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〔摘要〕　目的／意义 确定医院图书馆知识服务用户持续使用意愿的影响因素。方法／过程 基于技术接受模
型、期望确认理论模型和感知风险理论模型，建立医院图书馆知识服务用户持续使用意愿模型及假设；设

计制作调查问卷，采用随机抽样方法对华中科技大学同济医学院附属同济医院职工进行问卷调查；使用结

构方程模型验证及分析概念模型。结果／结论 期望确认度、感知有用性、感知易用性、感知互动性均正向作
用于用户满意度，且感知有用性的作用最明显。因此保证用户持续使用图书馆知识服务的关键是努力提升

服务的有用性。
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１　引言

知识服务是当前医院图书馆利用新技术向精准

服务转型的重要途径，是指馆员针对服务对象的需

求，通过数据挖掘、过滤、分析、提取与凝练形成

有价值的知识，帮助服务对象完成目标或任务的过

程［１］。因此，服务对象 （即用户）的评价和反馈尤

为重要。为确保用户能持续使用图书馆的知识服务

并收获良好效果，有必要深入探讨用户持续使用意

愿的影响因素。

因此，本研究在参考整合技术接受模型、期望

确认理论模型以及感知风险理论模型的基础上，构

建影响因素的假设模型，探究医院图书馆知识服务

的用户持续使用意愿受哪些因素影响及具体影响机

制，并以此作为医院图书馆知识服务价值提升的参

考依据。

２　理论基础

２１　技术接受模型

技术接受模型是研究用户持续使用行为的代

表性理论模型［２］，主要用来预测和解释用户对新

事物、新技术的接受程度。知识服务是一种新兴

的、嵌入式的精准信息服务，可以此模型为理论

基础研究用户接受和使用该项新业务的态度。技

术接受模型包含 ６要素：感知易用性、感知有用
性、使用态度、持续使用意愿、持续使用行为和

外部变量［３－４］。

２２　期望确认理论

期望确认理论借鉴消费者行为研究理论［５－６］，

最初主要由期望、认知绩效、确认度、满意、持续

购买意愿５个维度组成。２００１年认知绩效被感知有
用性代替，形成期望确认模型［７－９］，认为人们接受

服务或购买商品前后分别会有最初期待和实际认

知，二者的比较即期望确认。其确认程度直接影响

满意度和持续使用意愿。该理论常用于对个体持续

使用意愿的研究［１０］。

２３　感知风险理论模型

感知风险是个体对行为结果可能带来损失的主

观评估和预期，感知风险理论模型被广泛用于商业

环境下的用户行为研究，并逐渐用于健康领域研

究［１１－１２］。该模型主要包含 ６个特定的风险形式：
财务性风险、功能性风险、物质性风险、心理性风

险、社会性风险和时间性风险［１２－１３］。

３　研究假设

基于上述理论已有关于用户对图书馆电子

书［１４］、移动服务 Ａｐｐ［１５］、微信公众号［１６］、自助服

务［１７］、阅读疗法［１８］使用意愿等方面的研究，尚无

医院图书馆知识服务相关研究。因此，本研究基于

上述理论模型，结合用户特点和知识服务的具体实

践，建立医院图书馆知识服务持续使用意愿影响因

素的假设模型，见图１。提出假设Ｈ１：期望确认度
对满意度有积极影响。Ｈ２：感知有用性对满意度有
积极影响。Ｈ３：感知易用性对满意度有积极影响。
Ｈ４：感知互动性对满意度有积极影响。Ｈ５：隐私
风险对满意度有消极影响。Ｈ６：满意度对持续使用
意愿有积极影响。

