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数字阅读用户满意度实证研究
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摘要： 数字阅读已成为我们生活中不可或缺的一部分，但数字阅读满意度相关研究较少，满意度研究

能促进数字阅读理论与实践的发展。基于 DeLone&McLean 信息系统成功模型和美国满意度指数，结

合数字阅读特征，将感知质量划分为内容质量、界面质量和交互质量。采取调查问卷方法和结构方程

模型，探索这三个质量变量对用户满意度的影响。结果表明：感知内容质量、界面质量和交互质量均

显著正向影响用户满意度；交互质量的影响最显著，这与本研究调查对象中 41.8% 偏爱使用微信读书

有关，其阅读社交特征明显，内容质量次之，界面质量影响最小；用户满意度是决定数字阅读用户忠

诚度的绝对主导因素。
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Abstract: Digital reading has become an indispensable part of our life, but there are few studies on satisfaction of digital reading 
while it can promote both theory and practice development of digital reading. Applying the DeLone & McLean Information 
System Success Model and American Customer Satisfaction Index, considering the characteristics of digital reading, this paper 
defines three perceived quality variables of digital reading, which are named as content quality, interface quality and interaction 
quality. Questionnaire method and structural equation model are adopted to explore the influence of the above three quality 
variables on the user satisfaction. Results indicate that the three variables have significant positive influence on user satisfaction. 
Interaction quality has the most significant effects, which corresponds with the fact that 41.8% of questionnaire respondents are 
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users of WeChat Reading, an application with strong social attributes，followed by content quality, and interface quality has the 
least effects. It also confirms that user satisfaction is the determinant factor in deciding user loyalty of digital reading.
Keywords: Digital Reading; perceived quality; satisfaction; loyalty

引言

《2018 中国数字阅读白皮书》报告 2018

年中国国民阅读行为接触率 80.7%，数字阅读

用户总量 4.32 亿，人均数字阅读量 12.4 本，人

均单次阅读时长 71.3 分钟；用户付费意愿连年

提升至 66.4%，数字阅读市场规模 254.5 亿，其

中大众数字阅读占比超过九成，专业数字阅读

市场规模占 21.2 亿 [1]。市场、内容、用户和趋

势多个维度呈蓬勃发展之势。数字浪潮中越来

越多的人选择数字阅读，成本低和方便是高等

教育采用数字阅读的主要驱动因素 [2]。Liu[3] 通

过调查数字图书馆使用时，证实了这一观点。

数字阅读已成为全民阅读的主流方式。阅读方

式偏好的改变促使我们思考如何更好的进行数

字阅读，数字阅读市场发展是否良好，用户满

意度如何。

满意度研究能促进数字阅读理论与实践的

发展。满意度反映用户的认知和情感，能考察

用户对一种产品或者服务、系统的认可程度，

是度量用户是否愿意继续使用或重复购买的关

键因素，是衡量数字阅读效果的重要指标 [4]。

检索数字阅读用户满意度文献，发现相关研究

较少且零散。毕秋敏 [4] 对昆明 600 名大学生进

行手机阅读满意度水平调查，结果表明总体满

意程度表现为中等水平，满意度情况整体积极，

但对内容、版面设计和网速等方面的满意度相

对较低。李武 [5] 发现中韩大学生对移动阅读所

提供的内容最满意，日本大学生对移动阅读提

供的内容不如对硬件的满意度高，3 个国家大

学生对移动阅读系统都最不满意。乔红丽 [6] 探

索图书平台类 APP 用户对界面设置、内容服务、

收费模式、支付体验及互动服务等 5 个维度的

满意程度。杜慧然 [7] 分析了阅读应用的易用性、

阅读内容、经济性、响应性、基础性能和个性

化功能这六项因素影响手机阅读应用的用户满

意度。李武 [8] 基于感知价值四维度模型，从社

会价值、价格价值、内容价值、互动价值和界

面设计价值探讨电子书阅读客户端用户满意度。

杨根福 [9] 基于 DeLone&McLean 信息系统成功

模型和期望确认模型，构建一个移动阅读用户

满意度和持续使用意愿的理论模型。目前用户

满意度研究主要分布在认知、情感和行为意向

方面。本研究基于美国满意度指数，借鉴信息

系统成功模型，结合数字阅读特征，探讨数字

阅读用户满意度整体情况及其影响因素。

1  理论模型与假设

1989 年，瑞典客户满意度晴雨表 (SCSB)

