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知识服务能力对高校图书馆知识服务平台

用户使用意愿影响研究

王 惠

（淮阴工学院 图书馆，淮安 223003）

摘 要院 [目的 / 意义] 高校图书馆知识服务平台的普及不仅依赖于技术的先进性，用户的使用意愿和使

用态度也至关重要。[方法 / 过程]本文以技术接受模型为理论基础，构建高校图书馆知识服务平台使用意

愿影响因素的研究模型，重点考察知识服务能力对高校图书馆知识服务平台用户使用意愿的影响，通过问

卷调查方式获取有关数据，运用 AMOS 软件对提出的模型和相应的假设进行验证。[结果 / 结论]感知易用性

显著影响感知有用性，直接对使用态度产生正向影响，感知有用性对使用态度的影响不大，与使用态度与

感知有用性相比，用户感知高校图书馆知识服务能力对使用意愿的影响较大。该研究指出了高校图书馆知

识服务平台未来发展的方向，以期能提升用户平台使用率。
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[Purpose/Significance] The popularity of a university library's knowledge service platform not only de-

pends on the advanced technology, but also the user's attitude and willingness to use. [Method/Process] Based on the

theory of technology acceptance model, this paper constructs a research model of influencing factors of a university

library's knowledge service platform's use intention, and focuses on the influence of knowledge service ability on
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1 引 言

