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移动图书馆的用户亲和力感知影响因素

实证研究*

摘要：为解决移动图书馆使用率低的问题，本文探索移动图书馆的用户亲和力感知影响因素，根据研究结

果为提升移动图书馆使用率提出建议。通过问卷调查法获取研究数据，采用分组比较的统计分析法和层次回归

分析法进行数据处理，发现使用经验、信息质量、系统质量和服务质量对移动图书馆的用户亲和力感知影响显

著，且服务质量是决定性的影响因素。
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1 引言

移动图书馆最早被称为汽车图书馆或流动书车[1]，

用于服务分散的群体，服务方式有限，受众较小。移动

互联网、移动智能设备的产生和普及使得移动图书馆

的形态和服务模式发生改变，现今可提供在线阅读、咨

询、检索、借阅等完备服务[2]。国内外的公共图书馆、大

学图书馆纷纷开展移动图书馆建设，我国有1 389所高

校依托超星移动图书馆开展服务[3]。移动图书馆的使

用率低却是实际存在，并受到学术界普遍关注。究其原

因，张世怡提出大部分高校使用超星移动图书馆，缺乏

适合本馆特征的APP客户端[4]；李恩科等认为移动图书

馆缺乏用户需求研究，导致利用率较低[5]；王家兵等认

为移动图书馆服务体系不完善，内容缺乏创新，知晓度

低，有效性低[6]；刘岩芳等认为我国高校移动图书馆普

及率低，服务内容单一[7]。

如上所述，学者们从不同方面揭示了造成移动图

书馆使用率低的原因，虽然表述略有差异，但始终离不

开移动图书馆在系统构建、服务构建和信息资源构建

三个方面的不足。信息系统成功模型将信息质量、系统

质量和服务质量作为评价信息系统质量的三个维度，

这与造成移动图书馆使用率低的三个方面相吻合。本文

依托信息系统成功模型，探索这三个维度对移动图书

馆的用户亲和力感知的特殊影响，同时比较个体差异对

亲和力感知的影响，进而为移动图书馆提升用户使用

率提供建议。

2 理论基础

2.1 亲和力

亲和力指个体感知某种媒介在其生活中的重要性[8]。

依据使用与满足理论（Uses and Gratifications），Ferguson
等指出亲和力可用于评估个体对某种媒介或其提供内容

的态度[9]。用户对媒介的亲和力源于主观感知，因而许

多学者基于用户感知开展亲和力研究，发现亲和力显著

影响用户与媒介的交互。例如，Mafé等发现如果用户感

知到互联网具有较高的亲和力，则会对互联网产生较

强的依赖性[10]；Aldás-Manzano等发现用户对手机的

亲和力感知，积极影响其使用手机购物的意图[11]；Zha
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等发现用户对虚拟社区的亲和力感知，积极影响其使