被提出并作为企业评估其在实现客户满意方

面所做努力的工具，受 SCSB 启发，美国推出

美国顾客满意度指数（American Customer Sat-

isfaction Index，ACSI），该模型由 Fornell 于
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1994 年提出，ACSI 建立的基础是顾客对产品

或者服务质量的评价，现已成为世界上涉及范

围最广的满意度指数，并确立了它在顾客满意

度测评理论和实践方面的权威地位 [10]。ACSI

模型包括六个结构变量，顾客满意是最终所求

的目标变量；顾客期望、感知质量和感知价值

是顾客满意的前三项原因变量；而顾客抱怨和

顾客忠诚则是顾客满意的结果变量。由于顾客

满意度处在质量与满意因果关系这一系统之内，

并对影响顾客感知和行为的质量各因素赋值，

因而顾客满意度指数能非常真实的反映顾客的

价值观念、意见和满意程度。

1.1  感知质量及维度

“用户感知质量”由 Dolotta 等学者提出 [11]。

DZIDARE 认为从用户的感觉、运动、认知和情

感结构角度来看，用户感知质量可定义为一组与

人机交互有关的系统属性。评估软件产品时用户

感知质量根据用户的需求、问题和偏好而变化，

用户感知质量是一个多维的概念。交互系统用户

感知质量的 7 个维度可划分为：自我描述性、用

户控制、易学性、问题充分可用性、与用户期

望相符、任务处理的灵活性和容错性 [12]。评价

交互系统不仅需要从可用性和实用水平，还需

要考虑情感、吸引力和审美，最后几个方面对

互动系统的总体质量以及用户的满意度都起着

重要作用 [13]。进一步借鉴信息系统成功模型界

定感知质量维度，由 DeLone[14] 和 McLean[15] 于

1992 年提出，十年后对信息系统成功模型进行

修正，模型包含信息质量、系统质量、服务质量、

使用、用户满意度、净收益 6 个变量，影响用

户满意度的前置变量主要是信息质量、系统质

量和服务质量，但 TE-SHYANG TAN[16] 发现服

务质量对图书馆用户满意度的影响并不显著；

曹树金学者 [17] 也证实了这一观点。且在用户数

字阅读时，系统提供的服务并不明显，因此笔

者将服务质量维度排除，保留信息质量与系统

质量。

感知质量具体维度划分，要结合数字阅读

本质、要素和特征，进一步为数字阅读满意度

测评提供思路。数字阅读是超文本内容的检索、

选择、理解与吸收过程，涉及主体、客体、媒介，

即数字阅读要素，其中主体是用户，客体是数

字阅读的内容，媒介是阅读系统或设备，包括

手机、PC 电脑、平板、电子阅览器、系统或平

台等。数字阅读本质是阅读主体与知识生产者、

系统进行知识交流与交互的过程。对应数字阅

读特征有：（1）过程性，数字阅读主要包含阅

读主体与知识生产者进行交流的过程。过程性

指评价应贯穿数字阅读过程，是用户在信息搜

寻、选取和吸收阅读过程中的用户感知或遇到

的情感和认知问题及用户信息行为。因此非常

有必要突破以结果为导向的评价模式，延伸至

面向数字阅读过程。（2）交互性。交互包括用

户与数字阅读系统和内容的交互，以及系统与

内容之间的交互，甚至用户与用户之间的交互。

用户与系统的交互主要指人机交互操作行为。

用户与内容的交互指用户数字阅读时，对阅读

内容进行批注，或将感兴趣的内容分享到微信

和微博等社交工具。系统与内容的交互是以某

种信息组织方式将内容呈现。用户与用户的交

互涉及用户基于共同的阅读兴趣爱好，互动形

成社区和圈子，共同交流对阅读感兴趣的共同

话题进行讨论与交流。数字阅读的过程性与交
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互性是统一的：数字阅读过程就是系统、内容、

