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阅读体验影响老年人信息行为持续意愿的
实证研究∗

侯冠华　 李雅雯

摘　 要　 信息产品设计不友好、交互障碍大正在影响老年人信息行为的持续意愿,以往研究忽略了用

户体验对信息行为持续意愿的影响。 为探索老年人数字阅读体验对信息行为持续意愿的影响,基于信

息系统持续使用模型构建了老年人移动数字阅读体验影响持续使用意愿发生机理模型。 以 60 岁以上

老年人为研究对象开展问卷调查,采用结构方程模型对问卷数据进行分析,结果表明:用户体验在新构

建的模型中显著;老年人数字阅读体验显著正向影响期望确认度、感知有用性和满意度;感知有用性和

满意度在老年人数字阅读体验和信息行为持续意愿之间起完全中介作用。 本研究对全面理解信息行

为中的用户体验价值具有理论意义,对开发更适合老年人使用的信息产品具有实践指导意义。 图 2。
表 6。 参考文献 37。
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　 　 近年来,我国移动网络用户群体发生了巨大

的变化,《老龄蓝皮书:中国城乡老年人生活状况

调查报告(2018)》指出,中国老年人正在成为使

用互联网的主力军,老年人的移动网络信息需求

巨大[1] 。 大量移动数字阅读 APP 的开发为老年

人开展数字阅读活动提供了重要渠道,今日头

条、网易云阅读等阅读软件还利用大数据分析方

法,根据老年用户阅读偏好提供定制信息推送、好
友分享等服务。 移动数字阅读正在被越来越多的

老年人所接受[2] 。 然而,用户的信息行为既受社

会信息环境的影响,也受到个体的信息意识、能力

及认知心理因素的制约。 此外,信息服务平台的
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有用性、易用性、信息质量及用户体验等,都是影

