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摘　 要　 移动图书馆用户体验测评是从用户角度对移动图书馆服务进行评价，有助于发现用户在服务

体验中遇到的关键问题，从而有针对性地完善移动图书馆服务。 首先，从年代分布、研究主题讨论了当

前移动图书馆用户体验测评研究概况；其次，对移动图书馆用户体验测评指标体系从理论基础、构建方

法、指标内容等方面进行述评，继而分析当下移动图书馆用户体验测评的常用方法；最后，对移动图书

馆用户体验测评研究现状进行总结，并对未来研究提出建议。 图 ２。 表 １。 参考文献 ５９。
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１　 引言
随着移动智能终端的不断普及和移动互联

网时代的到来，用户对于移动信息服务的需求不

断增加，图书馆移动服务的开展如火如荼。 据本

专题另一文章《国内高校移动图书馆功能设置与

服务质量研究》的调查，国内 ４２ 所“双一流”建设

高校均已开通移动图书馆，其服务模式主要有

ＷＡＰ、ＡＰＰ、微信等，且多数高校图书馆综合提供

了多种服务模式。 虽然图书馆对移动图书馆建

设比较重视，但用户使用率低仍是多数移动图书

馆面临的困境，其中用户体验不佳、满意度不高

等是造成这一现象的重要原因。 移动图书馆用

户体验测评有助于了解用户对移动图书馆的使

用情况及其满意度，有利于发现影响用户体验的

关键因素。 因此，对国内外移动图书馆用户体验

测评的相关文献进行综述十分必要，下文将从研

究概况、用户体验测评指标体系的理论基础、构建

方法及指标内容、用户体验测评方法等方面进行

梳理，分析当前用户体验测评的研究状况与不足，
以期为移动图书馆用户体验测评及其改进工作

提供参考。
为充分调研国内外相关研究文献，国外文献

调研选取Ｗｅｂ ｏｆ Ｓｃｉｅｎｃｅ 核心合集、Ｅｌｓｅｖｉｅｒ Ｓｃｉｅｎｃｅ
Ｄｉｒｅｃｔ 和 Ｓｐｒｉｎｇｅｒ Ｌｉｎｋ 三个外文数据库进行主题

４５
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∗ 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

央高校基 本 科 研 业 务 费 科 研 项 目 “ 移 动 图 书 馆 的 用 户 体 验 模 型 改 进 与 服 务 质 量 提 升 研 究” （ 项 目 编 号：
１０６１１２０１６ＣＤＪＳＫ０２ ＸＫ ０５）的研究成果之一。
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检索，检索式为：ＴＳ＝（（″ｍｏｂｉｌｅ ｓｅｒｖｉｃｅ″ ＯＲ ″ｍｏｂｉｌｅ
ｌｉｂｒａｒｙ″） ＡＮＤ （″ ｕｓｅｒ ｅｘｐｅｒｉｅｎｃｅ″ ＯＲ ″ ＵＸ″ ＯＲ ″
ＵＥ″） ＡＮＤ （ｅｖａｌｕａｔ∗ ＯＲ ｔｅｓｔ））。 国内文献调研

选取 ＣＮＫＩ、万方、维普三个中文数据库和百度学

术进行主题检索，检索式为：ＳＵ ＝ （“移动图书

馆”＋“手机图书馆”）∗“用户体验”∗（“测评” ＋

“评价”）。 通过对检索结果的筛选和引文分析，
最后得到国内外相关文献共计 ５８ 篇。

２　 移动图书馆用户体验测评研究概况

移动图书馆用户体验是用户在使用移动图

书信息资源与服务的过程中建立起来的心理感

受，受到用户、信息资源、网站平台、使用环境和文

化因素等众多方面的影响［１］ ，体验过程涵盖用户

使用产品、系统或者服务的前期、中期和后期［２］ 。

移动图书馆用户体验测评有助于了解移动图书

馆用户体验现状，发现和解决用户体验问题，最
终提升用户满意度和忠诚度。

２􀆰 １　 年代分布

由图 １ 文献发表年份分布情况发现，移动图

书馆用户体验测评相关文献从 ２００９ 年开始出现，
随后受到国内外学者关注，相关文献数量整体呈

上升趋势。 其中，２０１６ 年和 ２０１７ 年移动图书馆

用户体验测评研究成果较多，国内文献数量均已

超过国外；从发文数量上来看，虽然国外对该主

题研究较早，但国内相关研究后来居上，自 ２０１１
年之后国内相关文献数量整体呈上升趋势。 总

的来说，国内相关研究成果占比高于国外，详见

图 ２。
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图 １　 移动图书馆用户体验测评国内外文献发表年份分布
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图 ２　 移动图书馆用户体验测评国内外文献数量占比