用户三要素交互的过程，用户数字阅读隐含了

用户交互的情形，是通过用户与系统和内容交

互的信息行为实现的，其中用户信息查寻过程

是与知识交互和学习的过程 [18]。

因此用户感知质量要概括与表征数字阅

读要素和交互过程：要素，即内容、界面和

用户；数字阅读交互包含用户 - 界面、用户 -

内容和界面与内容之间的交互。因此加上交

互维度，命名为交互质量。数字阅读系统并

不像信息系统或者数字图书馆那么复杂，更

多是以界面形式呈现，因此将系统质量改为

界面质量更为科学合理。综上，数字阅读用

户感知质量可划分为内容质量、界面质量和

交互质量。参考前人研究成果，得出感知质

量观测变量（请见表 1）。

表 1  感知质量维度及其观测变量

维度 观测变量 参考文献

内容质量 丰富性、可靠性、时效性、可获得性、格式、相关性、有用性
Lee[19]、DeLone[20]、夏前龙 [21]、XIE[22]、
Tsakonas[23]、李武 [8]

界面质量 导航、响应速度、美观、个性化、安全性、易用性、可用性 XIE[22]、夏前龙 [21]、Tsakonas[23]

交互质量 内容与系统的交互、用户与系统的交互、用户与内容的交互 李武 [8]、Tsakonas[23]、王博雅 [24]

Zeithaml、Parasuraman 和 Malhotra(2002) [25]