响老年用户接受度和持续使用的重要因素。 数

字阅读内容质量的参差不齐、软件设计的包容性

差、操作复杂等用户体验因素,可能会对老年人

持续开展信息行为的意愿产生影响。
创新扩散理论表明,一项新信息系统产品能

否被接受并取得成功,不仅与技术本身是否先进

有关,还受到用户对该产品认知和接受行为的影

响[3] 。 虽然用户的初步采纳至关重要,但只有用

户持续使用才能凸显产品价值,而用户使用意愿

和行为是动态变化的,在“行为—反思”的反复循

环中,用户会逐步完善对产品的思考,从而影响

使用意愿[4,5] 。 用户体验是指用户在使用产品和

接受服务过程中,通过不断反思逐步建立起来的

纯主观感受[6] 。 已有研究围绕数字阅读或移动

图书馆开展了大量用户体验模型构建工作,如邓

胜利和张敏构建了交互式信息服务的用户体验

模型[7] ,李月琳等以用户与数字图书馆的交互模

型为理论基础构建了数字图书馆交互功能评估

模型[8] ,但这些研究缺乏对老年人的关注,尤其

在老年人阅读体验如何影响其信息行为持续意

愿方面的研究不足。 研究并了解老年人的信息

需求、保持他们的信息行为意愿,有助于老年人

积极参加社会活动和国家建设。 为此,本研究以

老年人为研究对象,探讨数字阅读体验对老年人

信息行为持续意愿的影响机理。

1　 理论基础和研究假设

信息系统成功模型对用户体验非常重视,认

为用户体验会影响用户满意度,改变用户行为,

从而对信息行为产生冲击[9] 。 用户体验具有很

大的主观性,最受学术界认可的用户体验定义是

由国际标准化组织( International
 

Organization
 

for
 

Standardization,ISO)提出的:“用户体验是用户在

使用一种产品或者享受一种服务时结合自己的

经历所产生的生理、感官以及心理上的全部体验

感受,包括情感、信仰、喜好、认知印象、生理和心

理反应、行为和成就等各个方面。” [10] 该定义包含

了用户的生理、感官和心理等多方面感受,由此衍

生出多种用户体验度量方法。

1. 1　 用户体验的要素模型

用户体验理论源于可用性测试,前人曾将可

用性等同于用户体验[11] ,直到市场供求关系彻底

变化,产品竞争日益激烈,用户成为市场决策的主

角,用户体验才作为独立的概念被广泛认可。 在

新的发展中,可用性作为用户体验的核心构成要

素之一,其评价主体是产品、系统和用户行为绩

效[12] 。 为了弥补可用性对用户主观感受测量的

不足,Hassenzahl 等将用户体验的要素扩充为实

用性体验和享乐性体验,其中,实用性体验主要指

产品的可用性,这对软件、信息类产品至关重

要[13] ;而享乐性体验则指用户的情绪、感知、需求

满足等心理感受[14] 。 在此基础上,Morville 等将

用户体验细分为可用性、有用性、合意度、易查找、
易用性、可靠性和有价值 7 个构成要素[15] 。 这些

要素中可用性、易查找和可靠性是针对产品、信息

系统的,其余要素都是用户的主观感受。 随着用

户体验理论发展的深入,用户体验越来越强调用

户的主观感受,包括用户的情感体验、价值体验。
实践中用户对产品的体验质量要求也越来越高,
用户体验质量对用户持续使用意愿和行为则有

重要影响。
 

用户体验是用户、交互环境、系统三方面相互

作用产生的,因此用户体验质量主要是用户对交

互质量和系统质量的评价。 Lewis 将计算机系统

的用户体验质量归纳为可用性、信息质量、系统质

量和界面质量四个维度,并开发了 CSUQ 量表对

这四个维度开展测量,且量表信度、效度很高[16] 。
该量表中的可用性测量包括操作的简单性、易用

性,信息质量是指信息明确易找且提供错误提示

信息,系统质量指功能完备、出错后易恢复等,界
面质量主要指美观度。 Delone 和 Mclean 认为信

息系统能否成功由六个要素决定,即系统质量、信
息质量、使用意愿、用户满意度、个人影响和组织

影响,其中系统质量和信息质量会影响使用意愿

和用户满意度[9] 。 李武将电子书的内容质量、互
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动质量和界面设计质量作为数字阅读体验质量

的评价要素[17] 。 综合参考上述研究,本文认为内

容质量、信息质量、系统质量和界面质量能够影

响用户体验。 数字阅读软件作为一个信息系统,
其内容质量、信息质量、界面美观度都影响着用

户数字阅读体验,故可对老年人数字阅读体验做

二阶验证性因素分析,并提出以下研究假设:
H1 移动阅读软件内容质量能影响老年人数

字阅读体验

H2 移动阅读软件信息质量能影响老年人数

字阅读体验

H3 移动阅读软件系统质量能影响老年人数

字阅读体验

H4 移动阅读软件界面质量能影响老年人数

字阅读体验

本研究将老年人数字阅读体验作为一个新

的影响因素,通过构建二阶结构方程模型,探讨

数字阅读体验对老年人信息行为持续意愿的

影响。

1. 2　 期望确认持续使用模型

已有研究将数字阅读 APP 中的各类服务视

为先进信息系统,围绕信息系统技术特点,研究

技术因素对持续使用意向的影响。 相关研究的

代表性理论包括科技接受模型( Technology
 

Ac-
ceptance

 

Model) [18] 、理性行为理论(Theory
 

of
 

Rea-

soned
 

Action) [19] 、创新扩散理论( Innovation
 

diffu-

sion
 

theory) [20] 等。 本研究更偏重于用户的研究,
结合老年用户个人因素探讨数字阅读行为的持

续发生意愿。 老年人的信息交互行为属于情感

型和娱乐型信息交互类型,他们通过信息交互满

足情感需求,解除烦恼,调剂精神[21] 。 他们的信

息浏览行为通常事先没有明确目标,期待在信息

浏览中满足已知或未知的信息需求。 本研究针

对老年用户的信息行为特点,提出将老年人阅读

体验作为影响因素,探讨其对用户满意度、持续

行为意愿的影响。
期望确认理论( Expectation

 

Confirmation
 

The-
ory,ECT)最早用于检验和理解消费者行为[22] ,

如消费者满意度对再购买意愿的影响[23] 。 Davis
等对 TAM 与 ECT 模型做了比较和拓展[18] 。
Bhattacherjee 将期望确认理论引入了信息系统领

域,构建了信息系统持续使用模型( Expectation
 

Confirmation
 

Model
 

of
 

IS
 

Continuance,ECM) ,分析

了接受行为与持续使用行为的差异,提出积极的

期望确认度(用户对产品期望与感知性能的比

较)正向影响满意度和感知有用性[24] 。 ECM 具

有四个核心要素:感知的有用性、期望确认度、满
意度和持续使用意愿,其中期望确认度对感知的

有用性和满意度有显著正向影响,感知的有用性

和满意度对持续使用意愿有显著正向影响[25] 。
此后,Bhattacherjee 以社会认知理论为基础,将该

模型的关注点从持续使用意愿转移到使用行为,
加入了自我效能和促成因素两个自变量,对模型

做了扩展[26] 。 此外,Oliver 提出消费者在消费过

程中会将自己的期望与实际消费体验做比较,当
与预期相符或超出预期时,满意度会提升[23] 。

 