随着 野互联网 +冶 时代的到来袁 给高校图书馆带

来了先进的技术和创新的管理模式袁 同时也强烈的冲

击着高校的图书馆信息服务遥 在这样的大环境下袁 就

要求高校图书馆在现代网络技术基础上对传统的信息

服务和信息交流进行改革袁 寻求新的增长极遥 知识服

务作为智能化尧 网络化和数字化时代的创新型信息服务

自然成为高校图书馆寻求更大发展空间的不二选择[1]遥
关于知识服务的研究最早是从企业界以增加经济

收益和赢得市场占有率为目标的知识管理角度切入袁
利用专业知识提供方便客户自身业务活动的服务袁 依

赖于专业的商业运营和知识服务[2]遥 因此袁 知识服务并

不是等同于一般的信息服务袁 知识服务的内涵顺应了

社会发展袁 彰显出时代特征袁 从各种隐性知识和显性

知识资源中袁 通过对用户提出的问题环境和要求进行准

确的判断袁 将信息析取尧 筛选尧 重组尧 集成尧 创新的知

识提炼过程袁 针对性地解决用户问题的高级信息服务遥
迄今为止袁 知识服务还没有一个明确的定义袁 但

国内外对其理论的研究已相当丰富遥 1997 年袁 专门图

书馆协会在其会刊上开辟专栏开展知识服务和知识管

理的研究袁 而后袁 知识服务在图书情报领域获得广泛

关注遥 此后袁 学者们从知识服务内涵尧 模式尧 服务技

术和应用尧 服务人员等角度对知识服务进行研究 [3,4]遥
尤其是随着计算机技术尧 网络通讯技术和数字图书馆

的兴起袁 赋予知识服务更多的内容袁 许多高校图书馆

的知识服务和知识管理实践中已经开始大量引进人工

智能技术尧 知识集成技术尧 知识发现技术和知识仓库

等技术袁 增强知识存储能力袁 极大地提升信息和知识

的传播速度袁 消除用户利用和学习知识的时空限制遥
知识服务是知识社会信息化网络化环境下的产物袁

是图书情报界在知识经济条件下探索知识管理方式改

进服务工作方法而提出的新生事物袁 所以袁 对知识服务

的理论研究和实践活动并不成熟袁 尚处在摸索阶段[5]遥
就高校图书馆知识服务的内容来看袁 以强化知识性为

主袁 高校图书馆通过电子资源与馆藏图书袁 运用多种

形式传播科学文化知识袁 以独特的服务方式和资源优

势袁 成为高校信息资源中心和用户继续教育以及终身

教育的场所曰 知识服务无论在何种形式的服务和产品

提供过程中袁 无一不体现图书馆员智慧的结晶袁 这就

要求图书馆员不断的提升服务质量和工作效率遥 从高

校图书馆知识服务的目标来看袁 首要关心的是 野通过

我的服务是否解决了您的问题冶袁 根据用户提出的问题

进行需求分析袁 研究大量现有或者历史文献资料袁 识别

并揭示信息内容袁 快速找出与读者需求相匹配的知识袁
形成高效的解决问题的方案袁 实现服务的知识价值[6]遥

当前国内学者对高校 / 公共图书馆知识服务进行研

究袁 取得丰硕的研究成果遥 张勇等[7]整理和总结国内具

有典型性的公共图书馆知识服务的现状袁 从图书馆知

识服务的用户需求尧 技术手段尧 管理模式和知识服务

理念等方面提出建议袁 构建公共图书馆知识服务运行

模式遥 程刚等[8]构建面对科技型中小企业创新发展的高

校图书馆知识服务模式遥 邵慧丽等[9]分析知识发现和知

识服务体系袁 探索数字图书馆的知识服务模式袁 提出

在网络环境下图书馆知识服务趋向协同化和移动化的

users' willingness to use through a questionnaire survey , using the AMOS software to verify the proposed model

and the corresponding hypothesis. [Results/Conclusions] The results show that the perceived ease of use significant-

ly affects perceived usefulness, and has a direct positive impact on user attitude, and perceived usefulness has little

effect on user attitude. Compared with perceived usefulness and user attitude, a library's knowledge service capabili-

ty exerts a larger influence on the user willingness. The research points out the future development direction of the

university library knowledge service platform, in order to improve the user's usage of the platform.

knowledge service ability; technology acceptance model; influencing factors; structural equation
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新模式遥 刘海鸥等[10]提出了图书馆大数据知识服务的