用虚拟社区搜寻信息的行为[12]。此外，还有研究以其他

媒介为对象探索亲和力及其影响[13]，如数字图书馆[14]、

在线拍卖平台[15]、在线音乐平台[16]等。结合已有研究发

现，用户对特定媒介的亲和力感知积极影响用户的使

用行为，即亲和力越高，用户越愿意更多、更深入地使

用该媒介。

2.2 移动图书馆的用户亲和力

本文将移动图书馆的用户亲和力定义为移动图书

馆在用户心目中的重要性程度[8,10,12]。亲和力代表由用

户过去对移动图书馆的使用经验发展而来的一种态

度，反映用户对融入移动图书馆的期望以及个人与移动

图书馆的关系和联系[12]。如果用户对移动图书馆有较

高的亲和力感知，将会在日常生活中更频繁地使用移动

图书馆，并认为移动图书馆比较重要，连续几天不使用

移动图书馆便会产生不适感[14]。因此，探索移动图书馆

用户亲和力感知的影响因素，采取相应的对策将有助

于提高移动图书馆的使用率。

2.3 信息系统成功模型

借助信息系统（Information System，IS），人们可

以高效完成复杂工作，便捷地接受信息服务以满足自

身的信息需求。随着IS领域竞争的加剧，用户在选择与

使用IS时，对IS功能和服务的期望不断提高[17]。信息系

统成功模型（Delone and McLean Information System 
Success Model，D&M模型）被广泛应用于评价IS的功

能和服务[18]。2003年，DeLone等提出更新的D&M模型

（见图1），包含信息质量、系统质量、服务质量、使用意

图/使用、用户满意度、净收益六个维度[19]。其中，语义

成功和技术成功分别由信息质量和系统质量来衡量，

效用成功由用户使用意图/使用、用户满意度和净收益

来衡量。

除D&M模型涉及的三个成功维度可以衡量效用成

功外，亲和力也可以反映信息系统对用户的影响，从而

反映效用成功。Zha等将亲和力作为更新的D&M模型的

扩展要素反映虚拟社区的效用成功，发现虚拟社区亲和

力越高，用户越有可能使用虚拟社区进行信息搜寻以满

足自身的信息需求[12]；另外，Zha等将亲和力引入D&M
模型，并作为准确反映数字图书馆效用成功的重要维

度，探索数字图书馆的用户亲和力感知影响因素[14]。本

文认为，用户对移动图书馆的亲和力越高，越可能使用

移动图书馆提供的信息资源与服务，越容易达到满意

并提高使用后的净收益（如提高学习成绩、提升知识水

平）。因此，用户对移动图书馆的亲和力也可准确反映

效用成功。如图1所示，信息质量、系统质量和服务质量

对效用成功产生影响。由此假设，这三个质量维度也将

影响移动图书馆用户的亲和力感知。

2.4 移动图书馆的质量

更新的D&M模型将IS的质量评价作为一个重要的

出发点[20]。IS的质量包含三个维度，即信息质量、系统

质量和服务质量[19]。移动图书馆的质量离不开信息资

源、服务交付流程、信息和服务的提供环境、人工服务

等方面[21]，这些方面可由D&M模型中的三个质量维度

较好地反映。其中，信息质量指移动图书馆输出结果或

展示内容的质量，评价指标包括新颖性、完整性、精确

性和丰富性等[22]；系统质量指移动图书馆客户端的质

量，包括软件质量、数据组件质量，是衡量系统技术应

用合理度的指标[23]；服务质量指移动图书馆对用户提

供服务的水平，评价指标包括可靠性、响应性、保证性

和移情性等[24]。

通过获取用户主观数据来测量IS质量的实证方法

受到学者们的关注。一方面，评价IS成功的标准与用户

本身相关联，如用户满意度、使用意图/使用；另一方面，

IS的质量不能被准确地定义和计算，但其提供的信息资

源和服务质量的高低可由用户来判断[17]。Zha等基于用

户感知，依托D&M模型调查数字图书馆的信息质量、系

统质量、服务质量[14]；Yan等以D&M模型为理论基础，

调查用户对数字图书馆和虚拟社区在信息质量、系统质

信息质量

系统质量

服务质量

语义成功

净收益

技术成功

使用意图/使用

用户满意度

效用成功

图 1 更新的D&M模型
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量和服务质量等方面的感知差异[13]；Lai借助D&M模型

调查用户对电子商务系统的信息质量、系统质量和服务

质量的感知，发现这三个质量维度显著影响用户的持续

使用意愿[25]。因此，本文基于用户感知，结合D&M模型

来测量移动图书馆的质量，并采用层次回归分析方法检

验三个质量维度对亲和力的确切影响。

2.5 个体差异

个体差异影响人们对特定环境的思考和反应[26]。

据此认为，个体特征不同的用户对移动图书馆的质量

和亲和力的感知水平存在差异。以D&M模型为理论基

础的研究，十分关注IS成功的六个维度之间的关系[27]，

但很少关注用户间的差异，特别是个体差异对IS的用户

亲和力感知的影响。本文关注的移动图书馆用户的个

体差异包括性别、年龄、教育背景、学科背景和使用经

验等，通过分组比较统计分析来探索各维度对亲和力

感知的影响。

3 研究方法

3.1 问卷设计

依托更新的D&M模型和调查问卷，设置4个潜变

量，即移动图书馆的信息质量（Information Quality of 
Mobile Library，IQML）、系统质量（System Quality 
of Mobile Library，SYSQML）、服务质量（Service 
Quality of Mobile Library，SERQML）和对移动图书