由于期望确认理论及其扩展模型的研究对

象是工作场合的信息系统,主要分析用户外在动

机(如对信息系统功效的认知)与使用意图之间

的关系,缺少用户内在感受对持续使用意图的影

响分析[24,26] 。 但老年人的数字阅读行为主要受

内在动机驱动,因此对数字阅读 APP 的满意度

应当受用户认知与主观感受双重作用影响;而阅

读体验是老年人在使用数字阅读 APP 后的一种

反思性主观感受,反思的对象包含了内容质量、
信息质量、系统质量和界面质量。 因此据上述理

论推测,老年人的数字阅读体验与期望确认度、
感知有用性、满意度之间存在正向关系。 即:

H5
 

老年人数字阅读体验会显著正向影响期

望确认度

H6
 

老年人数字阅读体验会显著正向影响感

知有用性

H7
 

老年人数字阅读体验会显著正向影响满

意度

根据 Bhattacherjee 构建的信息系统持续使用

模型,提出研究假设:
H8

 

期望确认度会显著正向影响满意度
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H9
 

期望确认度会显著正向影响感知有用性

H10
 

感知有用性会显著正向影响持续使用

意愿

H11
 

满意度会显著正向影响持续使用意愿
   

由此构建的二阶结构方程模型如图 1 所示。
该结构方程图显示感知有用性和满意度在用户

阅读体验和持续使用意愿之间起中介作用,但到

底是部分中介作用还是完全中介作用需要进一

步探讨,因此提出以下研究假设:
H12

 

感知有用性对阅读体验影响持续使用意

愿有中介效应

H13
 

满意度对阅读体验影响持续使用意愿有

中介效应

H14
 

阅读体验对持续使用意愿有直接效应

图 1　 老年人信息行为持续意愿模型

2　 研究设计与数据采集

2. 1　 研究对象
 

本研究聚焦 60 岁以上老年人,通过问卷调查

采集数据,调查对象要求拥有智能手机且具有一

定的数字阅读 APP 使用经验。 研究中未对阅读

软件种类做限制,并将浏览各类移动端新闻门户

网站视为数字阅读。 问卷调查采用入户访谈和

在线发放两种方法。
  

受访用户分布在浙江省多个市、乡、镇、村,平
均年龄为 68. 3 岁,性别比例约 1 ∶ 1,每天使用手

机超过 3 小时的用户约占总受访人数的 70%,受
访老年人出生时间主要分布于 1945—1955 年,总
体学历偏低,多集中于小学、初中和高中,约 10%
的受访者具有专科以上学历。 此外,约有 15%的

受访者仍然处于退而不休的工作状态。 总体上,

受访者年龄、性别、学历分布具备比较典型的代

表意义。

2. 2　 问卷编制

为确保本研究所编制的问卷具有良好的信

度和效度,量表问项基本改编自已有文献中的权

威量表,并根据研究内容略做调整。 问卷分为三

个部分:第一部分主要收集人口学统计特征和数

字阅读行为特征,作为有效问卷筛选的重要参考;
第二部分是用户体验测量,采用李克特七级量表

形式,有内容质量、信息质量、系统质量和界面质

量 4 个变量,每个变量由 4 个问项构成,共 16 个

题项;第三部分是持续数字阅读意愿测量,有感知

有用性、期望确认度、满意度和持续使用意愿 4 个

变量,共 14 个题项。 具体量表问项如表 1 所示。
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表 1　 老年人信息行为持续意愿测量变量及量表问项

变量 因子 量表问项 参考来源

内容质量 ( Quality
 

of
 

Content,QC)

QC1 阅读 APP 内容资源丰富,能满足我的阅读需求

QC2 阅读 APP 内容可靠,有利于我了解新事物

QC3 阅读 APP 不同栏目内容安排合理,能够满足我的阅读需求

QC4 阅读 APP 同类内容信息链接丰富,有助于我全面了解信息

Lin&
 

Wang,2006[27]

信 息 质 量 ( Infor-
mation

 

Quality,IQ)

IQ1 阅读 APP 提供的操作信息很清晰

IQ2 在阅读 APP 界面,很容易找到我想要的功能
 

IQ3 APP 界面提供的信息提示很清晰,有助于我完成操作

IQ4 阅读 APP 界面的信息逻辑很清晰,易查找

Moores,2012[28]

Lewis,1995[16]

系统质量 ( System
 

Quality,SQ)

SQ1 我的操作总是能获得 APP 的快速响应

SQ2 无论浏览哪个页面,我总是能快速地回到首页位置

SQ3 操作不当时,系统能给出清晰的错误提示

SQ4 我觉得阅读 APP 的系统很可靠

Lewis,1995[16]