提出，没必要用顾客期望来衡量网站的服务质

量；Johnson[26] 发现在传统 ACSI 模型中，顾客

期望的构建对顾客满意度没有显著的影响。因

此笔者将顾客期望从模型中移除，由于感知价

值与满意度在测量中概念易混淆，进一步将感

知价值作为感知质量与用户满意度的中间变量，

从模型中去除；构建一个基于 ACSI 的数字阅

读用户满意度修正模型（请见图 1），并提出

三个假设。在实际应用中，该模型可以作为数

字阅读满意度诊断工具，解释数字阅读用户满

意或不满意的原因。

内容质量

界面质量

交互质量

用户

感知质量

用户

满意度

用户

忠诚度

图 1  数字阅读用户满意度模型

假设 1：内容质量正向影响用户满意度 (H1)。

假设 2：界面质量正向影响用户满意度 (H2)。

假设 3：交互质量正向影响用户满意度 (H3)。

1.2  用户满意度与忠诚度

满意度是用户的心理状态，能衡量用户对

一种产品或者服务、系统的认可程度，事关用

户是否愿意继续使用或重复购买的关键影响因

素。交易特定视角表明，顾客满意度是根据最

近的购买经验进行评价。而累积视角强调整体

评价，表明用户满意度的评估应以用户的所有

购买经验为基础，而不考虑任何特定的购买体

验。就满意度的结果而言，用户满意度被认为

会影响忠诚度。
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忠诚度被定义为“坚定地承诺在未来始终

购买或重新再惠顾一项优先产品 / 服务”，这

一般定义也适用于电子忠诚 [27]。忠诚用户比新

用户更加频繁使用产品或服务，用户忠诚度被

认为是重要的 , 因为它对长期盈利能力有正面

的影响。Hsu[27] 证实满意度是决定在线客户忠

诚度的主导因素。李武 [8] 发现用户对电子书阅

读客户端的满意度显著影响其忠诚度。因此提

出以下假设：

假设 4：用户满意度正向影响用户忠诚度 (H4)。

2  研究方法、数据收集与分析

数字阅读主体是用户，以用户满意度视角，

评估用户情感、认知和行为及阅读前后的影响

与变化，经由用户感知实施，而用户感知来源

于数字阅读的内容、界面和交互过程。借鉴信

息系统评价成果和前人研究，结合数字阅读特

征，基于 ACSI 模型，以用户感知来衡量测评

数字阅读用户满意度，构建基于用户感知的数

字阅读评价模型与体系。然后采用问卷调查方

法，利用 SPSS 24.0 进行探索性因子分析，萃

取数字阅读评价因子，采取 AMOS 24.0 进行验

证性因子分析和结构方程模型检验，解释各质

量观测变量对用户满意度的影响程度。

2.1  问卷前测

问卷正式调查前进行小规模范围测试，核

实问卷的结构效度。结构效度是指态度量表能

测量理论的概念或特质的程度。为检验量表的

结构效度，应进行进行探索性因子分析，找出

量表潜在的结构。因子分析前要计算 Bartlett 和 

KMO 值，看是否合适进行因子分析：KMO 检

验用于考察变量间的偏相关性，取值在 0 至 1

之间，0.9 以上极适合进行因子分析，0.8~0.9

适合，0.7~0.8 尚可，0.6~0.7 勉强可进行，0.5~0.6

不适合，0.5 以下非常不适合 [28]；Bartlett’s 球

形检验用于检验相关阵中各变量间的相关性，

是否为单位阵，即检验各个变量是否各自独立。

如果变量间彼此独立，则无法从中提取公因子，

也就无法应用因子分析法。

将感知质量自变量量表与满意度因变量量

表分别进行因子分析。感知质量自变量量表的

因子萃取法采用主成分，提取特征值大于 1 的

因子，萃取出 3 个共同因子，因子负荷量挑选

准则是最好在 0.4 以上 [28]。因子分析过程，依

次删除与假定维度不符合的两个测量项“保护

个人隐私信息，是安全可靠的”、“提供多种

方便的支付方式选择且是安全的”，再删除跨

两个维度且负荷值大于 0.4 的测量项“提供清

晰的数字资源分类浏览与检索功能”和“根据

关注和阅读历史提供智能的个人推荐服务”。 

感知质量量表 KMO 值 0.944，巴特利特球形

度检验 3635.593（P<0.05），适合做因子分

析。感知质量萃取的 3 个因子，命名为内容质

量、界面质量和交互质量，累计总方差解释

64.067%。

因变量量表，限定萃取共同因素的个数是

2，满意度量表因子之间并非独立，而是存在

某种程度关系，因此选择直接斜交法（Direct 

Oblimin）/ 主轴因式分解方法，因子分析过程

删除“我将会继续数字阅读”，KMO 值 0.947，

巴特利特球形度检验 3292.600（P<0.05），适

合做因子分析。旋转后的 2 个因素命名为满意
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度和忠诚度，累计总方差解释 78.518%。