情景化推荐系统框架结构袁 采用 Map Reduce 的并行处

理方法袁 有效解决数据稀疏性导致的推荐性能下降问题遥
以往学者就知识服务在高校尧 公共图书馆等不同

对象中展现的内涵尧 模式尧 个性化服务等方面都做了

大量的研究遥 但是鲜见学者就用户对高校图书馆知识

服务平台使用意愿进行研究袁 基于上述情况袁 本文基

于经典的技术接受模型 渊TAM冤 为理论基础袁 分析并

探索高校图书馆知识服务平台用户接受意愿的因素袁
与以往的研究不同袁 本文引入了知识服务能力这一关

键影响因素袁 并进一步研究相关因素的影响程度袁 以

期能为高校图书馆知识服务平台的建设和推广以及提

升用户满意度袁 提供一些借鉴和启示遥

2 理论分析与研究假设

近几年袁 国内研究学者对知识服务平台的研究逐

渐增多袁 但是大多数也局限于理论层面的定量研究遥
国外学者对某一平台使用意愿的研究中袁 绝大部分是

以 1986 年 DAVIS 提出的技术接受模型为理论基础袁
探索可能存在影响用户使用意愿的关键因素袁 在众多

解释用户为什么接受和拒绝信息技术的模型袁 技术接

受模型得到大量实证支持和广泛应用[11]遥 王飞等[12]为了

提高企业发现尧 获取和挖掘知识的能力袁 实现资源的高

度共享袁 基于知识服务的特点和 Web 服务技术袁 构建

了面向企业的知识服务平台的设计袁 对平台体系架构进

行描述与分析袁 并对平台所涉及的关键技术做出阐述遥
感知的易用性是指某人认为一个特定的系统并不

需要消耗很多精力的程度遥 感知有用性是指某人认为

使用一个特定的系统能提升其工作绩效的程度 [13]遥 感

知易用性决定感知有用性在已有的研究中基础上得到

了证明袁 且相关分析也显示两者是正向关系[14,15]遥 依据

经验解释袁 只有用户认为某项技术可操作袁 且容易看

懂袁 才会愿意去尝试使用这种功能袁 持续使用可以获

得有益于自身的收获袁 但是如果这项技术相对复杂袁
操作不方便袁 用户则不会主动去使用这一技术平台遥
当然袁 在应用技术接受模型时袁 特别要关注外部变量

的选取袁 外部变量不仅可能直接影响使用态度袁 也能

间接影响用户使用意愿遥
通过参阅文献袁 关于高校图书馆知识服务平台接

受意愿的研究匮乏遥 且在相关的研究结论中袁 学者们

主要是考虑技术接受模型中感知易用性尧 感知有用性尧
用户态度和使用意愿袁 但仅从这些角度来阐述用户对

图书馆知识服务平台使用意愿较为单一袁 且不能完全

解释遥 据此袁 本文在原有的技术接受模型中增加了一

个关键的外部影响因素袁 由于高校图书馆书馆拥有丰

富的知识源袁 知识服务的价值体现在图书馆员通过深

层次的加工信息和知识袁 形成独特价值的知识产品袁
运用这些知识产品有效帮助用户解决他们凭借自身能

力所不能处理的问题袁 这项服务是动态提炼知识的过

程袁 知识服务贯穿于用户解决问题的始终袁 用户需求

的知识是可以经过价值增值的遥 据此袁 本文将用户感

知到的高校图书馆知识服务能力作为衡量的因素遥
在技术接受模型与图书馆知识服务能力的文献综

述基础上袁 本文提出以下 7 个假设袁 并构建了相应的

理论模型袁 如图 1 所示遥

技术接受模型中提出袁 感知易用性和感知有用性

都与用户使用态度正相关袁 感知易用性也会显著影响

感知有用性袁 而感知有用性也会对用户使用意愿产生

正向影响遥 本研究对感知有用性定义为用户对使用高

校图书馆知识服务平台所带来的好处的主观评价曰 对

感知易用性界定成用户相信使用高校图书馆知识服务

平台可以达到预期的效果遥 高校图书馆知识服务平台

与传统的信息服务相比袁 可以为用户提供个性化尧 多

感知有用性

感知易用性

使用态度 使用意愿

知识服务

H1
H2

H3 H6

H4

H5

H7

图 1 高校图书馆知识服务平台用户使用意愿研究假设模型

Fig.1 The hypothetical model of a user's willingness to use the

knowledge service platform provided by his or her

university library
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样化以及智能化的知识服务途径和方式袁 便捷地使用