馆亲和力（Affinity with Mobile Library，AFFML）。
所有的潜变量和相对应的测量项均改编自已有文献，

并根据本文的研究内容进行相应调整。预调查后调整

问卷，最终的量表及来源见表1。所有的潜变量都有3个
以上测量题项，采用5点李克特量表从1（非常不同意）

至5（非常同意）进行测量。

3.2 数据收集

本次问卷的调查对象为有移动图书馆使用经验的

武汉大学在校生，通过网络和实地等多种方式发放问

卷。删除无效问卷，获得有效问卷330份。统计信息涉及

性别、年龄、教育背景、所属学科和移动图书馆使用经

验等。

4 数据分析

本文的数据分析主要针对两个问题：（1）哪些

个体特征对移动图书馆的用户亲和力感知产生影响；

（2）信息质量、系统质量和服务质量对移动图书馆的

用户亲和力感知的特殊影响是什么。

4.1 测量模型评估

测量模型的评估包括信度和效度。测量模型的信

度主要由组合信度（Composite Reliability，CR）和内

部一致性系数（Cronbach's Alpha）反映。本文CR值

均大于0.841，Cronbach's Alpha均大于0.713。CR和

Cronbach's Alpha均大于0.7说明测量模型具有较高的

稳定性[28]。

测量模型的效度包括内容效度、收敛效度与区分效

度。由于本文的所有测量题项均改编自已有文献，可认

为具有较好的内容效度；收敛效度由潜变量的平均抽取

方差（Average Variance Extracted，AVE）表示，一般认

为AVE大于0.5说明测量模型具备收敛效度[28]，而本模

型的所有潜变量的AVE值均大于0.574；测量模型的区

分效度的评估标准是潜变量的AVE平方根大于该潜变

量与其他潜变量间的相关系数。从表2可见，对角线上

的数值是潜变量的AVE平方根，可看出本文的测量模

型具备区分效度[28]。在具备信度和效度的基础上，认

表 1 量表及来源

IQML

SYSQML

SERQML

AFFML

潜变量

信息资源的新颖性

信息资源的准确性

信息资源的丰富性

信息系统的可靠性

信息系统导航的有效性

信息系统界面布局的清晰性

提供服务的可靠性

提供服务的及时性

提供服务的个性化

提供服务的专业性

日常使用的频繁性

对生活的重要性

离开移动图书馆的不适感

文献[22]

文献[24，30]

文献[22，24]

文献[11]

题  项 来  源
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为测量模型可用于数据分析，分析结果能有效回答本

