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高校图书馆e微笑服务

对用户满意度的影响分析*
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摘要：本文基于高校图书馆传统微笑服务与e微笑服务特征的差异比较分析，结合实时在线互动情景建立模

型，并假设e微笑强度对用户满意度具有显著作用。通过对319份样本数据进行路径分析，结果显示高校图书馆e微
笑服务影响用户满意度，进一步通过AMOS多群组分析发现，学历越高，用户感知e微笑强度对服务质量评价影响

和服务质量评价对用户满意度影响效果越明显；使用频率越高，用户感知e微笑强度对服务质量评价影响效果越

明显。

关键词：e微笑服务；高校图书馆；满意度

中图分类号：G252
DOI：10.3772/j.issn.1673-2286.2017.05.010

* 本研究得到国家自然科学基金项目“考虑文本情感的实时在线客户服务质量驱动因素研究”（编号：71471102）资助。

1 引言

媒介通信技术的发展为高校图书馆用户通过各类

媒介平台获取信息服务提供重要路径，随着自动化、数

字化和网络化建设的发展，高校图书馆的服务模式开

始从线下发展为线上线下并存。QQ、微博、微信、网站

等在线工具的咨询和互动，成为高校图书馆增强用户

满意度的重要方式。在传统面对面图书馆服务中，馆员

通过表情、姿态等直接向用户传达信息[1]，而新环境下

则通过文字、表情符号等形式展现[2]。与传统服务方式

相比，图书馆电子咨询服务中“微笑”表现形式和传递

方式已改变[3]。

在线互动表情符号的使用能够协助更好地传递个

人情感，增强文本信息表达强度，更好地为用户提供个

性化服务[4]。实时在线服务情境下，与高校图书馆服务

人员交互过程中，用户可通过其发送的表情符号、文本

内容等感知服务人员友好热情的态度。在与用户一对一

交流过程中，图书馆在线服务人员的良好服务态度至

关重要，为获得用户满意和信任，需比线下服务人员更

努力[5-6]。为探究高校图书馆在线服务人员的e微笑服务

情形及其对高校满意度感知的影响和作用，本文展开

调查分析，以期为高校图书馆在线服务提供参考。

2 研究模型与假设

本文针对高校用户的图书馆在线服务体验，结合

高校图书馆工作人员在线服务特征和用户对图书馆在

线服务的满意度感知，构建高校图书馆e微笑服务对用户

满意度的影响模型。采用实证法并提出相关假设，以体

验过在线服务的高校用户为调查对象进行统计分析。

Brown等发现服务人员的微笑行为和顾客满意度

存在非显著相关性，虽然服务人员微笑有助于提高客户

满意度，但微笑影响顾客满意度的路径需要考虑中介

变量[7]。也有研究表明，顾客感知服务质量是服务人员

微笑行为和客户满意度的桥梁[8]。此外，Söderlund等
提出一种模式，认为微笑行为和满意度主要受两种机

制影响：第一种是情绪感染，即“捕获”他人情绪的程

度；第二种是情绪渗透，指由一个特定对象诱导情绪的

能力[9]。

在传统服务方式下，情绪感染理论对微笑服务提出

了较好的理论解释，但其模仿-反馈机制具有在场性假

设，双方的情绪感染必须面对面交流，被感染者至少应

用户与服务
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看到对方的面部表情或肢体动作，才能进行模仿和反