知识比较分析工具袁 提升知识学习效益和效率遥 因此袁
提出如下假设院

H1 用户对高校图书馆知识服务平台的感知易用性

显著正向影响感知有用性曰
H2 用户对高校图书馆知识服务平台的感知有用性

显著正向影响用户使用态度曰
H3 用户对高校图书馆知识服务平台的感知易用性

显著正向影响用户使用态度曰
H4 用户对高校图书馆知识服务平台的感知有用性

显著正向影响用户使用意愿曰
H5 用户对高校图书馆知识服务平台的使用态度显

著正向影响用户使用意愿遥
感知高校图书馆知识服务能力是指用户对高校图

书馆知识的获取能力尧 知识开发能力尧 知识整合能力

和知识创新能力等能力可能带来的各种后果的主观预

期遥 当用户认为使用图书馆知识服务平台可以较快地

解决问题袁 平台较好的整合高质量的知识能力和拥有

特色知识资源袁 知识的覆盖广度以及知识可信度较高袁
用户就会对该平台产生愿意尝试使用欲望袁 产生积极

情绪袁 进而持续使用该平台提供的知识服务遥 反之袁
当用户认为图书馆知识服务能力较为薄弱袁 并不能有

效对海量知识进行有效甄别袁 就会对该服务产生消极

情绪袁 进而放弃对该平台的使用进行知识学习遥 因此袁
提出如下假设院

H6 用户感知到图书馆知识服务能力与使用态度之

间呈现正相关关系曰
H7 用户感知到图书馆知识服务能力与使用意愿之

间呈现正相关关系遥

3 研究方法

3.1 量表设计

本文采用问卷调查的方式对高校图书馆知识服务

平台用户使用意愿研究假设模型进行实证研究袁 涉及

的高校图书馆知识服务平台主要是由机构知识库尧 科

技查新尧 查收查引尧 人才评价尧 专利分析尧 成果转换

等功能构成的线上知识服务平台遥
根据知识服务平台的服务和功能袁 本文设计的问

卷调查内容一共包含了 5 个潜变量袁 其中袁 感知有用

性尧 感知易用性尧 使用态度和使用意愿 4 个潜变量是

技术接受原始模型中的内含变量袁 用户感知高校图书

馆知识服务为外部变量遥 为保证变量的效度和信度袁
在设计各个潜变量的相关测项时参考已有研究袁 并根

据高校图书馆知识服务的能力进行适度调整和延展遥
本问卷最终确定了 13 个观测变量 渊表 1冤袁 所有项目均

采用 Likert7 级量表的方式进行测量[16-18]袁 要求被调研

的用户能够清楚的表达自己的意愿袁 从 1~7 依次递增袁
其中 1 代表 野非常不符合冶袁 7 代表 野非常符合冶遥

为了测量研究潜变量袁 在设计具体的问卷调查时袁
第一步是收集国内外相关文献中成熟的尧 可操作化的

量表[19-22]袁 根据实际调研的结果对现有量表进行小部分的

修正尧 设计与补充袁 第二步是结合 3 位博士尧 一位教授

对问卷的内容和措词提出的建设性意见进行适度调整遥
3.2 样本收集

本文的样本取自江苏省淮安市某高校袁 选取该样

本的原因有两点遥 一是该高校图书馆为用户提供了知

识服务平台支持袁 符合本文的研究情境遥 用户既可以

通过在知识服务平台上浏览或下载学习资源袁 还可以

利用交互工具与知识服务人员进行在线互动沟通尧 交

流遥 同时袁 该高校的图书馆推出的知识服务平台时间

还不是很久袁 对用户使用意愿进行调研具有重要的应

用价值和现实意义遥 问卷随机的发放给该校的 310 名

教师和大四学生袁 最终收回 281 份袁 有效问卷为 273

份袁 有效回收率约为 88%遥 男性所占比例为 61.3%袁
女性为 38.7%遥

4 数据分析

首先对回收的数据进行信度和效度分析袁 信度分

析采用 Cronbach's 琢 系数袁 样本的总体的 Cronbach's 琢
系数达到 0.873袁 由表 2 可知具体的变量中仅感知有用

性和使用态度变量的 Cronbach's 琢 系数大于 0.6 低于
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0.7袁 其余指标变量的 Cronbach's 琢 均大于 0.7遥 表明本

研究所回收的样本数据信度达到要求遥 效度分析采用

探索性因子分析袁 获取到每个潜在变量与测量题项的

因子载荷量袁 同一量表的所有题项的因子载荷量均高

于 0.56袁 潜在变量对同一量表测量项目的解释方差高

于 59%袁 以上均表明样本的效度也符合要求遥
根据问卷调查袁 本文采用 AMOS19.0 进行 SEM

渊结构方程模型冤 检验其模型的各项拟合指数遥 结果显

示绝对拟合指数中的卡方 / 自由度 渊字2/df冤 为 2.38袁
小于 3袁 拟合优度指数 渊GFI冤 为 0.92尧 残差均方根

渊RMR冤 为 0.16尧 近似误差均方根残差 渊RMSEA冤 为

0.03曰 增值拟合指数中的调整拟合优度指数 渊AGIF冤
和比较拟合优度指数 渊CFI冤 也都在 0.9 以上遥 所以高

校图书馆构建知识服务平台用户使用意愿的结构方程

模型各项指标都符合标准袁 拟合程度较好袁 表示可以

接受模型遥
继续使用软件 AMOS 对问卷调查收集的数据进行

模型检验袁 表 3 报告了模型的标准化路径系数估计值遥
对高校图书馆知识服务平台使用意愿影响的路径中袁
假设 H2 不成立袁 假设 H1尧 H3尧 H4尧 H5尧 H6 和 H7