２􀆰 ２　 主题分析

通过对文献研究内容的分析发现，当前移动

图书馆用户体验测评大多围绕高校移动图书馆

展开，只有个别学者对公共图书馆的移动服务平

台开展了用户体验测评研究［３］ ；移动图书馆用

户体验测评对象主要为 ＷＡＰ 服务模式、ＡＰＰ 服

务模式和图书馆微信公众号，测评范围涉及代码

测试、兼容性测试、用户界面测试和使用评价测

试及后台数据分析等［４］ 。 当前移动图书馆用户

体验测评研究的主题集中在影响因素探究、测评

５５
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指标体系及实践研究、用户体验对比研究等

方面。
在移动图书馆用户体验影响因素方面，金小

璞、毕新［５］验证了移动图书馆系统可用性对用户

体验满意度有显著正向影响，系统可用性受到系

统功能的正向影响，信息内容对系统界面和系统

功能有显著正向影响。 黄务兰、张涛［６］ 验证了移

动图书馆用户体验受到有效性、易用性、满意度

和技术支持度的显著影响。 乔红丽［７］ 验证了移

动图书馆用户体验受到感官认知、服务感知、策
略感知、认知感知、情感感知的正向影响。 刘小锋

等［８］验证了移动图书馆读者满意度受系统质量、
信息质量和服务质量的正向影响。

在移动图书馆用户体验测评指标体系及实

践研究方面，沈军威等［９］ 、常赵鑫［１０］ 构建了移动

图书馆用户体验指标体系并进行了测评实践。
Ｗａｎｇ Ｃｈｕｎ⁃Ｙｉ 等［１１］ 通过系统日志分析和问卷调

查，对台湾亚东技术学院图书馆移动网站提供的

两项服务（到期提醒和续借请求）的效率和用户

满意度进行调研。 另外，移动图书馆用户体验测

评既可以针对已设计完成或已上线的平台，也可

以针 对 迭 代 设 计 中 的 原 型。 如 Ｊ􀆰 Ａ􀆰 Ｒｏｓａｒｉｏ
等［１２］ 利用在线网站原型设计工具 Ｃａｃｏｏ 对纽约

医学院健康科学图书馆的移动网站改版，得到低

保真纸质原型并进行可用性测试，最后根据测试

结果指导图书馆移动网站的改进。 王茜、张成

昱［１３，１４］通过两次用户体验测评对清华大学无线

移动数字图书馆进行了用户体验改进和提升效

果检验。
在移动图书馆用户体验的对比研究方面，Ｒ􀆰

Ｈ􀆰 Ｙ􀆰 Ｆｕｎｇ 等［１５］对香港大学图书馆移动网站进

行启发式评估，以哈佛大学和香港中文大学图书

馆移动网站为比较对象，发现其存在的用户体验

问题。 Ｚｈａ Ｘｉａｎｊｉｎ 等［１６］ 探究了用户在使用移动

图书馆和 ＰＣ 端数字图书馆网站时产生沉浸体验

的差异。 吴丹等［１７－１９］ 比较分析了移动图书馆

ＷＡＰ 网站和 ＡＰＰ 的用户检索行为，移动图书馆

与非移动图书馆的用户检索点、用户后续点击

行为。

３　 移动图书馆用户体验测评指标体系

３􀆰 １　 理论基础

通过对移动图书馆用户体验测评相关文献

的梳理，可以发现在当前研究中测评指标体系构

建的理论依据主要有：用户体验相关国际标准、经
典用户体验模型、经典信息系统模型、心理学等学

科的其他相关理论。
（１）用户体验相关标准及原则

国际标准 ＩＳＯ ９２４１－２１０：２０１０ 中将用户体验

定义为：用户对使用或预先使用产品、系统或服务

所产生的认知和感应，涉及用户在使用前、使用中

和使用后产生的所有情绪、信念、喜好、认知、生理

和心理的反应、行为、成就［２］ 。 罗琳［２０］ 通过对用

户体验内涵、要素等的分析，建立了移动图书馆用

户体验测评指标。
可用性测试可以评估产品满足预期目的的

能力，参与测试的人员可以是真正的用户或者可

用性专家。 针对移动图书馆服务可用性，评估指

标主要有效率、易学性、有效性、满意度、易记性、
导航性、易用性、出错率、审美性、认知负荷等；其
中，最常用的是效率、有效性和满意度［２１］ 。 Ｗｅｉ

Ｑｕｎｙｉ 等［２２］从有效性、效率和满意度三方面对重

庆大学超星移动图书馆 ＡＰＰ 进行了可用性测试。
Ｓ􀆰 Ｔ􀆰 Ｙｅｈ、Ｃ􀆰 Ｆｏｎｔｅｎｅｌｌｅ［２３］ 通过可用性测试将优化

后与优化前的图书馆移动网站的效率、有效性和

满意度进行对比。
“启发式评估十原则”是 Ｊａｋｏｂ Ｎｉｅｌｓｅｎ 提出

的可用于广泛评估用户界面的一般性原则，主要

包括：系统状态可视性、系统与现实的协调、用户

控制与自由度、一致性和标准化、预防错误、使用灵

活性和效率、美观简洁的设计、帮助用户认知、诊断

和修复错误［２４］。 Ｒ􀆰 Ｈ􀆰 Ｙ􀆰 Ｆｕｎｇ 等［１５］根据启发式评

估十原则对香港大学图书馆移动网站进行可用性

测试并发现其存在无法通知用户等待时间、某些

信息展示逻辑混乱等问题。
（２）经典用户体验模型

当前移动图书馆用户体验测评研究常用的

经典用户体验模型有用户体验设计五要素模型、

６５
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ＡＰＥＣ 模型、 蜂巢 模 型、 用 户 体 验 量 化 模 型、
ＨＥＡＲＴ 模型等。