图１　医院图书馆知识服务读者持续使用意愿

影响因素假设模型

３１　期望确认度

期望确认度是指用户对接受医院图书馆知识服

务之前的期望与使用后的实际感知比较后的确认程

度。当用户的各种期望通过接受服务后得到确认，

可提升满意度的感知，反之亦然。
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３２　感知有用性

感知有用性是指用户在接受知识服务后主观感

受到的服务对提升工作效率的有效程度，是技术接

受模型和期望确认模型的重要变量之一。一般而

言，用户感知到的服务越有用，即感知价值越高，

满意度就越高。

３３　感知易用性

感知易用性是技术接受模型的重要变量，指个

体感知到的某项服务或技术容易接受或使用的程

度［１９］。本研究中感知易用性指用户对所接受的知识

服务感知到的友好和易用程度，当感到这项服务操

作简单、流程便利时，会更容易满意。

３４　感知互动性

感知互动性体现在用户接受知识服务过程中

与设备、资源以及馆员间的信息行为交流与互动

的程度。用户感知到的互动性越强，越能激发满

意度。

３５　隐私风险

一项新服务的产生和使用势必会有风险，知识

服务也是如此。用户在使用该服务时，一旦发现隐

私受到威胁，其满意度就会降低。因此，隐私保护

成为感知风险的重要测量维度之一。

３６　满意度

用户满意度是用户接受知识服务的实际感受与

期望相比较后的一种主观评价［２０］。假若用户感到满

意，则会更加愿意持续使用。

４　研究设计

４１　问卷设计

４１１　问卷设计预调查　成立由国内三甲医院图
书馆具有副高及以上职称的１０名人员组成的专家
咨询小组，通过面对面访谈或网络咨询等形式对专

家咨询小组成员进行预调查。专家对问卷中的每个

问题进行使用意愿评分 （１—５分，分值越大表示使
用意愿越高），也可根据专业经验提出可增加的

问题。

４１２　问卷设计调整　根据预调查情况调整并形
成正式问卷。主要调查内容包括两方面：用户的人

口学特征，与医院图书馆知识服务使用意愿相关的

各种量表和变量等。量表部分采用李克特五点式量

表：１为完全不同意；２为不太同意；３为说不好；
４为比较同意；５为非常同意。依托专业调研网站
问卷星制作问卷并收集数据。

４２　数据来源与样本统计

以华中科技大学同济医学院附属同济医院职

工、研究生、进修生为调研对象。为方便统计，以

电子版形式通过办公平台和图书馆各类微信群发

放。主要采用随机抽样法。正式调查时间为 ２０２３
年３—４月。回收问卷２５０份，有效问卷２３４份，约
占９３６％。符合预定样本规模，可以作为实证分析
的数据来源。

本次调研以研究生和中、初级职称医生为主

（５８５４％）；在工作中遇到文献检索或论文写作问题
时，以咨询图书馆为解决途径的读者居多 （４３５９％）；
约５６８６％的读者通过电话等方式与图书馆联系。
说明大部分调研对象与图书馆保持比较长期和密切