因子分析结束后，要检验总量表及各维度的

信度。信度代表量表的一致性或稳定性，通常一

份量表或测验在测得相同的特质或潜在构念时，

题项数越多，量表或测验的信度愈高。在社会科

学领域中有关类似李克特量表的信度估计，采用

最多者为 Cronbach α[28]，一份信度理想的量表，

其总量表的内部一致性 α 系数至少要在 0.8 以

上。本研究 Cronbach α 依次为总系数 0.965，内

容质量 0.886，界面质量 0.925，交互质量 0.770，

用户满意度 0.897；用户忠诚度 0.909。

2.2  数据分析与结果

以电子图书阅读 APP 或者电子图书网站的

用户为调查对象，问卷设计采用 likert 五刻度量

表（1 表示非常不同意，2 表示不同意，3 表示

说不定，4 表示同意，5 表示非常同意），问卷

分三部分，第一部分是人口统计变量，第二部

分是感知质量量表，第三部分是满意度和忠诚

度测评量表。问卷选用问卷星网站，收集方式

以微信和 QQ 传播为主，提供有偿填写，共收

集 374 份，历时一周，问卷设置两道过滤项：

“您每周数字阅读的次数”和“您每天花多少

时间数字阅读”，如果回答“基本没有”则剔除，

删除 49 份问卷，调查对象中基本不进行数字阅

读的样本比例是 13.1%，剩余有效问卷 325 份，

问卷有效回收率是 86.9%。

2.2.1  描述性统计分析

调查样本中男性占 48.6%，女性占 51.4%，

女性稍多；年龄 31 ～ 40 岁之间占比最多，

占 49.2%，其次 18 ～ 24 岁区间占比 24.3%，

25 ～ 30 岁 比 例 是 15.1%， 三 者 占 比 合 计

88.6%，这与《第十五次全国国民阅读调查报告》

18 ～ 49 周成年数字化阅读接触率是 84.9% 的

结果基本一致 [29]。教育程度上，本科居多，占

45.2%，其次是硕士（33.8%）、专科（13.5%）、

博士（4%），高中及以下（3.4%），本硕样

本合计占比 79%。职业方面，机关事业单位占

35.1%，其次是企业职员 32% 和在读 24%。

表 2 表明样本月收入与月支付金额之间并

没有呈正相关。调查对象中 71.7% 基本免费数

字阅读，付费比例仅占 28.3%，且月支付金额

20 元以下占比付费群体达 65.2%，这与《2018

中国数字阅读白皮书》的 2018 年用户付费意愿

达到 66.4% 相差较大 [1]，付费意愿与实际付费

行动之间还有一定差距，虽然《2018 年度中国

数字阅读白皮书》报告中国数字阅读整体市场

规模已达到 254.5 亿 [1]，但是专业数字阅读市场

规模占 21.2 亿，充分表明这个市场基本处于开

发阶段，发展潜力巨大，亟待充分挖掘。

表 3 显 示 每 天 阅 读 一 小 时 以 内 的 占

49.5%，且随着阅读时间增加占比越来越少，接

近一半的数字阅读用户每天数字阅读不超过一

个小时，表明浅阅读较多，相当一部分用户利

用碎片时间浅阅读。每周阅读次数呈现两头多

中减少趋势，“每周阅读一两次”和“一天阅

读多次”基本相当。

用户数字阅读内容从多到少依次是科技教育、

生活、出版类小说、网络文学、人文社科、心理励志、

文学艺术、经济管理。用户偏爱的 APP 或网站前

五名依次是：微信读书、百度阅读、QQ 阅读、掌

阅、其他等，选择微信读书的占 41.8%，“其他”

项包括 91 熊猫看书、沃阅读、天翼阅读、塔读文

学、榕树下或采用文本阅读等方式。
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表 2  用户每月收入 / 数字阅读月支付金额交叉表

数字阅读月支付金额 总计

　 　 基本免费阅读 20元以下 20～50元 50～80元 80元以上

每
月
收
入

3000以下 54 7 1 0 0 62

3000～5000 25 15 4 0 1 45

5000～8000 49 9 4 0 0 62

8000～10000 32 10 2 1 0 45

10000以上 73 19 9 5 5 111

　总计 233 60 20 6 6 325

占比 71.7% 18.5% 6.2% 1.8% 1.8% 100%

表 3  每周数字阅读频次 / 每天数字阅读时间交叉表

每天数字阅读时间 总计

1小时以内 1～2小时 2～3小时 3小时以上

每周数字阅
读频次

每周阅读一两次 84 13 3 1 101

每周3次以上 31 26 3 2 62

一天一次 22 23 9 3 57

一天多次 24 39 23 19 105

总计 161 101 38 25 325

占比 49.5% 31.1% 11.7% 7.7% 100%

2.2.2  验证性因子分析

使 用 AMOS 24.0 进 行 验 证 性 因 子 分 析

和结构方程模型验证假设。验证性因子分析

（Confirmatory Factor Analysis，CFA） 可 检 验

建构效度的适切性和真实性。

潜在变量的组合信度（Composite Reliabili-

ty,CR），组合信度可作为检验潜在变量的信度

指标，值在 0.60以上，表示模型的内在质量理想。

平均方差抽取量（Average Variance Extracted，

AVE）是一种收敛效度的指标，其值越大，表示

测量指标愈能有效反映共同因素构念的潜在特

质。平均方差抽取量可以直接显示潜在构念所解

释的变异量中有多少来自测量误差，平均方差抽

取量愈大，指标变量被潜在变量构念解释的变异

量百分比愈大，一般判别标准是要大于 0.50[30]。

如表 4 所示，研究模型的五个变量的组合

信度介于 0.772 和 0.922 之间，高于标准值 0.6，

表明模型比较理想。平均方差抽取量在 0.501

和 0.715 区间范围内，显示指标变量比较合适，

有较好的收敛效度。
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表 4  标准化因子负荷值、组合信度（CR）和平均方差抽取量 (AVE)