文提出的问题。

4.3 亲和力影响因素的层次回归分析

依托更新的D&M模型和前文分析，用户对移动图

书馆的亲和力感知能准确反映效用成功，移动图书馆

的质量影响效用成功，从而假设移动图书馆的质量影

响用户的亲和力感知。因此，采用层次回归分析法，检

验信息质量、系统质量和服务质量对移动图书馆的用

户亲和力感知的特殊影响，即回答本文提出的第二个问

题。具体而言，将对移动图书馆的亲和力作为因变量，

第一层，将统计数据作为独立变量构成模型1；第二层，

添加系统质量作为独立变量构成模型2；第三层，添加

信息质量作为独立变量构成模型3；第四层，添加服务

质量作为独立变量构成模型4。表5所示的是层次回归

分析的结果。其中，系统质量、信息质量和服务质量的

添加顺序由模型调试而来，其依据是R2、调整R2和F更
改的数值变化情况。

从表5可见，移动图书馆的使用经验对亲和力产生

影响显著（p＜0.001），并且4个模型中，不管增加何种

独立变量，使用经验的显著影响都存在，反映使用经验

对移动图书馆的用户亲和力感知影响的鲁棒性。其中，

从模型2可看出，移动图书馆的使用经验及系统质量对

亲和力产生显著影响（p＜0.001）。从模型3可看出，移

动图书馆的信息质量对亲和力产生显著影响；同时，增

表 2 AVE的平方根与潜变量间的相关系数

AFFML

IQML

SERQML

SYSQML

潜变量

0.859

0.564

0.503

0.467

AFFML

-

0.799

0.704

0.697

IQML

-

-

0.758

0.704

SERQML

-

-

-

0.799

SYSQML

4.2 个体差异分组比较统计分析

为探讨个体差异对移动图书馆的用户亲和力感知

的影响，即回答本文提出的第一个问题，采用分组比较

的统计分析方法进行研究。具体而言，对于两组独立样

本，采用独立样本t检验，对于样本大于两组的情况，采

用单因素方差分析。

表3是按性别分组的独立样本t检验结果。结果表

明无显著差异（p＞0.1），说明性别对移动图书馆的亲

和力感知无影响。

表4是分别按年龄、教育背景、学科背景和使用经

验分组的单因素方差分析。结果表明，用户的年龄、教

育背景和学科背景不同，不会对移动图书馆的亲和力感

知产生明显影响（p＞0.1）；而用户的使用经验不同，对

移动图书馆的亲和力感知存在显著差异（p＜0.001）。
具体而言，随着使用经验的增加，对移动图书馆的亲和

力感知的均值逐渐增大，表明用户使用移动图书馆的

时间越长，越容易产生亲和力。

表 4 单因素方差分析

AFFML

潜变量

240

74

16

人  数

3.488

3.626

3.583

均  值

0.836

0.876

0.907

标准差 F

0.797

个体差异

年龄

18—25

26—35

≥36

p值

0.451

续表

AFFML

潜变量

27

242

44

17

59

164

74

33

33

79

76

60

82

人  数

3.482

3.485

3.599

3.941

3.480

3.585

3.383

3.606

3.000

3.359

3.421

3.739

3.829

均  值

0.759

0.862

0.876

0.604

0.819

0.881

0.805

0.818

0.842

0.789

0.945

0.812

0.675

标准差 F

1.690

1.126

8.515

个体差异

教育

背景

学科

背景

使用

经验

本科以下

本科

硕士

博士及以上

自然科学

社会科学

人文学科

其他

<1年

1—2年

2—3年

3—4年

>4年

p值

0.169

0.339

0***

注：数据无肩标，表示差异不显著，p＞0.1；数据带肩标表示差

异显著，“*”表示p＜0.05，“**”表示p＜0.01，“***”表示

p＜0.001。

表 3 性别独立样本t检验

AFFML

潜变量

男

女

性  别

134

196

人  数

3.547

3.507

均  值

0.833

0.860

标准差 t值

0.418

p值（双侧）

0.676

注：数据无肩标，表示差异不显著，p＞0.1。
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加信息质量后，系统质量对亲和力的显著影响依然存

