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基于用户满意度的学术文献推荐评价研究

摘要：学术文献推荐可以自动化地为学者推荐合适的文献。借助于文献推荐，用户可以在一定程度上提高

文献检索的效率。鉴于当前对文献推荐的评价缺少实证研究，本文从文献推荐的内容质量、服务质量和技术能

力三个方面，检验其对用户满意度和持续使用意愿的影响关系。利用量表式问卷对网络用户进行调查，通过结

构方程建模的方法对所回收的问卷进行分析。用户使用文献推荐服务的满意度受到推荐内容质量、服务质量和

技术能力的影响，进而影响其持续使用意愿。
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1 引言

文献调研是研究者撰写学术文献的重要环节，

作者一般会借助谷歌学术、百度学术等学术搜索引擎

或Web of Science、中国知网、万方、维普等数据库

进行相关文献的检索。在学术文献数量飞速增长的

当代，每天都有数以万计的学术成果被发表，据R.M. 
May[1]1997年的统计结果，公开出版物的年增长速率

为3.7%，特别是在一些比较热门的研究领域，这个数字

更为惊人[2]。在这种环境下，传统的文献检索在检全率

和检准率上很难满足需求，且往往会耗费研究者大量

的精力。学术文献推荐是根据用户的研究背景、检索历

史、文献内容等信息自动化地为用户推荐相关的符合其

偏好的学术文献[3]。借助文献推荐，用户可以方便地进

行主题跟踪，在一定程度上提高文献检索的效率，降低

对重要相关文献的遗漏。

然而，当前针对学术文献推荐的研究主要集中于

推荐技术和方法的运用、推荐系统的构建和推荐系统

的评价指标等方面，缺乏学术文献推荐的用户研究[4]。

在实际应用中，推荐结果的准确性、全面性、权威性以

及推荐系统的友好性与易用性等都是由用户判定的，文

献推荐服务的持续发展也很大程度上依赖于科研用户

的持续使用意愿。因此，构建一套科学完整的基于用户

的学术文献推荐评价体系，有助于揭示科研用户使用

文献推荐服务的内在动机，进而促进学术文献推荐更

好地发展。笔者结合信息系统成功模型，将学术文献

推荐的评价分为推荐内容质量、服务质量和技术能力三

个方面[5]，构建学术文献推荐的用户持续使用意愿影响

因素模型，利用定量的研究方法同时检验推荐内容质

量、服务质量和技术能力对用户满意度和用户持续使用

意愿的影响关系，以期从用户角度为文献推荐系统的

改进带来新的启示。

2 相关研究及理论基础

2.1 学术文献推荐及评价

推荐系统自19世纪中期以来已成为一个重要的研

究领域，很快在商品推荐、电影推荐和新闻推荐上得

到了应用，并于2002年被Mcnee S M等用于学术文献

的推荐[6]。后继文献推荐的研究大多是基于图模型的。

2007年，Strohman T等提出结合图模型和文本相似

性的方法给一篇文献推荐相似的文献[7]，这类似于谷

歌学术和百度学术的文献推荐功能。2010年，Zhou 
Shaoping结合基于内容推荐方法、协同过滤推荐方法

和引文分析相关方法进行文献推荐的研究，并在此基础

用户与服务
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上开展了用户可行性调研，对文献推荐系统的构建和优化