界 面 质 量 ( Inter-
face

 

Quality,ITQ)

ITQ1 阅读 APP 界面设计让人感到很愉悦

ITQ2 阅读 APP 界面设计让人感到很漂亮

ITQ3 阅读 APP 的界面设计简洁、有序

ITQ4 阅读 APP 界面中的图标信息很清晰,容易理解

Lewis,1995[16]

感知有用性 ( Per-
ceived

 

Usefulness,
PU)

PU1 使用阅读 APP 对我了解更多信息是有用的

PU2 这个 APP 可以帮我更快地找到想要的信息

PU3 这个 APP 可以提高我寻找信息的效率

PU4 这个 APP 可以帮我提供有关新闻最新最有用的信息

Davis,et
 

al. ,1989[18]

期望确认度( Con-
firmation,Con)

C1 阅读 APP 的使用体验比我预期的要好

C2 阅读 APP 提供的功能比我预期的要好

C3 总的来说,我使用阅读 APP 的大部分期望都达到了

Oliver,1980[22]

Bhattacherjee,2001[24]

满 意 度 ( Satisfac-
tion,SA)

S1 使用阅读 APP 让我感到非常欣喜

S2 我使用的阅读 APP 非常讨人喜欢

S3 使用阅读 APP 我的需求都得到了满足

S4 使用阅读 APP 总体上让我感到十分满意

Bhattacherjee,2001[24]

Bhattacherjee,et
 

al. ,
2007[26]

持 续 使 用 意 愿

(Continuance
 

Inten-
tion,CI)

CI1 我打算继续使用阅读 APP,而不是停用它们

CI2 我的意图是继续使用这些阅读 APP,而不是使用其他替代品

CI3 如果可以,我将停止使用这些阅读 APP(反向编码)

Bhattacherjee,2001[24]

Bhattacherjee,et
 

al. ,
2007[26]

Davis,et
 

al. ,1989[18]

2. 3　 预测试
为弥补问卷设计中可能存在的不足,如措辞

的准确性和易理解性、内容的必要性和恰当性

等,邀请 2 位副教授、3 位博士生对问卷进行预测

试。 他们评估了测量问项对测量变量的有用性和

必要性、问项来源的有效性,并对问项措辞提出了
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建议。 在此基础上,又邀请 10 位老年用户填写问

卷,并记录他们在问卷填写中遇到的问题,如问

项被误解或重复等现象。 基于专家和老年用户

的建议和反馈,对问卷措辞模糊之处做了修改,
并在保证每个测量变量至少含有 3 个问项的前提

下,对语义相近的问项做了删除。

2. 4　 数据采集
  

本研究通过纸质问卷和网络问卷相结合的

方式收集数据,共收回问卷 427 份,其中有效问

卷 283 份,含纸质问卷 71 份,网络问卷 212 份,
所有参与答题的老年人都收到 10—50 元金额不

等的酬劳。 问卷鉴定与筛选标准如下:( 1)若对

问卷第二、三部分问题的回答全部相同,则视为

无效问卷;(2)存在大部分问项尚未完成的问卷

视为无效问卷;(3)在问卷第二、三部分变量中,
如果变量含 3 个问项,则存在 1 个缺失值即为无

效数据,如对应变量为 4 个问项,存在 2 个及以

上缺失值即为无效数据。

3　 数据分析及结果

3. 1　 测量模型

使用验证性因子分析对内容质量、信息质

量、系统质量、界面质量、感知有用性、期望确认

度、满意度和持续使用意愿构建测量模型,判断

各问项的因子负荷,删除因子负荷低于 0. 5 的问

项。 本研究将测量模型构建分为两个步骤:首

先,对所有变量做验证性因子分析;其次,将内容

质量、信息质量、系统质量和界面质量作为用户

体验的外生变量,构建测量模型。 测量模型构建

完成后,做信度和效度分析,其中信度检验的计

算指标为组合信度( Composite
 

Reliability,CR) ,
效度检验分别采用平均方差抽取量( Average

 

Va-
riance

 