Ｊ􀆰 Ｊ􀆰 Ｇａｒｒｅｔｔ 的用户体验设计五要素模型自

下而上包括战略层、范围层、结构层、框架层和表

现层，每个层面由下一层来决定［２５］ 。 表现层是产

品与用户交互的界面；框架层是控件、按钮、图片

和文本区域的处理和放置；结构层体现功能和内

容的组织及运作方式等；范围层体现产品应具备

的功能、内容及功能的优先级；战略层体现产品

的设计目的。 黄务兰、张涛［６］ 通过借鉴用户体验

设计五要素等多种用户体验经典模型构建了新

的移动图书馆用户体验模型。
ＡＰＥＣ 模型即审美（Ａｅｓｔｈｅｔｉｃ）、实用（ Ｐｒａｃｔｉ⁃

ｃａｌ）、 情 感 （ Ｅｍｏｔｉｏｎａｌ ） 和 认 知 （ Ｃｏｎｇｎｉｔｉｖｅ ） 模

型［２６］ 。 该模型以交互为核心，以用户行为、系统

特征和系统反馈为基础，从审美、实用、情感和认

知四方面构建了用户体验框架。 用户体验蜂巢

模型以价值为核心要素，同时包含有用、可用、可
寻、可靠、可理解、满意等要素［２７］ 。 崔竞烽等［２８］

借鉴用户体验设计要素、ＡＰＥＣ 模型、蜂巢模型等

用户体验相关理论进行了图书馆微信公众平台

满意度测评研究。
Ｒｏｂｅｒｔ Ｒｕｂｉｎｏｆｆ［２９］的用户体验量化模型主要

由四个相互依存的要素构成，即品牌、可用性、功
能性和内容。 品牌代表所有与美学、设计相关的

内容；可用性意味着网站所有的组件和功能应具

有普遍易用性；功能性包括所有技术上的、用户

界面之下的进程和应用；内容则是指网页的实际

内容（文本、图片等）及其结构。 杨雪梅等［３０］ 借

鉴用户体验量化模型等相关评价指标，构建了基

于用户体验的 ＡＰＰ 评价指标体系。
Ｋ􀆰 Ｒｏｄｄｅｎ 等［３１］ 提出用于用户体验测评的

ＨＥＡＲＴ 模型。 该模型包含幸福感（Ｈａｐｐｉｎｅｓｓ）、
参与（Ｅｎｇａｇｅｍｅｎｔ）、接受（Ａｄｏｐｔｉｏｎ）、留存（Ｒｅｔｅｎ⁃
ｔｉｏｎ）和任务成功（Ｔａｓｋ Ｓｕｃｃｅｓｓ）五方面内容。 常

赵鑫［１０］借鉴 ＨＥＡＲＴ 模型结合移动图书馆特点构

建了移动图书馆用户体验指标体系。
（３）经典信息系统模型

当前移动图书馆用户体验测评研究引入的

经典信息系统模型有信息系统成功（ Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ
Ｓｙｓｔｅｍ Ｓｕｃｃｅｓｓ，ＩＳＳ） 模型、任务技术匹配（ Ｔａｓｋ⁃
Ｔｅｃｈｎｏｌｏｇｙ Ｆｉｔ Ｍｏｄｅｌ，ＴＴＦ）模型和整合型技术接受

与使用 （Ｕｎｉｆｉｅｄ Ｔｈｅｏｒｙ ｏｆ Ａｃｃｅｐｔａｎｃｅ ａｎｄ Ｕｓｅ ｏｆ
Ｔｅｃｈｎｏｌｏｇｙ，ＵＴＡＵＴ）模型。

信息系统成功模型指出一个成功的信息系

统受到系统质量、信息质量、使用、用户满意度、个
人影响和组织影响六方面因素的影响，同时给出

了各因素间的影响关系［３２］ 。 任务技术匹配模型

（ＴＴＦ）体现了任务、技术和个人之间的相互作用，
强调了技术与任务相匹配对实现个人绩效的重

要性，可以用来评估信息系统和服务是否符合用

户需求［３３］ 。 刘小锋等［８］ 通过构建集成 ＩＳＳ 模型

和 ＴＴＦ 模型，探究了移动图书馆系统性能、技术

任务匹配、移动图书馆使用效果和读者满意度之

间的关系。
整合型技术接受与使用（ＵＴＡＵＴ）模型解释

了用户使用信息系统的意图及后续使用行为，该
模型认为用户接受和使用信息技术主要受到绩

效期望、努力期望、社会影响和便利条件四个因素

的影响［３４］ 。 王灿荣、张兴旺［３５］ 借鉴 ＵＴＡＵＴ 模型

构建了移动图书馆用户体验质量评价体系。
（４）其他相关理论

除以上用户体验经典理论和模型之外，移动

图书馆用户体验测评研究还涉及心理学、管理学

等学科的相关理论模型，主要有唐纳德·Ａ·诺曼

普遍体验分层理论、心流体验（Ｆｌｏｗ Ｅｘｐｅｒｉｅｎｃｅ）、
马斯洛需求层次模型、战略体验模块（Ｓｔｒａｔｅｇｉｃ Ｅｘ⁃
ｐｅｒｉｅｎｔｉａｌ Ｍｏｄｕｌｅｓ， ＳＥＭｓ）等。

普遍体验分层理论从认知心理学的角度解

释了人的体验变化经历三个层次：本能层、行为层

和反思层［３６］ 。 本能层与第一反应有关，视觉、听
觉等生理特征起主导作用；行为层与使用有关，注
重功能的实现；反思层是体验的最高层，与整体印

象有关，涉及记忆、自我满足等。 李小青［３７］ 构建

了基于普遍体验分层理论的 Ｗｅｂ 用户体验设计

模型。
心流体验是指用户在全情投入时所获得的

一种贯穿全身的感觉。 在这一状态下，用户动作
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的进行不再需要行为主体有意识地干预；用户几