　 标准化因子负荷值 CR AVE

内容质量 0.888 0.501

内容是丰富的、覆盖多个主题 0.588

内容是可靠的 0.683

内容更新及时 0.726

内容可获得且是完整的 0.614

内容格式便于阅读 0.776

内容是与我的学习、工作、休闲娱乐或生活是相关的 0.693

内容能满足专业学习、工作、休闲娱乐或生活的需求 0.767

内容对我的专业学习、工作、休闲娱乐或生活是有用的 0.790

界面质量 0.922 0.628

界面布局合理，是友好的 0.837

界面是美观的 0.832

熟练使用界面是容易的 0.763

相关操作是清晰的 0.803

界面比较稳定，且响应速度比较快 0.752

导航比较清晰 0.77

界面是可用的 0.786

交互质量 0.772 0.531
数字阅读能让我与其他读者分享内容、评论或在线交流，提供阅读社区的
社交功能

0.758

我能方便反馈意见并及时得到回复 0.683

我能对内容进行批注、分享、记录想法等 0.742

用户满意度 0.909 0.715

数字阅读的体验与效果比我预期的要好 0.869

我觉得数字阅读的付出（时间、金钱等）是值得的 0.805

我对数字阅读的大多数期望在使用过程中得到了满足 0.842

总的来说，我对数字阅读的体验与效果满意 0.864

用户忠诚度 0.907 0.662

相比纸本阅读等其他阅读方式，数字阅读让我更满意 0.773

数字阅读是明智的 0.886

相比纸本阅读等其他阅读方式，我更喜欢数字阅读 0.775

很难改变我对数字阅读的喜爱 0.834

我会向其他有需要的人推荐目前的数字阅读 0.796

2.2.3  结构方程模型

利用结构方程模型来验证提出的研究假设，

具体使用潜在变量的路径分析模型 (Path Analy-

sis with Latent Variables, PA-LV)，在 AMOS24.0

中执行结构方程模型的路径图请见图 2，交互

质量是提升用户满意度的最关键因素，每提升
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1 个单位的交互质量，用户满意度就提升 0.497

个单位，其次是内容质量，界面质量是对用户

满意度影响最小的因素。用户满意度是决定用

户忠诚的的最主导因素，每提升 1 个单位的满

意度，忠诚度就提升 0.863。

模型的各项对应指标如表 5，增值适配度指

数 GFI、CFI、TLI、NFI、IFI 均大于 0.90，绝

对适配度指数 RMSEA<0.05，简约适配度指数

c2 自由度比小于 2，SRMR（Standard RMR）

=0.0376<0.05，唯一不理想的是 c2 值为 449.093

（P=0.00），卡方值对受试样本的大小非常敏感，

c2 值检验最适用的样本数为 100 ～ 200，如果

样本数在 200 以上，整体规模是否适配需再参

考其他的适配度指标 [30]。

内容质量

界面质量

交互质量

用户满意度 用户忠诚度

0.269***

0.497***

0.208* 0.863***

图 2  结构方程模型

表 5  拟合指数计算结果

拟合指数 卡方值(自由度) GFI CFI TLI     NFI IFI RMSEA SRMR

结果  449.093（291） 0.910 0.975 0.970 0.933 0.975 0.041 0.0376

表 6 显示了各研究假设的检验结果。“C.R.”