馈。这显然无法适用于新兴网络服务交流方式。在网络

环境下，情绪能否被感染还需进一步研究。

本文借鉴传统微笑服务与用户满意度研究结果，

并结合图书馆网站在线服务系统的实际运作模式，

提出高校图书馆e微笑服务对用户满意度的影响模型

（见图1）[8]。该模型包括e微笑强度、服务质量评价和

用户满意度三个主要变量，并考虑学历和使用频次两

个调节变量，研究各变量间关联关系，全面提升高校图

书馆网站在线服务满意度的实践需求。

高质量服务行为包括社会行为（如反应和关怀）和

任务导向行为（如效率、可靠性和能力）等[10]。在其他

条件不变的情况下，人们通常认为积极情绪的人更可爱

和有礼貌。在与高校图书馆在线服务人员接触中，虽然

无法直观观察图书馆在线服务人员的面部表情，但表

情符号的使用以及在线咨询服务人员的说话方式和语

气能间接反映“微笑强度”。一旦高校用户的情绪受到

“e微笑服务”的影响，便能通过情感注入影响其对服

务接触的评价，产生更积极的感觉，从而提升整体的服

务质量评价。由此提出研究假设H1：e微笑强度对服务

质量评价具有正向影响。

在服务接触中服务人员行为是引起顾客满意的一

个重要决定因素[11]。一般社会交往中，微笑表示希望

与他人联系并继续当前互动，代表具有继续交流的

意愿。微笑服务作为一种情绪劳动能够引起服务人

员和顾客的情绪感染 [12]，关于微笑服务对顾客满意度

的间接作用在传统行业已得到不同程度的证明[7-8]。高校

图书馆在线服务人员的微笑作为一种积极情绪，使高

校用户获得人际互动的乐趣，进而提高用户满意度[13]。

与此相对应，e微笑服务能改善系统访问者接受服务

时的心情，这种行为是客户服务的一种良好表现。由

此提出研究假设H2：e微笑强度对用户满意度具有正向

影响。

服务质量是影响用户满意度的主要因素。若服务

效率低或出现失误，用户需求没有得到满足，即使微笑

强度和友好程度很高，可能改善部分消极情绪，也不可

能带来很高用户满意度[14]。高校用户对图书馆实时在

线咨询服务系统的服务质量评价也会影响对其满意度

的评价。因为一旦用户的动机、需求和服务诉求得到满

足，满意度即会随之提高，从而提升对高校图书馆在线

服务人员的评价。由此提出研究假设H3：服务质量评价

对用户满意度具有正向影响。

3 研究方法

3.1 模型变量及其测度指标

在上述内容分析基础上，本文通过3个研究变量、

9个测度指标探讨高校图书馆e微笑服务对用户满意度

的影响。对高校图书馆e微笑服务用户满意度结构模型

变量及测度指标来源分析如下。

（1）e微笑强度。在服务人员和用户面对面情境

下，Tidd等提出员工嘴角上扬的弧度可表达微笑强度，

包括没有微笑、嘴角向上但未露出牙齿、嘴角向上并

露出牙齿[15]。在与高校图书馆服务人员实时在线咨询

交流过程中，高校用户无法直观感受服务人员的面部

表情，只能通过表情符号等信息感受其服务态度和情

绪（不同电子表情符号表示不同情绪）。据QQ网民表

情使用数据统计分析，龇牙、微笑、偷笑、发呆及撇嘴

为最常用的５个表情[16]。而高校图书馆实时在线咨询

服务系统大多以QQ作为咨询软件，因此本文结合实际

情况，将这５个表情分为大笑（呲牙）、微笑（微笑、偷

笑）和一般（发呆、撇嘴）三类。在问卷中要求高校图书

馆用户对不同强度微笑表情按使用频率进行排序，并

结合服务人员使用微笑符号的频率衡量e微笑强度。

（2）服务质量评价。服务质量评价指用户接触服

务后，对该服务质量的实际感受，是影响用户满意度的

核心变量之一。Parasuraman等提出服务质量可通过友

好度、高效性、准确率、胜任力和响应性来衡量服务质

量评价程度[17]。这些衡量指标反映整体服务质量，同

样适用于高校图书馆实时在线咨询服务环境，代表用

户对所接受服务质量的评价。

（3）用户满意度。目前，学术界普遍认同Oliver
于1997年提出的满意度概念，指出“顾客满意度是顾

客需求获得满足后的一种心理反映，是顾客对产品和

服务满足自我需求、期望或目的的一种喜悦状态”[18]。