乎无法感知到自我与环境之间，刺激与反应之

间，过去、现在和未来之间的差异［３８］ 。 Ｚｈａ Ｘｉａｎｊｉｎ

等［１６］借鉴心流体验探究了用户在使用数字图书

馆和移动图书馆时的体验差异。
马斯洛需求层次理论是管理学中的经典理

论，认为人的需求从低到高依次分为生理需求、
安全需求、社交需求、尊重需求和自我实现需求

五个层次［３９］ 。 结合马斯洛需求层次理论与用户

体验理论，李宇佳等［４０］认为移动图书馆用户体验

需求可划分为感觉需求、信息需求、情感需求、社
会需求和自我需求五个层次。

战略体验模块将消费者体验按照其总体特性

分为感官、情感、思考、行动和关联五个模块［４１］。

沈军威等［９］借鉴战略体验模块、普遍体验分层理

论、ＡＰＥＣ 模型等相关理论提出移动图书馆用户体

验量化指标，对超星移动图书馆进行了用户体验

测评。

３􀆰 ２　 构建方法

移动图书馆用户体验是一种主观感受，无法

直接测量获得，指标体系构建则是将难以把握的

用户体验分解为多项可测度的具体指标。 移动

图书馆用户体验测评指标体系常见的构建方法

有：结构方程模型、偏最小二乘回归建模、层次分

析法、专家调查权重法。
结构方程模型（Ｓｔｒｕｃｔｕｒａｌ Ｅｑｕａｔｉｏｎ Ｍｏｄｅｌｉｎｇ，

ＳＥＭ）是基于变量的协方差矩阵来分析变量之间

的关系的一种统计方法，是多元数据分析的重要

工具［４２］ 。 该方法综合运用多元回归分析、路径分

析和确认型因子分析方法，具有可同时处理多个

因变量、估计整个模型的拟合程度、容许自变量

和因变量含测量误差等特点。 金小璞与毕新［５］ 、

黄务兰与张涛［６］ 、乔红丽［７］ 利用结构方程模型构

建了移动图书馆用户体验相关模型。 明均仁、张
俊［４３］综合运用扎根理论和结构方程模型方法，构
建了高校移动图书馆 ＡＰＰ 用户满意度影响因素

模型。
偏最小二乘回归 （ Ｐａｒｔｉａｌ Ｌｅａｓｔ Ｓｑｕａｒｅｓ Ｒｅ⁃

ｇｒｅｓｓｉｏｎ，ＰＬＳ）建模是一种与主成分回归有关系的

统计学方法，通过将预测变量和观测变量投影到

一个新空间来寻找线性回归模型［４４］ 。 刘小锋

等［８］通过 ＰＬＳ 建模探究了用户使用移动图书馆

的满意度与各方面因素的相互作用。
移动图书馆用户体验指标体系中各指标对

用户的重要性不同，因此需要对每项指标进行权

重赋值，常用的权重赋值方法有层次分析法和德

尔菲法。
层次 分 析 法 （ Ａｎａｌｙｔｉｃ Ｈｉｅｒａｒｃｈｙ Ｐｒｏｃｅｓｓ，

ＡＨＰ）是一种定性与定量相结合的、系统化及层

次化的分析方法，具有系统性、简洁实用等优点。
利用层次分析法进行权重赋值，首先将决策问题

分解为具有递阶层次结构的目标、准则及评价方

案，构造判断矩阵，然后将判断矩阵的最大特征根

相对应的特征向量的分量作为相应的系数，最后

综合得出各方案的权重［４５］ 。 杨雪梅等［３０］ 、王灿

荣与张兴旺［３４］ 、黄炜等［４６］ 均采用层次分析法为

评价指标体系赋值。
专家调查权重法是依据德尔菲法基本原理，

按照规定程序背靠背地征询专家意见，专家之间

互不交流，然后将每位专家选取权数的结果进行

统计分析，最终形成各指标权重。 梁玲琳等［４７］ 综

合层次分析法和德尔菲法，邀请用户体验专家和

专家级用户来确定用户体验的各项指标权重。

３􀆰 ３　 指标内容

综观国内外研究，学者们从不同的侧重点出

发构建了不同的指标体系。 根据其划分标准，可
以将现有指标体系分为两大类：以体验效果为划

分标准的体系和以体验维度为划分标准的体系，
内容详见表 １。

通过对指标体系内容分析可以发现，以体验

效果为划分层次的体系中使用最多的指标为有

效性、效率、满意度。 其中有一些相似指标出现了

概念交叉，如袁静、陆阳平［４８］ 认为易学性包括认

知负荷低，黄务兰、张涛［６］ 认为易用性包括易记

忆性。 从学者给出的解释来看，认知负荷低与易

记忆性实际上代表同一测量项目，均是指“系统
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的操作规范符合用户的操作习惯”。 以体验维度