在，但显著性水平有所下降（p＜0.01）。从模型4可看

出，移动图书馆的服务质量对亲和力产生显著影响；同

时，增加服务质量后，信息质量的显著性水平明显降低

（p＜0.05），而系统质量不显著（p＞0.1）。
表5中的模型4的结果表明，当把所有的影响因素

加入模型后，移动图书馆的服务质量对亲和力的影响

最大，其解释量为0.400，信息质量的影响次之，系统质

量的影响最小。对比模型2、模型3和模型4，从移动图

书馆的系统质量和信息质量对亲和力的影响变化情况

可知，服务质量是影响移动图书馆的用户亲和力感知产

生的决定性因素。

5 提升移动图书馆用户使用率的建议

现今IS的设计与开发从以系统为中心向以用户为

中心转变。为解决移动图书馆使用率低的问题，从用户

认知的视角探索其对移动图书馆亲和力感知的影响因

素十分必要。本文的研究结果可为移动图书馆提升用

户使用率提供可行性建议。

5.1 提升用户的持续使用意愿

表3的结果表明，性别不同，用户对移动图书馆的

亲和力感知水平无显著差别；表4的结果表明，用户的年

龄、教育背景、学科背景均不会显著影响用户对移动图书

馆的亲和力感知。因此，在以用户为中心进行移动图书

馆建设和推广过程中，不必过分考虑用户的性别、年龄、

教育背景和学科背景等方面的差异性，应将重点放在对

移动图书馆的亲和力产生影响的使用经验方面。

表4的结果表明，用户的使用经验越长，越容易感

知到移动图书馆的亲和力。同时，表5的4个模型也反映

出不管移动图书馆的质量发生怎样的变化，使用经验

都对移动图书馆的亲和力产生显著影响。由此建议，移

动图书馆应注重维持长久的用户关系，提升用户的持

续使用意愿[29]，从而提高移动图书馆的使用率。本文认

为可以从四个方面着手：（1）加强用户训练。针对新用

户和使用经验较短的用户，帮助他们熟练移动图书馆系

统的操作、准确使用移动图书馆提供的信息资源、有效

接受移动图书馆服务[14]。（2）建立实时互动机制。及时

解决用户在使用移动图书馆过程中遇到的问题，避免

用户的知难而退[30]。（3）降低用户使用成本。降低移动

图书馆使用难度和费用，如提供使用帮助和导航、免流

量费等，节约用户的时间成本，降低用户的经济成本。

（4）提供增值服务。根据用户的使用行为，主动推测用

户可能需要的更多信息资源和服务，提升用户的满足感

和额外收益[31]。

5.2 有侧重地提高移动图书馆质量

表5的结果表明，服务质量对移动图书馆的用户亲

和力感知的影响最大，信息质量次之，系统质量最小。

因此，现阶段移动图书馆的建设应有侧重地提升移动

图书馆质量，集中优势资源，首先提升移动图书馆的服

务质量。本文采用可靠性、响应性、保证性和移情性等

指标来测量移动图书馆的服务质量[23]。这些指标的实

现是移动图书馆构建高质量服务的前提，而完成这些

指标的要求也为移动图书馆的建设指明方向。可靠性

要求移动图书馆提供的服务具备准确性和可信性，并

且在用户接受的时间范围内提供；响应性要求移动图

书馆服务人员愿意为用户提供及时的服务；保证性要

SYSQML

IQML

SERQML

R2

调整R2

F更改

F更改显著性

-

-

-

0.098

0.084

7.043

0.206

0.319

-

0.321

0.306

23.948

0.044

0.156

0.400

0.387

0.372

34.717

模型汇总

0***

***

*

0***0***0***

***

**0.426

-

-

0.271

0.257

76.409

***

注：数据无肩标，表示差异不显著，p＞0.1；数据带肩标表示差

异显著，“*”表示p＜0.05，“**”表示p＜0.01，“***”表示

p＜0.001。

表 5 层次回归分析结果

独立变量
对移动图书馆的亲和力（因变量）

性别

年龄

教育背景

学科背景

使用经验

模型1 模型2 模型3 模型4

-0.009

0.030

-0.032

0.019

0.214 ***

-0.029

0.024

-0.004

0.003

0.209 ***

-0.045

0.019

0.011

-0.008

0.228 ***

-0.031

0.044

0.054

-0.020

0.297 ***
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求移动图书馆服务人员具备足够的知识和能力，让用户

对其服务能力感到放心，即提供专业化服务；移情性要

求移动图书馆的服务人员愿意针对用户付出特殊的注

意力，即提供个性化服务[32]。综上所述，要求移动图书

馆对其服务人员的素质提出更高的要求，如较强的执行

力、耐心、专业知识和良好的服务态度等。

信息质量对移动图书馆的用户亲和力感知的影响

虽次于服务质量，但同样不可忽视。在构建高质量服务

的基础上，下一步的工作便是提升移动图书馆的信息质

量。本文用移动图书馆提供信息资源的完整性、准确性

和丰富性来测量其信息质量。数字时代，信息资源呈现

多元性、复杂性、重复性、易逝性等特点[33]，海量的信息

资源为用户的选择带来困难，甚至产生厌倦感。因此，

移动图书馆要能充当信息的过滤、筛选和精细加工的

角色，帮助用户摆脱信息资源选择的困境，为用户提供

及时、适量和适当的信息资源。

上文证实，当用户对移动图书馆的服务质量感知

水平较高时，就能对移动图书馆产生较高水平的亲和

力，同时忽略系统质量的影响。换言之，如果用户能感

知到移动图书馆具有较高的系统质量，而未感知到较

高的服务质量，仍不会对移动图书馆产生亲和力。这说

明，服务质量对移动图书馆的作用远大于系统质量，是

影响用户亲和力感知的决定性因素。因此，移动图书馆

系统的构建应首先满足其开展服务的需求，保证构建

的系统便于开展各项高质量的服务；其次，为提升信息

质量，友好的界面设计、实用有效的导航也是系统构建

必须注重的关键；最后，系统质量的提升应避免偏离实

际，不能只追求系统的先进性、华丽性，而应突出针对

性、个性化和实用性。

6 结语

移动图书馆的建设和相关研究的力度不断增强，

与之不相适应的却是用户使用率的持续低下。提升用户

对移动图书馆的亲和力感知水平，使更多的用户愿意主

动使用并持续使用移动图书馆是目前的关键问题。本

文探索影响移动图书馆的用户亲和力感知的影响因素，

发现使用经验对移动图书馆的用户亲和力感知的影响

具有鲁棒性，并且移动图书馆的服务质量是影响亲和力

感知的决定性因素。基于本文研究结果提出的建议，将

有助于移动图书馆提升用户使用率。本文的不足在于

研究对象的局限性和研究结论的普适性差，扩大研究

对象和范围是今后的研究方向。
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An Empirical Study on User Perceptions of the Formation of Affinity with Mobile Library
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Abstract: In order to solve the problem of low usage rate of mobile libraries, this study explored the factors which influence users' perception of affinity with mobile 
libraries and provided recommendations for improving the usage rate of mobile libraries according to the results. Questionnaire survey was employed to obtain the 
research data, and group comparison statistical method and hierarchical regression analysis were employed to analysis the data. It found that use experience, information 
quality, system quality and service quality all have significant effects on users'  perception of affinity with mobile libraries, and service quality is the decisive factor.
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