的联系，可有效保证问卷量表相关问题回答的可

靠性。

５　数据分析

５１　信度与效度检验

模型７个变量的 Ｃｒｏｎｂａｃｈａ’ｓα系数均为０７７４～
０８７２，大于０７，通过信度检验，见表 １。７个变
量的因子载荷、组合信度、平均方差抽取量分别大

于０７、０７和０６，均符合大于相应最佳取值范围
的要求，量表聚合效度符合要求。区分效度分析，

见表２，对角线为平均方差抽取量的平方根，其余
为各变量维度之间的相关系数。平方根均大于相关

系数，区分效度较好。
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表１　各指标信度检验结果

变量 编号 Ｃｒｏｎｂａｃｈａ’ｓα系数 因子载荷 组合信度 平均方差抽取量

感知有用性　 ＰＵ＿１ ０８５９ ０７６３ ０７３４ ０７８７
ＰＵ＿２ ０７８２
ＰＵ＿３ ０７６２

感知易用性　 ＰＥＯＵ＿１ ０７７４ ０７５４ ０７９９ ０６５４
ＰＥＯＵ＿２ ０７７３
ＰＥＯＵ＿３ ０８７２

感知互动性　 ＰＩ＿１ ０８３４ ０７６１ ０７６２ ０６８７
ＰＩ＿２ ０７３４
ＰＩ＿３ ０８４３

期望确认度　 ＥＣ＿１ ０８７２ ０７５２ ０７３５ ０６３５
ＥＣ＿２ ０７８２
ＥＣ＿３ ０７５１

满意度感知　 ＳＰ＿１ ０８３７ ０７３４ ０８６３ ０６８３
ＳＰ＿２ ０８３９
ＳＰ＿３ ０７２８

风险感知　　 ＲＰ＿１ ０７８９ ０７３２ ０７２８ ０６５９
ＲＰ＿２ ０７４６
ＲＰ＿３ ０７２１

持续使用意愿 ＣＩ＿１ ０８２１ ０８７２ ０７４６ ０６９８
ＣＩ＿２ ０７６５
ＣＩ＿３ ０８５４

表２　区分效度检验指标值

变量 ＰＵ ＰＥＯＵ ＰＩ ＥＣ ＳＰ ＲＰ ＣＩ
ＰＵ ０８８７
ＰＥＯＵ ０５７５ ０８０１
ＰＩ ０４１０ ０５６３ ０８２９
ＥＣ ０３６１ ０４７５ ０４９８ ０７９７
ＳＰ ０５３７ ０５２８ ０４２１ ０５９８ ０８２６
ＲＰ ０４８２ ０６１２ ０２２１ ０４３２ ０４７２ ０８１２
ＣＩ ０５１２ ０５９３ ０５１３ ０５５２ ０３５６ ０３４７ ０８３５

５２　拟合度检验

使用结构方程模型软件 ＡＭＯＳ２４０，采取最大
似然法计算模型的实际拟合指标，并将其与参考指

标比较，反映模型拟合程度［１７］，见表３。各指标统
计值均在最佳取值范围内，表明结构模型与样本数

据拟合良好。

表３　结构方程模型拟合指标参数

统计检验量　　　　 一般取值范围 最佳取值范围 检验结果

绝对拟合度 卡方自由度比　　 （１，３） ＜２００ １４５６

调整后拟合度指数 ［０，１］ ＞０８ ０８２４

拟合优度指数　　 ［０，１］ ＞０９ ０９２１

近似误差均方根　 ＜０１ ＜００８ ００３４

简约拟合度 简约规范拟合指数 ［０，１］ ＞０５ ０７６２

增值拟合度 比较拟合指数　　 ＞０９０ 越接近１越好 ０９２２
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５３　路径分析