为划分标准的体系中，沈军威等［９］ 对技术体验的

描述为“移动图书馆平台在性能和效率上的表

现”，乔红丽［７］对策略感知的描述为“使用者应用

移动图书馆时，平台应当保障使用者效能稳定，

不易产生错误的用户体验”，进一步比较其所代

表的具体指标可发现两者实际指的是同一种体

验维度。 由此可以看出，划分标准不一和指标命

名不统一、概念交叉等是导致移动图书馆用户体

验评价指标体系无法规范统一的主要问题。

表 １　 移动图书馆用户体验测评指标内容

划分标准 具体指标 提出者

体验效果

可学习性、易用性、有效性、错误与反馈、布局与设置和用户主观满意度 陈深贵［３］

易学性、有效性、效率、服务效果 袁静、陆阳平［４８］

有效性、效率、满意度

彭晓东等［４９］

Ｋ􀆰 Ｄ􀆰 Ｐｅｎｄｅｌｌ、Ｍ􀆰 Ｓ􀆰 Ｂｏｗｍａｎ［５０］

Ｓ􀆰 Ｔ􀆰 Ｙｅｈ、Ｃ􀆰 Ｆｏｎｔｅｎｅｌｌｅ［２３］

可学习性、控制、展示和效率 Ｌ􀆰 Ｊ􀆰 ＣｈａｎＬｉｎ、Ｗ􀆰 Ｈ􀆰 Ｈｕｎｇ􀆰 ［５１］

有效性、易用性、满意度和技术支持 黄务兰、张涛［６］

愉悦感（感官体验、交互体验等）
参与度（参与频率、参与强度）
接受度（行为、意向）、留存率、任务完成率（效率、效果）

常赵鑫［１０］

体验维度

感官体验、认知体验、技术体验、服务体验、情感体验、价值体验 沈军威等［９］

感官感知、服务感知、策略感知、认知感知、情感感知 乔红丽［７］

感官接受度、内容吸引度、任务完成度、心理愉悦度、使用收益度 崔竞烽等［２８］

外部驱动因素（系统特征、界面特征）、内部驱动因素（个体差异） 明均仁、张俊［４２］

信息质量、系统质量、系统满意度、系统效率 Ｙ􀆰 Ｈ􀆰 Ｐｕ 等［５２］

系统质量、信息质量、服务质量、个人绩效、读者满意度 刘小锋等［８］

系统功能、系统可用性、信息内容、系统界面、用户体验满意度 金小璞、毕新［５］

功能规格、内容，交互设计与信息架构，界面和导航设计，视觉设计 罗琳［２０］

４　 移动图书馆用户体验测评方法分析
通过对移动图书馆用户体验测评相关文献

分析，其测评方法可从测评场景、测评对象、度量

方法三方面分析。
就测评场景而言，移动图书馆用户体验测评

可选择实验室法或现场测试。 实验室法即邀请

评价人员在具备特定环境的实验室内进行测评，
该方法可排除环境的干扰，便于研究人员对被测

对象进行观察。 现场测试即让用户在日常使用

场景下使用并评价移动图书馆，该方法能够反映

用户使用移动图书馆的真实状态。 两种方法各

有其优势，在进行测评实践时可根据测评目的来

进行选择。
就测评对象而言，移动图书馆用户体验测评

可选择用户测试或专家测试。 用户测试即招募普

通用户为测试者，测评结果能够较好地反映用户

使用移动图书馆的真实体验。 用户测试是当前移

动图书馆用户体验测评研究中最常用的一种方

式。 专家测试即邀请用户体验专家或可用性专家

来对移动图书馆进行测评，专家测试可以大大减

少用户测试所需的人员数量，既节省时间又可以

敏锐地发现用户体验问题。
就度量方法而言，移动图书馆用户体验测评

研究中常见的度量方法有问卷调查法、访谈法、任
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务后评分、启发式评估、绩效度量、模糊综合评价