提出了一些建议，这是实证研究首次应用于文献推荐[8]。

文献推荐系统以所使用的技术和信息为纲目，可分

为基于内容的文献推荐、基于协同过滤的文献推荐、混

合型文献推荐三类[3]。基于内容（Content-based）的文

献推荐技术在推荐过程中主要采用文献的标题、摘要、

类别、作者等特征信息或者采用用户的性别、年龄、

职业等人口统计信息。基于协同过滤（Collaborative 
Filtering）的文献推荐基本思想是根据引用关系和合作

者关系等给用户推荐参考文献，在具体的文献推荐时

表现为浏览过该文献的人还浏览过其他文献、引用过

该文献的文献还引用过其他文献等，其主要依据是文

献之间的相关关系和用户之间的联系。混合型文献推

荐往往是综合多种推荐方法，整合其优点，从而达到最

佳的推荐效果。

目前，对学术文献推荐的评价基本沿用信息检索

的评价策略。一般从准确度、覆盖率、多样化、新颖性

四个方面展开[9]。准确度就是评价系统推荐文献与用户

需求的相关程度，但文献推荐的结果可能不止一条，现

实生活中用户的耐心往往是有限的，不可能一一浏览推

荐列表中的所有文献，故用户满意度往往会受到其需

求文献在推荐列表中位置的影响，这时候有必要引入

排序准确度，即越符合用户需求的文献是否越排名靠

前。覆盖率是指系统推荐的文献覆盖全部相关文献的

比例，如果一个推荐系统的覆盖率比较低，那么这个系

统很可能会由于其推荐范围的局限性而降低用户满意

度。实际应用中，已经发现即使是准确率比较高的文献

推荐系统也不能保证用户对其推荐结果满意[10]。用户往

往会要求系统推荐既相关又多样化的文献，这样可以

拓宽用户的知识面，使用户了解更多的相关文献，这时

就有必要要求系统推荐文献的新颖性，二者的结合提

高了文献推荐的客观性和合理性。另外，学术文献推荐

和商品推荐的最大区别是，有些文献尽管在内容上相

似，但在质量上差距很大，这时就需要考虑被推荐文献

的权威性，只有权威性更高的文献才更有可能被用户

采纳和引用。以上五项指标构成本文第一个潜在变量

推荐内容质量测度项的基础。

然而，用户在使用文献推荐服务时，并不仅仅关注

推荐内容的质量，推荐系统的服务质量、性能及易用性

等也是其关注的重要方面。因此，文献推荐系统作为一

个信息系统，在进行用户研究时，可以参照信息系统成

功模型的评价标准。

2.2 信息系统成功模型及应用

本文旨在探索影响学术文献推荐系统用户满意度

的主要因素，通过对建模思路的分析，发现ISSM可以

很好地作为本研究模型构建的基础。ISSM关注信息质

量、服务质量和系统质量三个维度，恰好也是学术文献

推荐系统应该关注的问题。

信息系统成功模型最初是由DeLone和McLean提
出[11]，后经反复修订，形成图1所示的模型，学者们还对

模型中的变量做了相应解释：信息质量一般通过准确

性、时效性、完整性、相关性和持续性等指标来评估；

系统质量一般通过易用性、功能性、灵活性、可移植

性、整合性和重要性等指标来评估；服务质量则可通过

可靠性、响应性、准确性来进行评估[12]。本研究结合学

术文献推荐系统的特点，对该模型进行简化，保留文献

推荐服务中用户最为关注的问题：内容、服务和性能，并

参照倪鹏飞等的研究[13]，分别命名为推荐内容质量、服

务质量和技术能力，作为本研究的潜在变量。

图1 D&M信息系统成功模型

2.3 用户满意度研究

用户满意度是对用户满意的量化描述，是指用户满

意的程度。Richard L等通过研究发现，用户满意度的

提高会增加其持续使用意愿，反之用户会放弃使用[14]。

Pararueman A V等则进一步提出用户满意水准临界点

的概念，用户满意水准临界点以上的用户满意度的增加

会带来用户持续使用意愿的快速提高；反之，则急剧下

降[15]。McKinsey D P等在此基础上，将用户满意度进

一步划分为不满意、满意和非常满意三个区域，结果发

现，只有在不满意和非常满意两个区域里，其变化会引

起用户持续使用意愿的变化[16]。Jones T O等研究发现

用户满意度和用户持续使用成正向关系，而用户满意度

正是促进用户持续使用意愿的前因变量[17]。Homburg 
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C等的研究表明，用户使用体验的积累形成用户满意