Extracted,AVE)和区分效度两个指标来测

量,多元相关平方 ( Square
 

Multiple
 

Correlation,
SMC)用于表示模型的解释率,具体结果如表 2
所示。

表 2　 一阶测量模型信度、效度分析

变量 因子 载荷 SMC CR AVE

QC

QC1 0. 788 0. 621

QC2 0. 839 0. 704

QC4 0. 694 0. 482

0. 819 0. 602

IQ

IQ1 0. 672 0. 452

IQ2 0. 773 0. 598

IQ3 0. 690 0. 348

0. 756 0. 508

SQ

SQ1 0. 592 0. 350

SQ3 0. 816 0. 666

SQ4 0. 857 0. 734

0. 804 0. 584

ITQ

ITQ2 0. 800 0. 640

ITQ3 0. 762 0. 581

ITQ4 0. 654 0. 428

0. 784 0. 549

PU

PU2 0. 690 0. 476

PU3 0. 732 0. 536

PU4 0. 700 0. 490

0. 750 0. 501
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续表

变量 因子 载荷 SMC CR AVE

Con

C1 0. 778 0. 605

C2 0. 720 0. 518

C3 0. 707 0. 500

0. 779 0. 541

SA

S1 0. 623 0. 388

S2 0. 768 0. 590

S3 0. 794 0. 630

S4 0. 691 0. 477

0. 812 0. 521

CI

CI1 0. 686 0. 471

CI2 0. 618 0. 382

CI3 0. 858 0. 736

0. 768 0. 530

　 　 Fornell 等提出组合信度值大于 0. 6,平均方

差抽取量大于 0. 5,模型都是可以接受的[29] 。 本

研究的一阶测量模型中,所有变量的组合信度值

都大于 0. 7,说明信度较好;平均方差抽取量均大

于 0. 5,说明效度较好。
进一步构建二阶测量模型,根据研究假设构

建的结构方程模型,如图 1 所示,将内容质量、信

息质量、系统质量、界面质量作为用户体验的测

量项,二阶验证性模型的拟合指标是目标系数

(Target
 

Coefficient,TC),越接近 1 表示二阶模型

越能代表一阶[30] 。 TC 值的计算方法是用一阶模

型卡方值除以二阶模型卡方值,本研究中一阶模

型卡方值为 503. 4,二阶模型卡方值为 535. 7,TC
值为 0. 94,二阶模型成立。

表 3　 变量之间的区分效度分析

QC IQ SQ ITQ PU Con SA CI

QC 0. 776

IQ 0. 616 0. 713

SQ 0. 397 0. 569 0. 764

ITQ 0. 505 0. 492 0. 402 0. 741

PU 0. 500 0. 622 0. 581 0. 533 0. 707

Con 0. 057 0. 223 0. 502 0. 576 0. 607 0. 735

SA 0. 586 0. 125 0. 587 0. 601 0. 386 0. 523 0. 722

CI 0. 677 0. 540 0. 644 0. 656 0. 487 0. 535 0. 467 0. 728

注:对角线粗体数值为 AVE 开平方值,下三角为变量间皮尔逊相关性系数。

　 　 为了验证变量与变量之间具有不可替代性,
对区分效度进行计算,如表 3 所示,区分效度通过

变量间的相关矩阵计算,并将 AVE 开平方后的值

放置在对角线处,该值若大于其他相关系数,则

说明具有较好的区分效度[29] 。 由表 3 可知,本研

究各个变量之间具有较好的区分效度。

3. 2　 结构模型
在测量模型各项指标符合标准的前提下,利

用最大似然法( Maximum
 

Likelihood,ML) 对结构

方程模型进行分析,使用 Mplus7 进行操作,验证

假设是否成立。 在数据符合正态分布的前提下,

ML 法是针对连续型变量做回归分析的常用方
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法,本研究中有效样本量 283,符合应用该算法的

基本要求[30] 。 结构方程模型能否成立,主要取决

于模型拟合度的各项指标是否符合相关规定。
模型拟合度指标主要包括:(1)卡方值越小越好,
自由度越大越好,卡方值 / 自由度 ( Normed

 