假设成立遥 从表 3 的检验结果来看袁 用户对高校图书

馆知识服务平台使用意愿很大程度上由高校图书馆知

识服务能力 渊0.43冤 所决定的袁 说明用户对高校图书馆

知识服务平台的使用很大程度受到用户感知到的图书

馆知识服务提供能力所影响袁 高校图书馆形成的知识

整合尧 知识转化和知识应用链条的能力成为知识服务

平台能否被广大用户所接受的关键遥
感知有用性对用户使用意愿的影响较小 渊0.29冤遥

潜变量 编号 测项 

USE1 通过高校图书馆知识服务平台，可以节省时间 感知有用性（USE） 

USE2 通过高校图书馆知识服务平台，可以节省金钱 

SIM1 高校图书馆知识服务平台所提供的功能是简单易懂的 感知易用性（SIM） 

SIM2 了解使用高校图书馆知识服务平台对我而言是简单的 

ATT1 使用高校知识服务平台了解专业知识对我很有吸引力 

ATT2 我认为使用高校图书馆知识服务平台是对自己有益的 

使用态度（ATT） 

ATT3 我觉得使用高校图书馆知识服务平台提升自主学习能力是好主意 

WIL1 近期，我会经常关注高校图书馆知识服务平台 

WIL2 我愿意把自己喜欢的高校图书馆知识服务平台推荐给周围的人 

使用意愿（WIL） 

WIL3 未来我会经常使用高校图书馆知识服务平台 

KNO1 高校图书馆知识服务平台能够提供个性化知识需求 

KNO2 高校图书馆知识服务平台可以较好展现知识服务功能和知识产品 

高校图书馆知识服务（KNO） 

KNO3 高校图书馆知识服务人员对用户知识需求较快的掌握，为用户解决问题提供方案 

 

表 1 研究潜变量与测量项目

Table 1 Research latent variables and measurement items

潜变量 可测变量个数/个 均值 标准差 Cronbach’s Alpha 

感知有用性（USE） 2 4.11 0.82 0.603 

感知易用性（SIM） 2 3.99 0.83 0.747 

使用态度（ATT） 3 4.20 0.85 0.655 

使用意愿（WIL） 3 4.43 0.74 0.708 

知识服务（KNO） 3 4.75 0.73 0.772 

 

表 2 观测变量的描述性统计与潜变量的信度检验

Table 2 Descriptive statistics of observed variables and reliability test of latent variables