度[18]。对于学术文献推荐系统，我们可以认为，用户使

用文献推荐进行文献检索的体验形成其对学术文献推

荐的满意度。Chiu S I等通过研究发现，用户的整体满

意度与产品和自己预期的相符程度相关，即文献推荐系

统的内容质量、服务质量和技术能力能否到达用户预期

决定了用户满意度[19]。

3 文献推荐的相互影响关系模型

笔者对武海东 [5]、朱郁筱 [9]、倪鹏飞 [13]、A. Bh-
attacherjee[20]等学者归纳总结的学术文献推荐评价指

标以及推荐系统的评价指标进行整理，基于信息系统

成功模型提出基于用户满意度的学术文献推荐评价模

型（见图2）。这些评价指标可以分为三类：推荐内容质

量、服务质量和技术能力，它们都会影响用户使用文献

推荐服务的满意度，进而影响其持续使用意愿。

图2 基于用户满意的学术文献推荐评价模型

3.1 推荐内容质量与用户满意度

本文沿用信息系统成功模型中的信息质量维度，

并命名为推荐内容质量。推荐文献的内容质量是学术文

献推荐系统的灵魂。用户在使用其推荐服务时，首先关

注的就是推荐内容的质量，如果推荐的文献内容相关

且权威性高，用户满意度自然会上升。鉴于学者对文献

推荐内容质量的评测一般从多样性、准确性、全面性和

新颖性四个方面展开，本文也将这些指标作为推荐内容

质量的测度项，并添加了权威性指标，用户在检索文献

时，一般会选择那些内容上相关且影响力高的文献，若

这类文献排名靠前，必然会增加用户的满意度。综上，

本文提出如下假设：

H1：推荐内容质量与用户满意度呈正相关关系。

3.2 服务质量与用户满意度

学术搜索引擎和数据库的推荐服务没有人与人的

面对面沟通，强调人机交互。当用户进行关键词检索、

文献浏览时，快速准确地识别并分析用户需求以提供

准确的推荐服务凸显了推荐系统技术能力的准确性，

这种推荐服务的准确性是推荐系统推荐服务质量的保

证，因此本文保留信息系统成功模型中的服务质量维

度。服务质量是指文献推荐系统帮助用户快速检索出相

关文献的能力，若在文献推荐的帮助下，用户能很快检

索出高质量的相关文献，大大缩短用户时间成本，那么

用户的满意度必然会随之增加，基于此，本文提出如下

假设：

H2：服务质量与用户满意度呈正相关关系。

3.3 技术能力与用户满意度

信息系统成功模型中的系统质量强调系统的技术

能力是推动用户使用意愿的关键。与技术能力相关的

网站页面设计、使用便利性等是用户考虑较多的因素。

由于技术能力是保证推荐系统质量的关键，故将其保

留作为学术文献推荐系统用户满意度测评的重要维

度。本文认为，友好的使用界面、实时的用户反馈及便

利的信息获取是用户可感知的技术能力。同时，对推荐

相关文献的依据作出解释是推荐系统智能化和人性化

的体现。因此，本文将技术能力进一步细分为页面友好

性、易访问性、可解释性和便利性四个方面，提出如下

假设：

H3：技术能力与用户满意度呈正相关关系。

3.4 用户满意度和持续使用意愿

满意度是指用户使用信息系统后产生的影响[21]，

其与持续使用意愿的内在联系本文2.3节已进行了详细

阐述。在学术文献推荐中，用户满意度表现为用户对文

献推荐结果是否满意或是否认为使用文献推荐服务是

一项明智的决定，是决定用户继续使用或者放弃使用

文献推荐服务的关键因素[22]。一般来说，科研用户在

使用学术文献推荐的初期，会产生期望，如节约文献搜

索的时间、提高文献搜索的准确率、减少重要相关文献

的遗漏等。使用一段时间后，如果其最初的期望得到了

满足，即对推荐服务感到满意，则用户很有可能持续使
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用；如果没有得到满足，即对推荐服务不满意，则用户