Chi-
square,NC)一般应小于 3;(2) RMSEA 值,该指标

一般应小于 0. 08;(3) CFI 和 TLI 值,该指标大于

0. 9 为宜;(4)SRMR 值,该指标一般应小于 0. 08。
通过模型修正,如通过删除修正指标卡方值最高

的题目,使结构方程模型符合拟合指标,模型拟

合度情况如表 4 所示。

表 4　 模型拟合度指标结果

拟合度指标 标准值 实际值

χ2 越小越好 332. 7

df 越大越好 164

χ2 / df 3>卡方值 / 自由度>1 2. 029

RMSEA <0. 08 0. 086

CFI >0. 9 0. 918

TLI >0. 9 0. 938

SRMR <0. 08 0. 043

　 　 在模型拟合度符合条件的基础上,进一步检

验研究假设是否成立。 由于二阶测量模型目标

系数 T = 0. 94,接近 1,说明二阶测量模型能够很

好地替代一阶模型。 此外,二阶测量模型的因子

载荷全部大于 0. 6,且区分效度较好,说明研究假

设 H1—H4 成立,即内容质量、信息质量、系统质

量、界面质量能够较好地反应老年人数字阅读体

验。 结构方程模型结果如表 5 所示。

表 5　 结构方程模型回归系数及相关指标

因变量 自变量 标准化回归系数 标准误 p 值 R2 研究假设

成立情况

期望确认度 阅读体验 0. 420 0. 018 <0. 001 0. 231 H5 成立

感知有用性
阅读体验 0. 267 0. 020 <0. 001

期望确认 0. 318 0. 021 <0. 001
0. 375

H6 成立

H9 成立

满意度
阅读体验 0. 378 0. 015 <0. 001

期望确认 0. 338 0. 012 <0. 001
0. 565

H7 成立

H8 成立

持续使用意愿
感知有用性 0. 223 0. 041 <0. 001

满意度 0. 573 0. 036 <0. 001
0. 526

H10 成立

H11 成立

　 　 结构方程结果显示,老年人数字阅读体验对

期望确认度具有显著正向影响 ( β = 0. 42, p <
0. 001),阅读体验( β = 0. 267,p < 0. 001)和期望

确认度( β = 0. 318,p <0. 001)对感知有用性具有

显著正向影响,上述两个自变量对感知有用性的

解释率达到 37. 5%。 阅读体验( β = 0. 378, p <

0. 001)和期望确认度( β = 0. 338,p <0. 001)对满

意度的正向影响显著,解释率达 56. 6%。 感知有

用性 ( β = 0. 223, p < 0. 001) 和满意度 ( β =

0. 573,p <0. 001)对持续使用意愿正向影响显著,
解释率达 52. 6%。 研究假设 H5—H11 成立。 结

构方程模型如图 2 所示。
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图 2　 老年人信息行为持续意愿模型

3. 3　 中介效应
在结构方程模型基础上,继续使用 Mplus7 做

中介效应,以持续使用意愿为因变量,阅读体验

为自变量,为计算中介效应的标准误,将 Bootstrap
设置为 5000 次, 构建置信区间。 结果如表 6
所示。

表 6　 阅读体验影响持续使用意愿的中介效应分析结果

标准化回归系数 p 值 置信区间(2. 5%-97. 5%)
研究假设

成立情况

间接效应

持续使用意愿
阅读体验

感知有用性
0. 200 <0. 001 0. 127-0. 358 H12 成立

持续使用意愿
阅读体验

满意度
0. 270 <0. 001 0. 197-0. 458 H13 成立

直接效应

持续使用意愿 阅读体验 0. 023 0. 39 -0. 091-0. 025 H14 不成立

　 　 研究结果表明,感知有用性和满意度的间接

效应显著,阅读体验对持续使用意愿的直接效应

不存在。

4　 讨论
 

本研究依据信息系统持续使用理论,通过文

献回顾、分析,构建了老年人信息行为持续意愿

模型(图 2 所示),将老年人数字阅读行为作为研

究对象;通过问卷设计与预测试,确定了影响老

年人信息行为持续意愿各变量的测量因子。 随

后正式开展了问卷调查,调查结果显示老年人数

字阅读体验对期望确认度、感知有用性、满意度

及持续使用意愿有不同影响。

4. 1　 老年人数字阅读体验与期望确认度

的作用关系
　 　

  

Bhattacherjee 认为用户在考虑是否会持续使

用某个新的信息系统时,期望确认度、感知有用性

和满意度起到关键作用[24] 。 信息持续行为分为

以下阶段:首先用户在使用新信息系统前会对该

系统产生预期,在使用中会对该信息系统形成主

观认知即用户体验,之后将主观认知与使用前的

预期进行比较,如果预期得到确认,满意度就会提

升,从而促使用户产生持续使用的意愿[17] 。 本研

究的结果证实了在这一过程中,用户体验对预期

确认有重要意义。 模型检验结果显示,数字阅读

体验对期望确认度有显著正向影响,且解释率为

23. 1%。 这说明持续提升老年人数字阅读体验能

够提升他们对数字信息产品的期望确认度。 数字

阅读体验越好,期望确认度就越高,持续使用信息

产品的可能性就越大。

本研究结果也符合社会认知理论 ( Social
 

Cognitive
 

Theory,SCT)关于信息持续行为的解释,
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该理论认为人的行为是个人认知、社会环境和行

