０，
功能体验的 Ｃ Ｒ 为 ３ ８０８，且三者的显著性概率

Ｐ 值均小于 ０ ０１，说明用户体验效果依次受到功

能体验、交互体验和感官体验的影响。 这表明用

户使用移动平台时主要考虑的是功能是否可以

满足需求，而对交互和感官体验相对不是特别看

重：一方面是因为重庆大学图书馆微信公众平台

提供的交互功能仅限于“咨询馆员”“发表书评”
“推荐购书”等，这些交互体验的良好与否对用

户体验效果的影响程度弱于功能体验；另一方

面，图书馆借助微信平台提供资源和服务，在平

台界面设计、色彩搭配上基本符合大众审美，因
此感官体验对用户体验效果的影响也相对弱于

功能体验。 因此，图书馆应注重功能体验的改

进，尽可能地利用移动平台的特点提供个性化、趣
味性的服务功能，如通过移动平台简化读者办理

部分业务的流程，根据用户差异进行个性化的精

准推荐等。
（４）情感体验正向显著影响用户体验效果和

使用态度。 情感体验影响用户体验效果和使用态

度的显著性概率 Ｐ 值均小于 ０ ０５，说明用户体验

效果和使用态度同时受到情感体验的正向显著

影响，且情感体验对使用态度的影响程度更大。
如果用户通过使用移动图书馆可以获得有用信

息并感到趣味性，就会对其产生积极的态度，并乐

于使用移动图书馆，反之则会存在抵触心理。 因

此，图书馆应努力提高用户的有用性感知，提高用

户使用过程中的趣味性体验。 一方面，通过增大

平台的资源容量，丰富资源类型，提高用户的感

知有用性；另一方面，增加推送信息的趣味性与

针对性，如推送音视频、动画等多媒体信息，通过

多样化的形式吸引用户眼球，提高用户的情感

体验。
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（５）内容体验和服务体验正向显著影响用户

体验效果的假设没有得到支持。 一方面，可能因

为用户体验效果受到功能体验的影响程度较大，
即使图书馆微信公众平台的内容体验与服务体

验欠佳，如果功能体验良好，那么用户对使用体

验的总体评价也会较为满意；另一方面，本次研

究是以重庆大学图书馆微信公众平台作为实证

研究对象，以重庆大学师生作为评价参与主体，
可能存在样本量偏少、样本代表性不足等问题，
这些都对研究结果造成了一定的影响。

６　 结语

本文在用户体验相关理论的基础上，构建了

移动图书馆用户体验评价结构模型并进行实证

研究，深入探讨影响用户体验评价的各因素，并
提出有针对性的改进措施和建议，旨在指导高校

移动图书馆的建设。 研究表明，功能体验、情感体

验、交互体验和感官体验依次影响用户体验效

果，用户体验效果、使用态度和社会影响这三个

因素共同影响用户对移动图书馆使用体验的评

价。 但是，本研究还存在着研究方法和模型构建

方面的局限，后续研究可以采用多种方法构建更

为全面的理论模型，还可以引入个体差异研究，
探讨不同学科背景、不同教育水平的用户在移动

图书馆使用行为方面的差异性，同时注重用户体

验提升研究，以期为读者带来更好的使用体验。
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ｏｎ ｅ⁃ｌｅａｒｎｉｎｇ： Ａｎ ｉｎｔｅｇｒａｔｉｏｎ ｏｆ ＴＡＭ ａｎｄ ＩＳ
ｓｕｃｃｅｓｓ ｍｏｄｅｌ［Ｊ］ ．Ｃｏｍｐｕｔｅｒｓ ｉｎ Ｈｕｍａｎ Ｂｅｈａｖ⁃
ｉｏｒ，２０１５，４５（Ｃ）：３５９－３７４．

３３ 杨艳妮，等．基于 ＴＡＭ３ 的移动图书馆 ＡＰＰ
用户的信息采纳行为研究［ Ｊ］ ．图书馆，２０１５
（９）：９０－９５．

３４ 明均仁，郭财强．移动图书馆用户采纳行为

模型构建及实证研究［ Ｊ］ ．图书馆论坛，２０１８
（１０）：１－９．

３５ 邓李君，杨文建．大学生使用移动图书馆的

行为 持 续 性 的 影 响 因 素 分 析 及 对 策 研

究———基于扩展持续使用模型［ Ｊ］ ．图书馆

论坛，２０１４（２）：６３－６８．
３６ 赵杨，高婷．移动图书馆 ＡＰＰ 用户持续使用

影响因素实证研究［ Ｊ］ ．情报科学，２０１５（６）：
９５－１００．

３７ 杨甜．高校图书馆微信公众平台用户持续关

注行为影响因素研究 ［ Ｊ］ ．情报探索，２０１７
（２）：９５－１０３．

３８ Ｗｅｉ Ｑ， ｅｔ ａｌ． Ｕｓａｂｉｌｉｔｙ ｓｔｕｄｙ ｏｆ ｔｈｅ ｍｏｂｉｌｅ ｌｉ⁃
ｂｒａｒｙ Ａｐｐ： ａｎ ｅｘａｍｐｌｅ ｆｒｏｍ Ｃｈｏｎｇｑｉｎｇ Ｕｎｉｖｅｒ⁃
ｓｉｔｙ［ Ｊ］ ． Ｌｉｂｒａｒｙ Ｈｉ Ｔｅｃｈ， ２０１５， ３３ （ ３）： ３４０
－３５５．