可能会减少甚至放弃使用文献推荐服务。基于此，本文

提出如下假设：

H4：用户满意度和持续使用意愿呈正相关关系。

4 研究方法与数据分析

4.1 数据收集

本研究使用结构化调查问卷进行验证，问卷的调

查对象为使用过百度学术、谷歌学术、知网、万方、维

普文献推荐服务的网络用户。调查问卷主要通过在线

问卷调查平台问卷星（问卷地址http://www.sojump.
com/jq/5749880.aspx）进行发放，并通过QQ、微信、短

信等途径邀请用户进行问卷填写。问卷收集工作持续

两周，共收集问卷322份，剔除不合格的问卷，得到有

效问卷299份。调查样本中女性（占56.52%）略多于男性

（占43.48%）；被调查者的受教育程度多集中在大学本

科及以上（占97.56%），原因是只有学历较高的人群才

会使用学术文献推荐服务；在被调查者的学科分布上，

大类学科文科、理科、工科、管理类和医学类分别占比

为26.76%、17.73%、17.39%、29.77%和6.02%。

4.2 测量项的设计与测度

本问卷采用9分制进行评分，1分表示最不满意，9
分表示最满意，从1分到9分表示用户的满意度从最不

满意逐渐过渡到最满意。测量问项参考了倪鹏飞[13]、

A. Bhattacherjee等[20]的相关文献或者较为成熟的测量

量表。通过对这些文献的研读和分析，笔者将测量问项

与之前提出的理论构想进行相应的比配。问卷在正式

发放之前邀请了3位武汉大学信息管理学院2014级情报

学硕士生参与预测试。根据反馈对测度项进行了相应

增删，修正了部分测量问项的提问方式，最终得到正式

问卷。问卷测量项内容详见表1。

5 验证结果

本研究采用偏最小二乘法（partial least squares，
PLS）进行结构方程建模。PLS作为一种结构方程模型

的方法，可以同时估计测量项的因子载荷以及各个潜

在变量之间的因果关系[23]，提供一种对模型系统和全

表1 调查问卷测量项

潜在变量

推荐内容质量

（Recommended Content Quality） 参考文献[13]

RCQ1：您在进行学术文献检索时，该网站或系统能给您推荐多样化的相关文献供您选择

RCQ2：该网站或系统给您推荐的相关文献能准确符合您的需求

RCQ3：该网站或系统给您推荐的相关文献覆盖范围广，能包含您的检索需求

RCQ4：该网站或系统给您推荐的相关文献较为新颖，能拓宽您的视野，满足您的潜在需求

RCQ5：该网站或系统推荐的相关文献权威性较高

测量项 参考来源

SQ1：在这些网站或系统的文献推荐帮助下，您总能快速检索到自己需要的文献

SQ2:：利用这些网站或系统的文献推荐服务能够及时解决您工作学习中遇到的问题

SQ3：这些网站或系统推荐的相关文献达到甚至超过您的预期

参考文献[13]
服务质量

（Service Quality）

技术能力

（Technical Capacity）
参考文献[13]

TC1：这些网站或系统的文献推荐页面或列表设计友好合理

TC2：这些网站或系统推荐的文献容易浏览并访问

TC3：当这些网站或系统给您推荐相关文献时，您知道其为什么向您做出这种推荐

TC4：您能很方便地获取这些网站或系统给您推荐的相关文献

US1：您对使用这些网站或系统的文献推荐服务进行文献检索的经历感到满意

US2：在文献检索过程中使用这些网站或系统的文献推荐服务是一项明智的决定
参考文献[20]

用户满意度

（User Satisfaction）

CUW1：未来您将继续使用这些网站或系统的文献推荐服务

CUW2：未来您将推荐同学/同事使用这些网站或系统的文献推荐服务
参考文献[20]