为之间相互作用的结果[31] ,交互体验越好,越有

利于三者之间良性互动,该理论在信息系统研究

中被广泛接受。 老年人在进行信息持续行为过

程中, 良 好 的 用 户 体 验 能 够 带 给 他 们 愉 悦

感[32,33] ,当这种真实体验超出他们的预期时,信
息行为本身就成为了一种激励,促使他们对数字

阅读产品产生依赖。 愉悦的体验是提升他们期

望确认度的直接原因。 因此在实践中,要想提升

老年人对信息产品的期望确认度,应从内容质

量、信息质量、系统质量和界面质量四个方面入

手,以提升他们的阅读体验。

4. 2　 老年人数字阅读体验与感知有用性

的作用关系
　 　

  

本研究在确认了期望确认度能显著正向影

响感知有用性( β = 0. 318, p < 0. 001)的同时,发
现老年人数字阅读体验能显著正向影响他们对

该类信息产品的感知有用性 ( β = 0. 267, p <
0. 001)。 该结果部分验证了已有研究结论,李君

君等以移动数字阅读为研究对象,将用户体验分

为感官层体验、认知层体验和反思层体验,构建

了用户体验动态行为模型,发现三层次用户体验

都对感知有用性有显著正向影响[34] 。 本研究与

李君君等研究的相同之处在于问卷调查的对象

全部是老年人,且对用户体验的度量包含了感官

层、认知层和行为层体验要素,但测量因子不同,
主要从信息系统内容质量、信息质量、系统质量

和界面质量四个方面开展了测量。 通过与已有

研究结论的比较,数字阅读体验显著正向影响信

息产品的感知有用性结论应当可靠。
现实中,虚假信息、谣言等在信息系统中传

播速度快,老年人容易上当受骗,从而影响了信

息行为持续意愿,因此,确保信息系统提供的内

容可靠、权威显得至关重要。 随着年龄增长,老年

人的短时记忆、注意力等认知能力出现下降,导
致他们在使用信息系统时认知负荷增大,在学习

使用新信息系统时会存在一定的认知障碍[35] 。
功能性信息设计是否清晰、系统是否会提示如何

操作,对老年人能否快速学会操作、熟练使用信息

系统起到重要作用。 此外,美观的界面能带给老

年人愉悦的阅读体验。 良好的阅读体验意味着老

年人信息需求得到了满足,信息系统操作没有障

碍,以及自我效能得到提升,这些因素都有助于老

年人对信息系统有用性的感知。 其中,自我效能

是指老年人使用信息产品的自信心。 实践中信息

产品开发应当以提高内容质量为首要目标,并通

过优化信息质量和系统质量,帮助老年人轻松地

学会使用信息产品,提升自我效能。 在信息产品

设计时,适当考虑老年人的认知特点,减少操作流

程,有助于提升他们对产品有用性的感知。

4. 3　 老年人数字阅读体验与满意度的作

用关系
　 　 研究结果显示,感知有用性与满意度都能显

著正向影响持续使用意愿,且两个因素叠加对持

续使用意愿的方差解释率达 57. 3%。 比较路径

系数发现, 满意度对持续使用意愿 ( β满意度 =

0. 573,p < 0. 001) 的影响略大于感知有用性

(
 

β有用性 = 0. 223,p <0. 001)。 老年人阅读体验对

满意度影响显著( β满意度 = 0. 378,p <0. 001),刘鲁

川的研究发现正性情感体验能显著提升满意度,
情感体验是用户体验的一部分,正如享乐性体验

理论所论述的观点:好的用户体验能够带给人极

大的需求满足感,并让人心情愉悦[32] 。 情感体验

提升的前提是有好的用户体验,因此老年人阅读

体验显著正向影响满意度的结果是合理的。
满意度是一种情感评价,即用户的体验是否

如预期一样愉悦,它是对行为结果和后果的评价,
影响持续行为的意向[36] 。 Oliver 在期望确认理论

中提出, 消费者的再购意愿是由满意度决定

的[23] ,本研究在信息系统领域构建的模型再次证

实了这个结论,即满意度对持续使用意愿影响更

大。 Norman 等认为产品带给用户的愉悦感是由

用户的期望体验与实际体验之间的差异决定的,
成功的用户体验在满足用户需求的同时,还会给

用户带来愉悦,甚至是惊喜[12] ,从而提升用户满

意度。 现实中,老年人身体机能下降,退休后参与
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社会活动的机会减少,但他们仍有强烈的社会参