基于此，本文认为高校用户对图书馆在线服务人员的

满意度指用户需求得到满足后的一种心理反应，是用户

图 1 高校图书馆e微笑服务对用户满意度的影响模型

H1

H2

H3
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对图书馆提供的服务能够满足自我需求的一种判断。

Barger等提出满意度可通过顾客对服务结果和服务人

员服务态度的满意程度来衡量[8]。本文认为，高校用户

满意度与服务人员的良好态度和自身需求是否得到满足

息息相关。

3.2 数据来源及样本

本文通过网络进行调研，将使用过高校图书馆实

时在线咨询服务系统的用户作为调查对象。问卷由两

部分11个题目组成，第一部分为用户个人信息，包括学

历和使用频次。由于本文对象为高校图书馆用户，故

学历包含本科生、研究生及以上；使用频次包含经常

使用和偶尔使用。引入调节变量后，可根据问卷结果

以不同学历和使用频次为依据进行路径分析。不同特征

信息的用户群体可能会表现出不同的满意特征，对e微笑

服务的满意程度可作为高校图书馆进行用户定位和制定

线上战略的重要依据，即在针对不同用户展开特色服务活

动方面具有重要意义。首先对20名经常使用高校图书馆

网站实时在线服务系统的用户进行预调研，并根据

反馈意见和建议对问卷进行完善。

网络调查既能节约时间，又可以降低成本，且不受

地域限制，但也存在响应情况和调查对象选择的问题。

本次网络调查共收到问卷378份，剔除59份从不使用实

时在线服务系统问卷，得到319份有效问卷。其中，本科

生187人，研究生及以上132人；使用频率为经常使用的

有118人，偶尔使用的有201人。

表 1 测量指标统计

e微笑强度

服务质量评价

用户满意度

AVE

0.81

0.76

0.73

CR

0.92

0.93

0.90

Cronbachs’s α

0.88

0.89

0.80

R 2

0.52

4 结果分析

4.1 信度效度检验

　采用AMOS对319份样本数据的有效性进行验证

（见表1），平均方差提取值AVE的范围为0.73—0.81，
满足Bogozzi等提出的AVE大于0.50的要求[19]，表明测

度项具有较好的收敛效度。另外，本文3个变量的组合

信度CR值均大于0.60，表明问卷具有较好的组合信度。

表 2 拟合指标及模型适配度

学历模型
0.997

是

0.965

是

0.923

是

0.987

是

AGFI

0.985

是

0.963

是

GFI

0.992

是

0.994

是

RMSEA

0.045

是

0.069

是

卡方值

0.094

是

0.065

是
使用频率模型

检验结果

是否适配

检验结果

是否适配

CFINFI

4.2 模型适配度检验

针对本文建立的高校图书馆e微笑服务对用户满意

度的影响模型，可通过假设路径分析结果与搜集数据

的适配度进行评估检验。学历和使用频次分组的适配

度均满足正态评估标准，显著性概率值p为0.094，表示

在0.05水平上具备显著性差异，故接受虚无假设，表示

高校图书馆e微笑服务满意度模型与实际数据相匹配，

路径分析假设模型能够得到支持。其各项统计检验量

如表2所示。模型AIC值和ECVI值均低于独立模型值

和饱和模型值，表明整体模型适配性良好，本文假设的

模型与实际数据能够适配。在模型适配度统计量中，

除PGFI、PNFI值外，各统计量均达到模型适配标准指

标，整体而言，多群组模型可被接受。

4.3 路径分析

为对满意度模型进行检验，分别从学历和使用频

率两个角度进行路径分析。

4.3.1 基于学历的路径分析

对学历组进行分析后发现存在多个适配模型，将

模型中AIC、ECVI值最小者定义为最适配模型，如图2
所示。对于不同学历分层中，e微笑强度解释服务质量
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图 2 不同学历层次的路径分析结果