持续使用意愿

（Continued Use Willingness）



2016年第4期（总第143期）26

局的分析。另外，PLS对样本的大小和分布没有很严格

的限制，变量不需要满足正态分布，而且它还适合小

样本数据[24]。考虑到本研究所收集的有效样本量较少

（样本量299份），采用PLS是比较合适的。因此，本研

究采用SmartPLS2.0软件对数据进行分析和处理。

5.1 测量模型检验

测量模型的检验主要从信度和效度方面进行评估。在

信度方面，可以通过内部一致性系数（Cronbach’s Alpha）、
组合信度（Composite Reliability，CR）与抽取的平

均方差（Average Var iance Ext racted，AVE）来衡

量。通常认为，Cronbach’s Alpha和CR的值大于0.7，

表2 测量模型信度检验

推荐内容

RCQ1

RCQ2

RCQ3

RCQ4

RCQ5

AVECRCronbach’s Alpha测量项标准差测量项均值测量项潜在变量

6.45

6.35

6.43

6.35

6.36

1.381

1.431

1.499

1.491

1.583

0.890 5 0.919 4 0.695 4

服务质量

SQ1

SQ2

SQ3

6.35

6.48

6.06

1.552

1.540

1.673

0.857 8 0.913 6 0.779 0

技术能力

TC1

TC2

TC3

TC4

6.25

6.11

6.38

6.22

1.592

1.656

1.527

1.682

0.840 5 0.893 1 0.676 2

用户满意度
US1

US2

6.35

6.60

1.395

1.499
0.757 6 0.891 9 0.804 9

持续使用意愿
US1

US2

6.87

6.65

1.396

1.513
0.808 4 0.912 5 0.839 0

AVE的值大于0.5，表明测量模型内部一致性良好。表2是
本研究的信度检验的结果，据此可知，Cronbach’s Alpha
的值在0.757 6~0.890 5，CR的值在0.891 9~0.919 4，
AVE的值在0.676 2~0.839 0，均达到了临界值以上，表