与意愿,信息产品为他们提供了便捷的途径,满
足了他们参与社会活动的需求。 用户体验设计

应确保他们能顺利使用产品,在信息平台中实现

与社会交互,满足他们的信息需求,从而提升满

意度。

4. 4　 老年人数字阅读体验与持续使用意

愿的作用关系
　 　 期望确认理论认为期望确认度、感知有用性

和满意度是影响持续使用意愿的主要因素,但本

研究发现,用户体验与期望确认度、感知有用性、
满意度共同发挥重要作用。 尽管研究结果中并

未发现数字阅读体验对持续使用意愿具有直接

影响,但数字阅读体验显著正向影响期望确认度

( β = 0. 42,p <0. 001)、感知有用性( β = 0. 267,p
<0. 001)和满意度( β = 0. 378, p < 0. 001),说明

阅读体验是影响持续使用意愿不可忽视的重要

因素。
本研究结果表明感知有用性和满意度在数

字阅读体验和信息行为持续意愿之间起到了完

全中介的作用。 老年人数字阅读体验对信息行

为持续意愿的影响具有多条路径。 首先,数字阅

读体验显著正向影响期望确认度,即提升体验有

利于他们对产品预期的确认和对有用性的感知,
从而提高信息行为持续意愿。 其次,数字阅读体

验直接影响感知有用性,进而影响信息行为持续

意愿。 最后,数字阅读体验显著正向影响满意度,
好的用户体验有助于提升满意度,而满意度显著

正向影响老年人信息行为持续使用意愿。
已有研究多围绕用户体验对感知有用性、满

意度的影响开展,但缺乏对持续使用意愿的相关

讨论。 如李君君等在构建信息行为的用户体验

动态模型过程中发现用户体验对感知有用性、满
意度有显著正向影响[34] 。 刘鲁川等围绕情感体

验对满意度的影响开展了研究,发现情感体验显

著正向影响满意度,同时发现使用经验具有中介

作用[32] 。 刘锦源等从心流体验理论的视角,讨论

了信息检索体验与满意度的关系[37] 。 这些研究

的结果证明用户体验在用户信息行为中扮演着

重要角色,能够显著影响感知有用性和满意度,本
研究对上述结论做了扩展,即用户体验对持续使

用意愿发挥着重要作用。 本研究结果能够为信息

服务实践提供启示,即信息产品开发应当关注老

年人的用户体验,从内容、信息、系统和界面四个

方面对信息产品进行优化,降低老年人与信息产

品的交互障碍,从而提高他们对信息产品持续使

用的意愿。

5　 贡献与不足

本研究基于信息系统持续使用理论模型研

究了老年人数字阅读体验对信息行为持续意愿

的影响机理,具有一定的理论和实践价值。
理论价值方面,首先本研究验证了信息系统

使用模型适用于老年人数字移动阅读场景。 以老

年人数字阅读体验为研究对象再次确认了期望确

认、感知有用性和满意度对持续使用意愿的重要

影响。 其次,将用户体验的概念引入信息系统持

续使用模型,丰富和扩展了该模型。 研究发现用

户体验对持续使用意愿的影响具有多种路径,既

能够通过影响期望确认度、感知有用性进而影响

持续使用意愿,也能够通过影响满意度来影响持

续使用意愿。 最后,本研究丰富了信息系统中用

户体验研究的理论成果。 已有研究更多关注用户

体验对满意度、感知有用性的影响[32,34,37] ,很少关

注用户体验对持续信息行为的影响。 本研究基于

信息系统持续使用理论对老年人持续信息行为所

作的探讨,有利于更深刻地理解用户体验的价值,
为开发更适合老年人使用的信息产品带来启示。

实践价值方面,首先本研究为老年人信息产

品开发提供了新的视角。 内容质量、信息质量、系

统质量和界面质量是影响老年人数字阅读体验

的四个重要方面,信息产品开发应该努力提高内

容质量,在产品设计时考虑老年人的认知要素,降
低产品使用门槛,增强产品对老年人的易用性,提

升界面美感,给老年人带来愉悦。 其次,本研究为

促进老年人持续使用信息产品提供了指导。 信息
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产品的价值在于不断的使用,只有不断使用才能

创造价值。 最后,研究结论有助于提升老年人持

续的信息行为意愿,响应了国家积极老龄化的

号召。
本研究也存在两点不足:首先,本研究结果

显示满意度、感知有用性为用户体验发挥作用提

供了完全中介的作用。 尽管本研究未发现用户

体验对持续信息行为具有直接作用,但这仍然是

一个值得未来深入研究的问题。 其次,问卷调查

过程中,老年用户的回答是否客观、真实是一个

值得探讨的问题。 现场调研中一些用户比较容

易受到调查者和参与奖励的影响,而网络调研中

部分老年人由于认知能力下降、自身知识水平不

足等原因不能独立完成问卷,这些都可能会使本

研究结果发生偏差,需要在未来研究中加以改善。
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