是临界比，它是回归系数的估计值除以它的标

准误差，且临界比与原假设有关，在 0.05 的显

著性水平上，临界比估计的绝对值大于 1.96 称

之为显著。除此以外，p 值也反映各变量之间

的显著性水平，p 值以 0.05 为界：小于 0.05 则

显著性水平可以接受（*）；小于 0.01 则具有

较好的显著性水平（**）；小于 0.001 则具有

极高的显著性水平（***），图中变量之间的路

径都是显著的，均接受假设。

交互质量、内容质量、界面质量正向影

响用户满意度，接受假设 1、假设 2 和假设

3，三个质量观测变量共同解释用户满意度为

36.2%，且用户满意度显著影响用户忠诚度。

表 6  研究假设检验结果

假设 路径 Estimate（标准化） S.E. C.R. P 检验结果

H1 用户满意度<---交互质量 0.497 0.092 6.02 *** 接受

H2 用户满意度<---内容质量 0.269 0.078 3.602 *** 接受

H3 用户满意度<---界面质量 0.208 0.106 2.088 0.037（*） 接受

H4 用户忠诚<---用户满意度 0.863 0.059 14.767 *** 接受
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3  讨论

在信息系统成功模型和美国满意度指数模

型的基础上，探讨感知质量、用户满意度和用

户忠诚度的关系和解释度，根据文献综述和问

卷前测将感知质量维度划分为内容质量、界面

质量和交互质量，研究发现各个质量维度对用

户满意度的影响程度不一。

3.1  交互质量与用户满意度

用户满意度的三个质量观测变量中，交互

质量影响最大且具备极高的显著水平。交互质

量包含 3 个问项“数字阅读能让我与其他读者

分享内容、评论或在线交流，提供阅读社区的

社交功能”、“我能方便反馈意见并及时得到

回复”、“我能对内容进行批注、分享、记录

想法等”。这一实证结果与第一部分人口统计

变量题项“您偏爱的 APP 或网站，样本选择最

多的是微信读书”相呼应，微信读书相对于其

他数字阅读 APP 或网站更加注重社交功能，因

此三个质量观测变量中以交互质量影响用户满

意度最大。赵婉颖 [31] 研究发现无论从 APP 的

使用情况还是从用户的投入时间来看，社交型

阅读都比内容型阅读更受移动阅读用户欢迎，

社交型阅读占比远超于内容型阅读，社交因素

对移动阅读持续使用行为有正向影响。王博雅 [24]

使用网络分析法对移动阅读服务质量评价体系

进行赋值，权重前三的元素为交互质量中的人

书交互、资源质量中的丰富性和准确性，这与

本研究结果类似，交互影响最甚，其次是内容。

李仪凡 [32] 的研究也验证了网站产品的社会属性

对参与者最佳体验产生显著影响和用户保留产

生显著影响。

交互质量彰显阅读社会化特征，从阅读需

求为出发点，以内容为链接，聚集一批有共同

阅读兴趣和爱好的书友，建立阅读圈；随着数

字阅读习惯与行为的保持，逐渐形成稳固的阅

读社群。读者参与文本制作过程（注释、下划线、

评论和评分等形式），与志同道合的读者分享时，

为阅读行为提供一个全新的维度。当共享阅读

延伸至大范围甚至全球时，互联网专门创建旨

在促进读者之间交流的程序和平台，丰富了阅

读经验，并使这种体验远远超越传统阅读俱乐

部的狭隘圈子，打破传统的阅读空间，将阅读

延伸到时间和空间的每个角度。阅读社交性空

前强化，我们以往独处的阅读方式被在线社交

互动式阅读所取代，虚拟的社交阅读重构了阅

读的意义与价值 [33]。

亚马逊发布的 2017 全民阅读报告显示，

78%的受访者选择通过社交平台分享阅读内容，

17% 的受访者会在电商平台留下读者评论，同

时朋友推荐对 90 后和 00 后受访者的影响也更

大 [34]。纸质时代主要以沉浸式阅读为主，而互

联网时代则泛读、社会化阅读是主流趋势。

数字阅读除了获取信息，也是娱乐放松、

打发时间的渠道，是一种生活方式；数字阅读

的社交化趋势显示了用户表达欲望的增强；用

户越来越愿意在社交媒体及平台就数字阅读内

容进行深度表达和交流 [35]。相对于 PC 阅读， 

社会化阅读激荡了个性化需求和社交归属。用

户与用户互动的个体体验和情感社交成为核心

驱动 [36]。

交互质量与用户满意度的关系有争议，有

研究认为交互质量并非正向影响用户满意度。
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杨根福 [9] 以内容聚合类 APP 用户为对象，将服