３９ Ｈｅｇａｒｔｙ Ｒ， Ｗｕｓｔｅｍａｎ Ｊ． Ｅｖａｌｕａｔｉｎｇ ＥＢＳＣＯ
ｈｏｓｔ ｍｏｂｉｌｅ［Ｊ］ ．Ｌｉｂｒａｒｙ Ｈｉ Ｔｅｃｈ，２０１１，２９（２）：
３２０－３３３．

４０ Ｈａｒｒｉｓｏｎ Ｒ， ｅｔ ａｌ． Ｕｓａｂｉｌｉｔｙ ｏｆ ｍｏｂｉｌｅ ａｐｐｌｉｃａ⁃
ｔｉｏｎｓ： ｌｉｔｅｒａｔｕｒｅ ｒｅｖｉｅｗ ａｎｄ ｒａｔｉｏｎａｌｅ ｆｏｒ ａｎｅｗ
ｕｓａｂｉｌｉｔｙ ｍｏｄｅｌ［ Ｊ］ ． Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ Ｉｎｔｅｒａｃｔｉｏｎ Ｓｃｉ⁃
ｅｎｃｅ， ２０１３， １（１）： １－１６．

４１ Ｐｅｎｄｅｌｌ Ｋ Ｄ， Ｂｏｗｍａｎ Ｍ Ｓ． Ｕｓａｂｉｌｉｔｙ ｓｔｕｄｙ ｏｆ ａ
ｌｉｂｒａｒｙｓ ｍｏｂｉｌｅ Ｗｅｂｓｉｔｅ： Ａｎ ｅｘａｍｐｌｅ ｆｒｏｍ
Ｐｏｒｔｌａｎｄ Ｓｔａｔｅ Ｕｎｉｖｅｒｓｉｔｙ［Ｊ］ ． Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ｔｅｃｈ⁃
ｎｏｌｏｇｙ ＆ Ｌｉｂｒａｒｉｅｓ，２０１２， ３１（２）：４５－６２．

４２ 董伟，贾东琴．基于用户视角的高校移动图

书馆可用性影响因素实证研究［ Ｊ］ ．图书馆

工作与研究，２０１７（４）：５８－６４．

２４
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《佛山市联合图书馆标准体系》正式发布实施

　 　 ２０１８ 年 ９ 月 ３ 日，佛山市图书馆联合佛山市质量和标准研究院共同编制的《佛山市联合图书馆标

准体系》正式发布实施。 该标准体系是一个地方公共图书馆标准体系，包括《佛山市联合图书馆标识使

用规范》《借阅证办理与管理规范》等 ２２ 个自主制定标准，以及数十个与图书馆有关的国家标准、行业

标准。
截至 ２０１８ 年 ８ 月 ３１ 日，佛山市联合图书馆成员馆已发展至 ２３４ 家，其中普通成员馆 ４９ 家、智能图

书馆 １８２ 家、馆外新书借阅点 ３ 家，涵盖公共图书馆、街道图书馆、村居图书馆、学校图书馆、部队图书馆

等不同类型的图书馆。

资料来源

１ 佛山市联合图书馆标准体系正式发布实施［ＥＢ ／ ＯＬ］ ．［２０１８－０９－１４］ ．ｈｔｔｐ： ／ ／ ｗｗｗ．ｆｓｌｉｂ．ｃｏｍ．ｃｎ ／ ＣＰＳ ／
ＩｎＦｏＭａｎａｇｅ ／ ｉｎｆｏｄｅａｉｌ．ａｓｐｘ？ ｉｎｆｏＩＤ＝ ４４７２＆ｉｓｃｏｎｔｅｎｔ ＝ ｔｒｕｅ．

（国家图书馆研究院 提供）



４３ 王卫军．基于可用性的移动图书馆服务能力

评价研究［ Ｊ］ ．情报理论与实践，２０１６（１）：
１００－１０３．

４４ 袁静，陆阳平．基于模糊综合评价法的移动

图书馆可用性评价研究［ Ｊ］ ．图书馆工作与

研究，２０１６（２）：３５－４０．
４５ 金小璞，毕新．基于结构方程的移动图书馆

用户体验满意度模型研究［ Ｊ］ ．情报科学，
２０１７（１１）：９４－９８．

４６ 胡昌平，等．高校数字图书馆服务的用户满

意度实证研究［ Ｊ］ ．国家图书馆学刊，２０１３
（６）：２３－３２．

４７ 曹树金，等．基于用户需求的图书馆用户满

意实证研究［Ｊ］ ．中国图书馆学报，２０１３（５）：
６０－７５．

４８ 郑德俊，李美玉．移动图书馆使用情感对用

户满意度的影响研究［ Ｊ］ ．情报理论与实践，
２０１７（５）：５０－５５．

４９ 冯莎莎．高校微信公众号用户满意度影响因

子研究———以华中师范大学为例［ Ｊ］ ．大学

图书情报学刊，２０１６（６）：１０９－１１６．

（姚　 媛　 重庆大学经济与工商管理学院图书情

报与档案管理专业 ２０１５ 级硕士研究生， 许天才

副研究馆员　 重庆大学图书馆）
收稿日期：２０１８－０７－３１

３４

·专题：移动图书馆用户体验·