法等。
（１）问卷调查法和访谈法

问卷调查法是移动图书馆用户体验测评最

常用的方法。 该方法具有节约人力、物力、财力和

时间成本的优点，同时结构化的调查问卷有利于

数据的收集、整理和分析。 但问卷量表的设置并

不能考虑到所有可能出现的问题，因此问卷调查

法常结合访谈法使用，相互补充。 一方面，访谈可

以发现问卷中忽略的用户体验问题；另一方面，
可以针对问卷结果对用户进行访谈，以发现数据

背后的深层次原因。 问卷内容主要包含两部分：
一是用户的基本情况及行为习惯，基本情况包括

性别、年级、学科、学历、身份等，行为习惯包括用

户所使用移动终端的操作系统、使用经验、访问

时间、访问频率等；二是用户根据使用体验对观

测项打分，打分方法多采用李克特量表。
（２）任务后评分

根据现有移动图书馆用户体验调研过程，用
户体验测评可分为两种模式：一是让用户根据以

往使用经验直接对移动图书馆进行评分；二是现

场完成测试任务并根据使用体验完成问卷，即任

务后评分。 对每个任务进行评分可以帮助研究

者发现用户操作有难度的任务，进而发现产品或

系统需要改进的地方［５３］（１４１－１４６） 。 任务后评分中

可加入期望测量，先让用户根据对任务的理解对

任务的难易程度进行期望评分，任务完成后再根

据任务的实际难度进行体验评分。 最后，通过对

期望评分和体验评分的比较来发现用户体验问

题和有待改进的内容。 设置的任务应尽量与用

户真实使用情况相关，同时能够反映移动图书馆

是否具备其应有功能，主要包含：（１） “文献资源

查询”。 查找纸质馆藏、电子图书 ／报刊文献、音
视频资料等，进行借阅、收藏、阅览、文献传递等操

作。 （２）“图书馆基本信息查询”。 图书馆位置、
某阅览室所在位置、开放时间、图书馆联系方式

等。 （３）“个人图书馆”。 登录个人主页并进行设

置、查询借阅情况（已借、应还、超期）、续借操作、
查询历史记录等。 （４）“图书馆公告查询”。 查看

讲座信息，并进行预定和取消预定，查询指定公告

信息等。 （５）“联系图书馆”。 使用移动图书馆的

咨询功能，向图书馆提问并等待答复等。
（３）绩效度量

绩效度量主要针对移动图书馆用户体验测

评中可以量化的方面，如采用任务成功率解释有

效性，采用任务时间来体现效率等。 彭晓东等［４９］

对重庆大学图书馆 ＷＡＰ 网站进行可用性测试，
用任务完成率来表示 ＷＡＰ 网站的有效性，通过

计算用户完成任务的时间来衡量其效率。
（４）模糊综合评价法

模糊综合评价法是一种基于模糊数学的综

合评价方法，可将定性评价转化为定量评价，即
用模糊数学对受到多种因素制约的事物或对象

做出一个总体的评价［５４］ 。 该方法具有结果清

晰、系统性强的特点，能较好地解决模糊的、难以

量化的问题。 袁静、陆阳平［４８］ 构建了移动图书

馆可用性评价指标体系并提供了采用模糊综合

评价法对移动图书馆进行可用性评价研究的具

体过程。
除以上几种常用度量方法之外，Ｋ􀆰 Ｄ􀆰 Ｐｅｎｄｅｌｌ

Ｍ􀆰 Ｓ􀆰 Ｂｏｗｍａｎ［５０］在对波兰大学图书馆进行可用性

测评时采用发声思考法，要求用户在进行操作的

同时说出心中所想，研究人员通过收集用户评论

以反映系统的可用性；吴丹等［１８，１９］ 采用系统日志

分析法对用户使用移动图书馆与非移动图书馆

的行为和体验进行分析；都蓝、王子祺［５５］ 对暨南

大学图书馆微信后台数据进行分析；曾满江等［５６］

利用 Ｗ３Ｃ ｍｏｂｉｌｅＯＫ Ｃｈｅｃｋｅｒ 工具发现移动图书

馆存在的用户体验基本问题，并以此进行移动图

书馆的优化［５７］ 。

５　 总结及建议

国内外学者针对移动图书馆用户体验测评

研究在理论基础、研究方法、指标内容等方面为今

后的研究提供了借鉴，但仍存在一些问题有待改

善。 如大多数学者在进行移动图书馆用户体验测

评时，选择问卷调查法，但这一方法的缺点也十分
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明显，如研究者在设计问卷时难以恰当、全面地