DOI院 10.13998/j.cnki.issn1002-1248.20-0275

研究论文

68



2021年第 33卷第 9期

感知有用性没有与预期假设一样正向影响使用态度袁
感知易用性与感知有用性之间存在正向关系袁 用户感

知的高校知识服务能力和感知易用性均显著正向影响

使用态度袁 基于结构方程模型袁 通过对收集的问卷调

查进行实证分析发现利用技术接受模型检验用户对高

校知识服务平台使用意愿是有效可行的遥

5 讨论与启示

5.1 研究结论

本研究基于 TAM 渊技术接受模型冤 构建高校图书

馆知识服务平台用户使用意愿的影响因素模型袁 通过

对高校的用户进行问卷调研收集相关数据袁 重点考察

了高校图书馆知识服务能力这一因素对知识服务平台

用户采纳使用意愿的影响遥 结果显示本文所提出的部

分假设得到证实袁 即感知易用性显著影响感知有用性袁
但并不通过感知有用性对使用态度产生间接作用袁 感

知易用性直接显著影响用户使用态度袁 高校图书馆知

识服务能力与使用态度存在显著正向关系袁 而使用态

度显著影响使用意愿袁 也从一定程度上反映出技术接

受模型在高校图书馆知识服务平台情境下适用性遥 这

也意味着高校图书馆知识服务平台创建者应该尽快让

平台被更多的用户所接受袁 在网站设计不断追求简单

易操作和订制个性化的快捷服务袁 逐步提升用户对高

校图书馆知识服务平台的使用积极情绪遥
同时袁 感知有用性并不像预期一样显著影响用户

的使用态度遥 究其原因袁 本研究的调研对象主要是大

学教师与学生袁 他们的受教育程度比较高袁 时间上相

对充裕袁 同时高校知识服务平台提供的服务尚处于免

费阶段袁 所以他们对接受到信息可以较为理性的分析袁
汲取对自身工作和学习用益处的知识袁 对信息的过滤

能力较强遥
高校图书馆知识服务能力对用户使用意愿的影响

较大袁 即高校图书馆知识服务能力越强袁 用户使用知

识服务平台的意愿越强烈遥 满足用户知识需求是高校

图书馆知识服务的最终目的袁 强有力的知识获取能力

能够有效发现用户潜在的需求袁 可以扩大知识服务的

受众范围袁 能够提高用户的参与程度袁 并最终实现知

识平台的服务范畴的能力拓展[23,24]遥 高校图书馆知识服

务平台推出以后袁 持续地收集用户信息尧 定期汇总与

分析用户数据库中反映其需求和行为规律信息的基础

上袁 构建系统化尧 科学可行的评价指标体系袁 建立有

序清楚的信息反馈渠道袁 在平台建设的质和量方面进

行全方位对比研究袁 为客观准确地反映与评估服务运

行的状态尧 效率及不断完善服务指明方向遥
5.2 管理启示

基于以上理论分析和实证研究袁 面对繁杂多变的

网络环境中袁 针对如何提升高校图书馆知识服务平台

用户使用意愿袁 提出以下 3 点建议遥
首先袁 感知易用性显著正向影响用户使用态度遥

因此袁 高校图书馆知识服务平台功能实现上要注重网

络技术尧 计算机技术和知识技术的融合与应用袁 按照

路径 非标准化估计 标准化估计 SE CR P 值 

感知有用性感知易用性 0.45 0.58 0.07 6.26 *** 

使用态度感知有用性 -0.121 -0.089 0.082 -1.467 0.142 

使用态度知识服务 0.25 0.25 0.06 4.02 *** 

使用态度感知易用性 0.90 0.72 0.10 7.45 *** 

使用意愿使用态度 0.36 0.23 0.06 3.61 *** 

使用意愿感知有用性 0.29 0.19 0.07 2.63 0.01 

使用意愿知识服务 0.43 0.28 0.05 5.61 *** 

 

表 3 结构方程拟合检验结果

Table 3 Structural equation fitting test results
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一定的方式和模式袁 挖掘尧 整合和重组所需要专业科

学的信息资源袁 设计并展现出简约的用户操作界面袁
赏心悦目的浏览页面袁 是图书馆知识服务平台广泛被

使用的重要因素[25]遥
其次袁 用户感知高校图书馆知识服务的能力显著

正向影响使用意愿遥 高校图书馆知识服务用户的知识

需求呈现出个性化尧 多样化和深层次等特点袁 这给高

校图书馆知识服务平台提供的方式和内容提出更严格

的要求袁 积极采用知识推动技术袁 及时向用户推动最

新的动态知识信息袁 提高知识传播的效率袁 这样才能

使得用户对象更加广泛袁 也意味着高校图书馆知识服

务能力越强袁 提供的知识服务功能越丰富袁 越能吸引

用户使用图书馆知识服务平台遥
还需要指出袁 本研究还存在一定的局限性遥 仅对

淮安高校进行了问卷调查袁 限制研究的拓展性袁 在未

来的研究中可以进一步扩大样本容量曰 由于研究条件

的限制袁 没有综合考虑到样本性别尧 年龄等变量的影

响袁 同时在知识学习行为习惯尧 学习动机和学习风格

等个性化差异对使用意愿的影响缺乏一般性研究袁 这

些问题都将是本研究下一步的探讨重点遥 本研究仅是

从横向进行了调研袁 以后的研究可以进行跟踪调研与

不断回访袁 从纵向深入地进行剖析遥
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