务质量划分为社会化互动质量和个性化服务质

量，其中个性化服务质量正向影响用户满意度，

而社交化互动服务对满意度的影响不显著，但

并未给出社会化服务质量的定义或具体指标。

李武 [8] 研究发现互动负向影响用户满意度，但

解释认为不同的阅读动机在一定程度上影响用

户感知价值与用户满意度的关系，尤其是互动

价值与满意度和忠诚度的关系。期待后续研究

将对用户群进行分组并研究不同的阅读动机（获

取资讯、增进理解、消闲娱乐等）情境下，数

字阅读交互与用户满意度的关系。

3.2  内容质量和界面质量与用户满意度及用

户满意度与忠诚度

内容质量与界面质量正向影响用户满意度，

内容每提升 1 个单位，满意度就提升 0.269 个

单位。界面每提升 1 个单位，满意度提升 0.208

个单位，相对于界面，用户更在乎内容，内容

的丰富性、可靠性、相关性、可获得性、时效

性和有用性等，这为目前充分竞争的数字阅读

市场中，“内容为王”提供了很好的解释，只

有提升内容质量，提供好内容，才能会吸引用户，

增加用户黏性和满意度。三个质量观测变量中，

界面质量对用户满意度的影响最小，界面质量

类似于当然质量，是数字阅读应该具备的基本

要素，做好了用户感知并不明显。

用户对交互、内容和界面的满意度将导致

用户忠诚，证实了用户满意度是忠诚度的绝对

主导因素（系数 =0.863，P<0.001***）。较高

的用户忠诚度表现：用户不轻易在不同数字阅

读 APP 或网站中进行切换且重复使用、阅读频

次更高、给正在使用的数字阅读 APP 或者网站

带来好口碑并影响身边人。

4  结论

本研究基于美国满意度指数模型和信息系

统成功模型，结合数字阅读特征，提出一个修

正的数字阅读用户满意度模型，并进行实证检

验。研究表明：（1）将美国满意度指数模型和

信息系统成功模型用于数字阅读，衡量和测评

数字阅读用户满意度是适用的，且较好地探索

与揭示了数字阅读用户满意度的质量影响因素。

（2）明晰了三个质量观测变量中，交互质量

影响最大，这可能与调查对象选择问项“偏爱

使用的 APP 或网站”，微信读书排名第一有关

（占 41.8%），微信读书的社交性明显，表明

用户重视交互与社交特性。但交互与用户满意

度的关系有争议，建议结合用户阅读动机等因

素进一步验证。（3）用户满意度被解释的方差

是 36.2%，说明除了交互、内容和界面三者之外，

还可能存在其他质量因素影响满意度，需要进

一步完善模型，后续研究建议增加变量，进一

步拓展完善模型，提高解释力。

尽管目前数字阅读很热，用户接触率和市

场规模大幅攀升，但是市场竞争激烈，平台之

间同质化较为严重，用户在不同数字阅读平台

转换成本较低，用户满意度、用户忠诚度和黏

性并不尽如人意。用户满意度是用户在数字阅

读过程中的具体质量感知结果，是用户数字阅

读后的体验感受，受到多个因素的综合影响。

本研究具备一定的理论与实践价值：理论上为

我们了解影响用户满意度提供了帮助，质量观
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测变量作为多维变量，交互质量对用户满意度

影响最显著，其次是内容质量，界面质量影响

最小；实践方面，用户满意度研究为数字阅读

APP 或平台服务商提供了明确的改善方向，能

够为阅读设计、运营和服务提供参考，并根据

不同质量维度对用户满意度的影响程度改进，

做到有的放矢，有效地提高用户体验、提升用

户满意度，增加数字阅读，提高用户忠诚度，

吸引新用户、留住老用户，进而提升数字阅读率，

在市场激烈竞争攫取份额，占有一席之地。
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