度量社会现实，问卷研究者与被调查者相互隔

离，研究者不能深入了解用户的想法等［５８］ 。 同

时，调研样本的选择不够科学合理也是当前研究

存在的问题之一，尤其是在进行可用性测试时样

本数量较少，样本的选择应该慎重以使其更具有

代表性。 依据合理的用户分类来招募被测对象

不失为一种解决方案，如首先将高校移动图书馆

用户分为初期参与型用户、资源获取型用户、全
媒体阅读型用户、成熟型用户，再根据研究目的

从中选取被测对象［５９］ 。 另外，移动图书馆用户体

验定量数据不足也是当前研究普遍存在的问题

之一。 Ｔ􀆰 Ｔｕｌｌｉｓ、Ｂ􀆰 Ａｌｂｅｒｔ［５３］（６９－８３）总结了一系列用

户体验度量定量评价指标，如计算任务成功程

度、任务时间、出错频率等，可在今后研究中引入。

５􀆰 １　 进行交叉学科研究，扩充用户体验理

论基础
　 　 移动图书馆用户体验测评研究是从用户的

角度对移动图书馆平台进行测评，涉及用户、移
动图书馆平台、使用环境及其交互。 在测评中，用
户体验结果受诸多因素的影响，具体包括用户的

能力、素养、行为、认知、情绪等，平台的信息质量、
所采用的技术等，以及网络环境、社会环境等方

面。 对这些具体因素的探究则需要运用心理学、
计算机科学、管理学、社会学等学科的相关理论

支撑。 因此，在今后的研究中应将移动图书馆用

户体验研究看作是一项复杂的交叉学科，运用关

联思维积极吸取相关学科的理论和经验，以扩充

移动图书馆用户体验的理论基础。

５􀆰 ２　 拓展研究思路和方法，充分挖掘用户

体验
　 　 在用户体验测评中，定性研究与定量研究并

重。 目前的研究较为注重用户在测试阶段的感

知数据的收集，如有用性、易用性、满意度等，这些

定性数据对于用户体验测评来说无疑是十分重

要的。 除此之外，用户与移动图书馆交互会产生

大量行为数据，这些数据在一定程度上反映了用

户体验状况。 定量数据既包括在测评中可观测

到的任务完成时间等，也包括大量、精确的后台

数据。
进行用户体验对比研究，将有助于发现移动

图书馆用户体验方面的优势和不足。 对比研究可

以是同机构不同版本间的对比，如将新版与旧版

对比，以验证改进是否有效；可以是同机构不同服

务模式间的对比，如对重庆大学图书馆 ＷＡＰ 模

网站、ＡＰＰ、微信公众平台三种服务模式进行对

比；可以是不同机构同一服务模式间对比，如将国

内各高校图书馆的 ＡＰＰ 进行对比；也可以将移动

图书馆与 ＰＣ 端数字图书馆进行对比，发掘两者

在用户体验上的差异以进行改进；还可以将移动

图书馆与主流的学习类 ＡＰＰ 对比，并以其为标杆

进行改进。

５􀆰 ３　 重视用户体验变化，进行周期性测评

研究
　 　 移动图书馆的用户体验会随着用户使用时

间而变化，发现用户体验变化规律，指导移动图书

馆的建设，对图书馆更好地服务用户有着重要意

义。 就当前研究而言，鲜少有学者关注用户体验

变化。 因此在后续研究中，一方面，应重视对移动

图书馆平台的周期性测评研究，使移动图书馆在

迭代中始终为用户创造良好的体验。 另一方面，
应重视期望测量，通过对期望评分和体验评分的

差异分析来发现移动图书馆设计与使用中存在的

矛盾点，并通过减少矛盾点使其更加符合用户期

望，进而提升移动图书馆的使用率。
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ａｐｐｌｉｃａｔｉｏｎｓ［Ｃ］ ／ ／ Ｉｎｔｅｒｎａｔｉｏｎａｌ Ｃｏｎｆｅｒｅｎｃｅ ｏｎ
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ｍａｔｉｏｎ Ｔｅｃｈｎｏｌｏｇｙ： Ｔｏｗａｒｄ ａ Ｕｎｉｆｉｅｄ Ｖｉｅｗ
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３５ 王灿荣，张兴旺．移动图书馆中移动用户体

验质量评价机制的构建分析［ Ｊ］ ．图书与情

报， ２０１４（４）：９２－９８．
３６ 唐纳德·Ａ·诺曼．设计心理学 ３：情感化设

计［Ｍ］ ．何笑梅，欧秋杏，译．北京：中信出版

社，２０１５：２３－２６．
３７ 李小青．基于用户心理研究的用户体验设计

［Ｊ］ ．情报科学，２０１０（５）：７６３－７６７．
３８ 邓鹏．心流：体验生命的潜能和乐趣［ Ｊ］ ．远程

教育杂志，２００６（３）：７４－７８．
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０３］ ． ｈｔｔｐｓ： ／ ／ ｂａｉｋｅ． ｂａｉｄｕ． ｃｏｍ ／ ｉｔｅｍ ／ ％ Ｅ９％
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４０ 李宇佳，等．用户体验视角下的移动图书馆

用户需求研究———基 于 系统 动 力 学方 法

［Ｊ］ ．图书情报工作，２０１５（６）：９０－９６．
４１ Ｓｃｈｍｉｔｔ Ｂ Ｈ．体验营销：如何增强公司及品牌

的亲和力［Ｍ］ ．刘银娜，等，译．北京：清华大

学出版社，２００４：６０－６５．
４２ 结构方程模型［ＥＢ ／ ＯＬ］ ．［２０１８－０９－０３］ ． ｈｔ⁃
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４３ 明均仁，张俊．高校移动图书馆 ＡＰＰ 用户满

意度的影响因素［Ｊ］ ．图书馆论坛，２０１８（４）：
８４－９４．

４４ 偏最小二乘回归［ＥＢ ／ ＯＬ］ ．［２０１８－０９－０３］ ．
ｈｔｔｐｓ： ／ ／ ｂａｉｋｅ．ｂａｉｄｕ．ｃｏｍ ／ ｉｔｅｍ ／ ％Ｅ５％８１％８Ｆ％
Ｅ６％９Ｃ％８０％ Ｅ５％ Ｂ０％ ８Ｆ％ Ｅ４％ ＢＡ％ ８Ｃ％
Ｅ４％Ｂ９％ ９８％ Ｅ５％ ９Ｂ％ ９Ｅ％ Ｅ５％ ＢＤ％ ９２％
Ｅ６％Ｂ３％９５ ／ １０９２６５？ ｆｒ ＝Ａｌａｄｄｉｎ．

４５ 张炳江．层次分析法及其应用案例［Ｍ］ ．北
京：电子工业出版社，２０１４：２３－２７．

４６ 黄炜，等．移动应用程序（ＡＰＰ）评价指标体

系研究［Ｊ］ ．图书与情报，２０１６（３）：１１０－１１７．
４７ 梁玲琳，等．移动阅读应用的用户体验量化

评估 模 型 构 建 研 究 ［ Ｊ］ ． 装 饰， ２０１５ （ ６）：
１２４－１２５．

４８ 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．
４９ 彭晓东，等．移动图书馆 ＷＡＰ 网站可用性研

究———以重庆大学为例 ［ Ｊ］ ．图书馆论坛，
２０１６（９）：１０６－１１１．

５０ Ｐｅｎｄｅｌｌ Ｋ Ｄ， Ｂｏｗｍａｎ Ｍ Ｓ． Ｕｓａｂｉｌｉｔｙ Ｓｔｕｄｙ ｏｆ ａ
Ｌｉｂｒａｒｙ􀆳ｓ Ｍｏｂｉｌｅ Ｗｅｂｓｉｔｅ： Ａｎ Ｅｘａｍｐｌｅ ｆｒｏｍ
Ｐｏｒｔｌａｎｄ Ｓｔａｔｅ Ｕｎｉｖｅｒｓｉｔｙ ［ Ｊ ］ ． Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ
Ｔｅｃｈｎｏｌｏｇｙ ＆ Ｌｉｂｒａｒｉｅｓ，２０１２，３１（２）：４５－６２．

５１ Ｃｈａｎｌｉｎ Ｌ Ｊ， Ｈｕｎｇ Ｗ Ｈ． Ｕｓａｂｉｌｉｔｙ ａｎｄ
ｅｖａｌｕａｔｉｏｎ ｏｆ ａ ｌｉｂｒａｒｙ ｍｏｂｉｌｅ ｗｅｂ ｓｉｔｅ［ Ｊ］ ． Ｅ⁃
ｌｅｃｔｒｏｎｉｃ Ｌｉｂｒａｒｙ，２０１６，３４（４）：６３６－６５０．