借助 ＡＭＯＳ结构方程模型对上述假设进行路径

分析及检验。结果显示：６个研究假设的 Ｐ值均小

于００５，达到显著水平，假设成立，见表４。即期

望确认度、感知有用性、感知易用性、感知互动性

４个变量均对满意度产生正向的积极影响，而满意

度又进一步显著影响用户的持续使用意愿。其中，

感知有用性对满意度的影响最显著，路径系数达

０４７１。隐私风险对满意度产生负向影响，即如果

其他潜变量保持不变，提升感知风险，会降低满意

度，反之则会提高满意度。

表４　结构方程模型的标准化路径系数

假设 变量关系 路径系数 一致性比率 结论

Ｈ１ →期望确认度 满意度 ０２３１ ２０９８ 支持

Ｈ２ →感知有用性 满意度 ０４７１ ８０９８ 支持

Ｈ３ →感知易用性 满意度 ０３１３ ５０７１ 支持

Ｈ４ →感知互动性 满意度 ０３８１ ４３９８ 支持

Ｈ５ →隐私风险 满意度 －０２７１ －３０８１ 支持

Ｈ６ →满意度 持续使用意愿 ０５６６ ４０８７ 支持

　　注：表示Ｐ＜００１，表示Ｐ＜０００１。

６　研究结论

６１　期望确认度对满意度的影响

期望确认度显著影响满意度，影响系数为

０２３１。一般而言，用户对知识服务的期望包括：

接受服务后的满意情绪，该服务能为工作带来益

处，接受服务的过程中感受到愉悦的情绪和乐趣。

如果用户的实际感受超出期望值，其会认为该服务

更能带来收益；反之亦然。

６２　感知有用性对满意度的影响

感知有用性对满意度的影响程度最大，影响系

数为０４７１，表明有用性是用户接受图书馆知识服

务的关键要素。知识服务由用户目标驱动，用户需

求是重中之重［１９］。因此，医院图书馆应注重对读者

需求的深度发掘与分析，借助信息技术在自动感知

与研判服务需求的基础上，主动提供更贴合用户需

求的个性化、专业化知识服务。

６３　感知易用性对满意度的影响

感知易用性对满意度有显著的正向影响，影响

系数为０３１３。网络时代用户需要方便快捷的服务，
医院图书馆应关注用户使用愉悦感，通过提高用户

服务体验进而提高其知识服务的使用意愿。用户获

取资源需要技术保障，网络响应快、安全性高、稳

定性好、恢复能力强，有利于用户快捷高效地获取

资源［２１］。因此，医院图书馆应与计算机中心技术人

员努力优化网络环境，尽量减少技术故障带给用户

的不适感受。

６４　感知互动性对满意度的影响

感知互动性显著影响满意度，影响系数为

０３８１。图书馆服务互动性越强，越能激发用户的
满意度。因此，医院图书馆应着力提升馆员的知识

服务素养，深入用户情境、充分发挥自身优势，使

馆员和用户之间的交流与沟通更加和谐。

６５　隐私风险对满意度的影响

隐私风险对满意度具有显著的负向影响，影响

系数为 －０２７１。因此，为防止用户姓名、工号、
手机号等隐私数据外泄，应在技术和管理上采取一

系列保护措施，如设立独立的用户使用数据库并对

其进行安全保护或者将用户的隐私信息以难于被攻

击者识别的形式发布等。

６６　满意度对持续使用意愿的影响

满意度直接正向影响用户的持续使用意愿，影

响系数为０５６６。期望确认度、感知易用性、感知
互动性、期望确认度均直接正向影响用户满意度，

而感知隐私风险对满意度产生负向消极影响。因

此，要实现用户持续使用意愿的最大化，必须同时

提升对满意度产生正向作用的潜变量和降低产生负

向作用的潜变量。

７　结语

本研究将技术接受模型、期望确认理论模型和
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感知风险理论模型引入医院图书馆知识服务用户持

续使用意愿的影响因素研究中。定量探究医院图书

馆知识服务用户持续使用意愿的影响因素及其影响

机制。在理论层面为用户持续使用行为研究提供了

新思路；在实践层面证实了对用户持续使用意愿产

生正面积极影响的最重要因素是满意度，而期望确

认度、感知有用性、感知易用性、感知互动性、隐

私风险等变量均通过用户满意度不同程度地影响用

户持续使用意愿。该结论为医院图书馆提高知识服

务用户持续使用意愿的实践和探索找到了关键切入

点和行动方向。

本研究存在一定局限，有待后续探索中不断完

善和深入。一是在探索用户持续使用意愿与持续使

用行为之间的关系方面，由于时间和人力等因素限

制，仅基于横截面数据，即将用户的持续使用意愿

默认为用户的持续使用行为。后续研究可采用跟踪

调查法，通过纵向收集数据研究医院图书馆知识服

务用户的实际持续使用行为。二是只选取一家医院

开展问卷调查，可能会导致样本覆盖范围受限，今

后研究中可扩大样本范围，提高结论的准确性。

利益声明：所有作者均声明不存在利益冲突。
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