明本研究的测量模型具有良好的内部一致性。

测量模型的效度检验分为聚合效度和区别效度。

区别效度可以通过比较AVE的平方根与相关系数的值

来衡量，当每一个潜在变量的AVE平方根值大于所有

其他变量与改变量之间的相关系数时，就说明该测量

模型具有良好的区别效度[25]。表3是区别效度检验结

果，可以看出，所有潜在变量AVE平方根值都大于与之

相关的相关系数，表现出良好的区别效度。

表4是因子载荷和交叉因子载荷值。由表4可以看

表3 潜在变量间相关系数与AVE平方根

－

－

－

－

0.897 2

用户满意度

－

－

－

0.882 6

0.749 8

服务质量

－

－

0.833 9

0.783 0

0.742 5

推荐内容

－

0.916 0

0.719 9

0.716 3

0.778 5

持续使用意愿

0.822 3

0.660 4

0.725 9

0.711 9

0.776 3

技术能力

技术能力

持续使用意愿

推荐内容

服务质量

用户满意度

潜在变量
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表4 因子载荷和交叉因子载荷值

持续使用意愿用户满意度技术能力服务质量推荐内容质量

0.609 9

0.572 5

0.601 7

0.627 5

0.588 2

0.628 0

0.674 9

0.592 3

0.571 7

0.482 6

0.581 6

0.527 1

0.666 5

0.731 2

0.922 1

0.909 8

0.626 6

0.591 1

0.606 8

0.618 8

0.648 0

0.670 0

0.673 1

0.641 9

0.692 9

0.595 7

0.633 7

0.620 0

0.899 7

0.894 6

0.737 3

0.687 5

0.572 8

0.577 4

0.580 1

0.632 8

0.658 3

0.635 8

0.631 5

0.617 7

0.796 2

0.835 2

0.829 0

0.828 4

0.765 7

0.625 5

0.585 9

0.625 6

0.603 9

0.623 9

0.685 6

0.647 3

0.700 6

0.889 9

0.904 3

0.852 9

0.620 1

0.579 5

0.543 3

0.592 7

0.690 5

0.654 5

0.628 1

0.686 5

0.825 0

0.848 3

0.832 5

0.842 4

0.820 9

0.721 5

0.687 1

0.664 2

0.629 3

0.548 1

0.625 2

0.575 9

0.686 5

0.645 2

0.651 5

0.668 3

RCQ1

RCQ2

RCQ3

RCQ4

RCQ5

SQ1

SQ2

SQ3

TC1

TC2

TC3

TC4

US1

US2

CUW1

CUW2

出，每个测量项与其对应的潜在变量之间具有较高

的相关系数，并且与其他潜在变量之间的相关系数较

低，进一步表明测量模型具有良好的内部聚合效度和

外部区别效度。考虑到不同潜在变量测量项之间的交

叉因子负荷量高于0.4，这些较高交叉因子负荷量容易

引起多重共线性[24]，为了确保可能存在的多重共线性

不影响本研究，故利用SPSS21.0中回归模块的多重共

线性统计来检验该问题。结果显示所有变量的方差

放大系数（Variance Inf lation Factor，VIF）均小于上

限值3.3[26]，说明多重共线性在本研究中不是一个严重的

问题。

图3  研究模型PLS结果

（注：*表示p≤0.05，**表示p＜0.01，***表示p＜0.001）

5.2 结构模型检验

通过使用Smar tPLS对研究模型进行路径参数估

计，并使用拔靴法（Bootstrapping）检验路径系数的显

著性。在Bootstraooing时，笔者将观测变量数（Cases）
设置为默认值500，将样本数量（Simple Size）设置为

有效样本数299。具体分析结果见图3。
分析结果显示，用户满意度被解释的方差为

69.7 %，持续使用意愿被解释的方差为6 0 .6%，均

具有较高的解释度。推荐内容质量对用户满意度

（β=0.220，p<0.001）具有显著的正向影响作用；服

务质量对用户满意度（β=0.281，p<0.001）具有显著

的正向影响作用；技术能力对用户满意度（β=0.418，
p<0.001）具有显著的正向影响作用；用户满意度对持续

使用意愿（β=0.778，p<0.001）具有显著的正向影响作

用，表明假设H1、假设H2、假设H3、假设H4均成立。

6 讨论与结论

6.1 结果分析

本研究探索了学术文献推荐服务的推荐内容质量、

服务质量和技术能力对用户满意度及持续使用意愿的
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影响机制，结果显示，本研究提出的四个假设均得到

了证实。“推荐内容质量”正向影响“用户满意度”说

明用户在使用文献推荐服务时都会关心推荐文献的准

确度、多样化、全面性并且会考量文献的新颖性和权威

性，这与现实符合，那些质量低的文献即使出现在用户

检索列表中，也较少会被用户使用。“服务质量”正向

影响“用户满意度”说明用户不仅关注推荐的内容，更

关心在文献推荐的帮助下，是否能快速高效地达到自己

的预期检索目标。实际上，任何推荐服务，用户均会关

心其服务质量，对于那些虽然能推荐出质量高的文献

的推荐系统，若不能快速帮助用户解决问题，自然也不

会被用户广泛使用。“技术能力”正向影响“用户满意

度”说明推荐系统的性能仍然是用户较为关心的问题，

假若一个系统不友好，且推荐的资源混乱不堪且不易

获取，自然将会被用户抛弃，这也是推荐系统设计过程

中应该关注的问题。“用户满意度”正向影响“持续使

用意愿”说明如果用户对文献推荐服务感到满意，那么

用户就会选择继续使用该服务，并愿意将这项服务在

亲朋好友中进行推广。

6.2 研究启示

6.2.1 理论启示

本研究从用户角度对学术文献推荐系统进行了评

价。虽然关于文献推荐的研究成果很多，专门研究文献

推荐评价的文献也很多，但大都是从信息检索的评测

指标展开的，对文献推荐的实证研究还很缺乏。而用户

研究也是文献推荐应该关注的问题，只有关注用户的需

求，才能使文献推荐研究更加完善。本研究证实了推荐

内容质量、服务质量和技术能力会正向影响用户满意

度，从而影响用户的持续使用意愿，以后的研究可以从

其他维度展开。

6.2.2 实践启示

本研究的结果显示，推荐内容的多样性、准确性、

全面性、新颖性和权威性会影响用户使用文献推荐服

务的满意度，因此在内容方面，文献推荐应该从这些方

面进行改进。文献推荐的速度、顾客预期和问题导向性

也会影响用户满意度，因此文献推荐在保证质量的同

时还应该提升响应速度，以用户为中心。本研究还表

明，技术能力也会正向影响用户满意度，因此文献推荐

在界面设计上要做到友好、易用、便利，这样才会吸引

用户的注意力，改善用户体验。

6.3 局限性与展望

本研究存在以下几点缺陷：首先，本研究并没有对

用户的学历和学科背景进行严格区分，一般来说，只有学

历在本科及其以上的用户才会经常检索学术文献，并使

用文献推荐服务，可能研究生及以上的人对文献推荐

服务更加了解，他们的观点更具有代表性；另外，不同

学科背景的人对文献推荐服务的了解程度也不同，笔者

是图书情报学领域人员，调查的人群也大多集中于该领

域，并不能很全面地反映其他用户的实际情况。其次，

本研究的模型过于简单，不够完整，可能还有其他很

多因素没有考虑在内，所得出的结论难免有些片面。最

后，由于时间有限，对于模型各个变量间更深层次的影

响机制，笔者并没有进行深入分析，在以后的研究中应

该进一步完善。
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