５２ Ｐｕ Ｙ Ｈ， ｅｔ ａｌ． Ｔｈｅ ｄｅｓｉｇｎ ａｎｄ ｉｍｐｌｅｍｅｎｔａｔｉｏｎ
ｏｆ ａ ｍｏｂｉｌｅ ｌｉｂｒａｒｙ ＡＰＰ ｓｙｓｔｅｍ［ Ｊ］ ．Ｌｉｂｒａｒｙ Ｈｉ
Ｔｅｃｈ，２０１５，３３（１）：１５－３１．
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美国公共图书馆协会（ＰＬＡ）发布

《２０１８—２０２２ 年战略规划》
　 　 ２０１８ 年 ９ 月 ７ 日，美国公共图书馆协会发布《２０１８—２０２２ 年战略规划》。 该规划提出未来五个发展

目标：
转型：推动公共图书馆服务转型，从以图书馆为中心转变到以社区为中心，以满足公众和社区的特

定需求；
领导力：支持和引领公共图书馆建设，更好地满足社区居民需求和行业发展需要；
宣传与认知度：加大宣传力度，提高公众对公共图书馆的认知度；
公平、多元、包容与社会正义：保证所有协会成员、图书馆和社区团体充分享有平等参与的权利，妥

善协调社会各方面的利益关系；
组织卓越：保持稳定运行，实现可持续发展，以推动各项工作任务顺利实施。

资料来源

１ Ｐｕｂｌｉｃ Ｌｉｂｒａｒｙ Ａｓｓｏｃｉａｔｉｏｎ ｒｅｌｅａｓｅｓ ｎｅｗ ｓｔｒａｔｅｇｉｃ ｐｌａｎ［ＥＢ ／ ＯＬ］ ． ［２０１８－ ０９－ １４］ ． ｈｔｔｐ： ／ ／ ｗｗｗ． ａｌａ． ｏｒｇ ／
ｎｅｗｓ ／ ｍｅｍｂｅｒ⁃ｎｅｗｓ ／ ２０１８ ／ ０９ ／ ｐｕｂｌｉｃ⁃ｌｉｂｒａｒｙ⁃ａｓｓｏｃｉａｔｉｏｎ⁃ｒｅｌｅａｓｅｓ⁃ｎｅｗ⁃ｓｔｒａｔｅｇｉｃ⁃ｐｌａｎ．

２ ＰＬＡ Ｓｔｒａｔｅｇｉｃ Ｐｌａｎ ２０１８⁃２０２２［ＥＢ ／ ＯＬ］ ．［２０１８－０９－１４］ ． ｈｔｔｐ： ／ ／ ｗｗｗ．ａｌａ． ｏｒｇ ／ ｐｌａ ／ ａｂｏｕｔ ／ ｍｉｓｓｉｏｎ ／ ｓｔｒａｔｅ⁃
ｇｉｃｐｌａｎ．

（国家图书馆研究院 提供）
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５３ Ｔｕｌｌｉｓ Ｔ， Ａｌｂｅｒｔ Ｂ．用户体验度量［Ｍ］ ．周荣

刚，秦宪刚，译．北京：电子工业出版社，２０１６．
５４ 模糊综合评价法［ＥＢ ／ ＯＬ］ ．［２０１８－０９－０３］ ．

ｈｔｔｐｓ： ／ ／ ｂａｉｋｅ． ｂａｉｄｕ． ｃｏｍ ／ ｉｔｅｍ ／ ％ Ｅ６％ Ａ８％
Ａ１％Ｅ７％ Ｂ３％ ８Ａ％ Ｅ７％ ＢＢ％ ＢＣ％ Ｅ５％ ９０％
８８％Ｅ８％ ＡＦ％ ８４％ Ｅ４％ ＢＢ％ Ｂ７％ Ｅ６％ Ｂ３％
９５ ／ ２１６２４４４？ ｆｒ ＝ ａｌａｄｄｉｎ．

５５ 都蓝，王子祺．高校图书馆微信公众平台用

户信息行为实证研究———以暨南大学图书馆

为例［Ｊ］ ．图书馆学研究，２０１７（１２）：８４－９０．
５６ 曾满江，等．提升用户体验的移动图书馆网

站优化研究———以四川移动手机图书馆项目

为例 ［ Ｊ］ ． 现 代 图 书 情 报 技 术， ２０１２ （ １）：

８５－９１．
５７ Ｗ３Ｃ ｍｏｂｉｌｅＯＫ Ｃｈｅｃｋｅｒ［ＥＢ ／ ＯＬ］ ．［２０１８－０９－

０５］．ｈｔｔｐｓ： ／ ／ ｄｅｖ􀆰 ｗ３􀆰 ｏｒｇ ／ ２００９／ ｍｏｂｉｌｅｏｋ⁃ｓｅｒｖｌｅｔ ／
ｕｉ ／ ＃ｖａｌｉｄａｔｅ＿ｂｙ＿ｕｒｉ

５８ 风笑天．方法论背景中的问卷调查法［ Ｊ］ ．社
会学研究，１９９４（３）：１３－１８．

５９ 陈添源．高校移动图书馆用户画像构建实证

［Ｊ］ ．图书情报工作，２０１８（７）：３８－４６．

（李艺亭　 重庆大学经济与工商管理学院图书情

报与档案管理专业 ２０１６ 级硕士研究生， 张　 洁

副研究馆员　 重庆大学图书馆）
收稿日期：２０１８－０７－３１
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