（
H1）

0.6
3

（H2）
0.26

（H3）0.65 （
H1）

0.7
6

（H2）
0.31

（H3）0.68

=10.836，p=0.094，GFI=0.992，AGFI=0.985  =10.836，p=0.094，GFI=0.992，AGFI=0.985

图 3 不同使用频率组的路径分析结果

（
H1）

0.8
6

（H2）
0.21

（H3）0.72 （
H1）

0.6
5

（H2）
0.19

（H3）0.73

偶尔使用
卡方值=30.364，p=0.065，GFI=0.094，AGFI=0.963 

经常使用
卡方值=30.364，p=0.065，GFI=0.994，AGFI=0.963 

评价的变异量，本科生学历组、研究生及以上学历组的

变异量值分别为0.63和0.76，服务质量评价解释用户满

意度的变异量值分别为0.65和0.68，e微笑强度解释用

户满意度的变异量值分别为0.26和0.31。由不同学历层

次路径分析模型可知，对于本科生学历组、研究生及以

上学历组而言，e微笑强度正向影响服务质量评价，服

务质量评价和e微笑强度均正向影响用户满意度，但研

究生及以上学历组认为e微笑强度对服务质量评价影

响、服务质量评价对用户满意度影响效果更明显。

4.3.2 基于使用频率的路径分析

在对不同使用频率组进行多群组分析发现，有多

个模型能够满足适配条件，以模型中ACI、ECVI值最小

者作为最适配模型，如图3所示。对于不同使用频率分

层中e微笑强度解释服务质量评价的变异量，偶尔使用

组、经常使用组的变异量值分别为0.86和0.65，服务质

量评价解释用户满意度的变异量值分别为0.72和0.73，
e微笑强度解释用户满意度的变异量值分别为0.21和
0.19。由不同使用频率组路径分析模型可知，使用频率

越高，用户感知e微笑强度对服务质量评价影响效果越

明显。另外，不论使用频率如何，e微笑强度对用户满意

度的直接效果均不明显。

通过上述分析，假设H1、H2、H3均成立。本文主

要结论为：e微笑强度是影响服务质量评价的重要因

素，表明用户重视交互过程中高校图书馆实时在线咨

询服务人员对表情符号的使用和把握，恰当的表情符

号能给用户带来良好的交流感受，从而对服务质量作出

较高评价；服务质量评价是影响用户满意度的重要因

素，这主要由于当用户感受高校图书馆实时在线咨询服

务人员能准确理解用户咨询的问题，专业素养能胜任该

工作且对其咨询问题能够及时解答时，就会带来良好的

用户满意度；馆员（或图书馆在线服务人员）的e微笑强

度能够影响高校用户满意度，但若无良好的服务质量

作支撑，即使服务人员使用微笑表情符号，也无法对提

高用户满意度产生显著作用。

5 结语

高校图书馆“微笑服务”逐渐呈现更多方位和深

层次的趋势，不再局限于传统面对面服务。面对众多读

者的在线咨询需求，高校图书馆必须提高在线咨询服务

人员的业务水平，优化和开发在线服务系统的服务范围

和功能，增强高校用户的服务体验。

本文提出的e微笑服务特征为研究图书馆服务人员

和用户交互提供新的视角，同时验证e微笑服务的重要

性，即有助于创造轻松愉快的交流氛围，又增加用户满

意度。高校图书馆实时在线咨询服务人员在为用户提供

良好服务质量的同时，恰当地使用微笑表情符号能够给

用户带来良好的交流体验。因此，在日常服务中，高校

图书馆实时在线咨询服务人员除满足用户问题咨询等

请求外，也要注重通过简单表情符号来拉近与用户的

距离，为用户创造良好的咨询环境。

如何保证高校图书馆在线服务人员主动提升e微笑
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服务，是一个值得深入探讨的问题。强制性规定高校图

书馆在线服务人员频繁使用“微笑”很可能产生失调或

疲惫，带来消极影响。为营造积极情绪的氛围，高校图

书馆需加强组织氛围与组织文化建设，注重情感表达，

确保服务人员e微笑服务的自觉性。
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Analysis of the Impact of Service with an E-Smile on Customer Satisfaction in Academic Libraries

HUANG ZhengWei, QI JieJun, YANG YanNi, ZHANG Rui
(School of Economics and Management, Three Gorges University, Yichang 443002, China)

Abstract: This paper is based on the comparative analysis of the difference between the traditional smile service and the e-smile service characteristics of the 
university library, and establishes the model with the real-time interactive scene, and assumes that the e-smile intensity has a significant effect on the customer’s satisfaction. 
Through 319 sample data, the results show that the university library e-smile service affects the user satisfaction, and further through the AMOS multi-group analysis 
found that the higher the education, the user perceived e-smile intensity on the impact of quality of service evaluation, quality of service evaluation. The effect of user 
satisfaction is more obvious; The higher the frequency of use, the more obvious the effect of user perception e-smile intensity on service quality evaluation.
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