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高校图书馆未来学习中心用户体验关键影响因素识别研究∗

□叶凤云　马小昱　樊亚芳

　　摘要　研究用户体验关键影响因素有助于提升高校图书馆未来学习中心的服务水平,为未

来学习中心的建设提供思路.本研究首先从预约体验、环境体验、技术体验、服务体验、学习体验

５个维度提炼影响用户体验的１４个因素,然后根据因素之间的关系构建未来学习中心用户体验

模型,最后利用DEMATEL方法识别出影响用户体验的关键因素.研究发现,群体环境、技术交

互性、学习愉悦度、学习满意度、学习成长感、服务可得性、技术新颖性、场景布局是影响未来学习

中心用户体验的关键因素,并结合关键影响因素从环境体验、技术体验、服务体验和学习体验视

角提出未来学习中心的建设和发展建议.
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１　引言

信息技术的发展和用户习惯的变化给高校图书

馆带来了机遇和挑战.习近平总书记在党的二十大

报告中指出“推进教育数字化,建设全民终身学习的

学习型社会、学习型大国”[１].２０２１年底,时任教育

部高等教育司的吴岩司长在教育部高等学校图书情

报工作指导委员会成立４０周年研讨会上首次提出

建设“未来学习中心”的任务,并鼓励一批高校图书

馆先行先试建设未来学习中心[２].教育部高等教育

司在２０２３年工作要点中提出要发挥高校图书馆优

势,整合学校各类学习资源,利用现代信息技术,探
索推进未来学习中心试点[３].２０２３年,山东省、上
海市、江苏省等地陆续以建设思路、空间重塑、服务

模式等主题召开未来学习中心建设主题研讨会.
在信息技术高速发展的时代,国内外高校图书

馆无论是理念层面还是实践层面都在不断进行改

革.相比于国外高校图书馆推崇的“学习共享空

间”,国内高校图书馆探索建设的“未来学习中心”更
符合中国高等教育创新发展的趋势.目前国内学者

对于未来学习中心的研究比较关注理论构建和实践

探索两个层面,已有研究主要聚焦于未来学习中心

的建设思路、功能定位、服务模式等方面,但未见从

影响用户体验的关键影响因素角度研究未来学习中

心的文献.用户体验关键影响因素识别作为提升用

户个体感受的常用研究方法,国内外学者已将其广

泛应用于图书馆资源、图书馆数字学习平台等用户

体验方面的研究.
未来学习中心的服务对象是高校师生,识别影

响师生体验的关键因素对于未来学习中心的建设和

发展至关重要.本研究以高校图书馆未来学习中心

的用户体验为研究对象,采用DEMATEL方法识别

其中的关键影响因素并对其进行系统分析,以清楚

直观地了解师生在使用未来学习中心过程中的感受

和评价,以期为完善高校图书馆未来学习中心建设

以及提升其服务水平提供建议与思路.

２　文献综述

２．１　未来学习中心

国内的未来学习中心实践始于小学教育.吕华

琼等通过“未来教室”到“未来学习中心”的建设,重
新定义了小学教育中的教与学[４].２０１７年,中国教

育政策研究院朱永新教授从更高的层面探讨了“未

３２
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来学习中心”构想.针对教育部对于“未来学习中

心”建设的新要求,«大学图书馆学报»编辑部在

２０２２年第４期邀请国内高校图书馆领域实践和理

论方面的学者从多个角度探讨未来学习中心的建设

路径[５－８];随后,翟秀凤[９]、杨静[１０]、杨峰[１１]等分别

从空间服务和应用技术角度对未来学习中心的建设

进行了阐述.
国外的未来学习中心是基于“信息共享空间”演

进而来的“学习共享空间”.美国爱荷华大学图书馆

于２０世纪９０年代实施“信息拱廊”计划[１２],建立全球

首个信息共享空间.基廷(Keating)等强调图书馆在

未来学习中心建设中的重要作用,将“信息共享”转变

为“学习共享”模式[１３].随后,学者从功能、服务、设计

等角度提出不同的构建方式.在实践层面,美国明尼

苏达大学图书馆于２００４年开始建设信息共享空间和

新型学习空间[１４];新加坡南洋理工大学依托图书馆建

设学习共享空间、研究共享空间和专用共享空间[１５];
德国康斯坦茨大学图书馆于２０１０年利用人机交互技

术建设支持协作学习的体验室和多媒体室[１６].

２．２　用户体验

用户体验概念最早由诺曼(Norman)提出,指用

户在使用产品全过程中的主观感受[１７].ISO９２４１Ｇ
２１０:２０１９指出“用户体验是用户接触产品、系统和

服务后产生的反应和变化,包括用户的认知、情绪、
偏好、知觉、生理、心理和行为”①.从上述概念可以

看出,用户体验是用户在使用某一个产品或服务时

的主观感受,在体验产品或服务的事前事中事后形

成的感觉、心情、记忆、思维等因素的集合.
蜂巢模型是由莫维尔(Morville)于２００４年提出

的用户体验可视化模型,该模型主要包括７个维度:
有用(Useful)、可用(Available)、可寻(Findable)、可靠

(Credible)、可理解(Accessible)、满意(Desirable)、价值

(Valuable)[１８],其中价值是核心要素,指体验能够促

成用户达成预期目标.HEART模型是谷歌公司用

于分析用户态度和行为的用户体验评价模型,由愉悦

感(Happiness)、参与度(Engagement)、接受度(AdopＧ
tion)、留存率(Retention)、任务完成率(TaskSuccess)
五个维度组成[１９],其中愉悦感指用户体验中的主观感

受,如用户满意度、感知易用性、用户信任度等.５E
模型是奎瑟贝利(Quesenbery)提出的,她认为用户体

验应 遵 循 五 个 原 则:有 效 性 (Effective)、效 率

(Efficient)、吸引(Engaging)、容错(ErrorTolerant)、易
学(EasytoLearn)[２０],其中有效性最为重要.

此外,哈森扎尔(Hassenzahl)等认为用户体验

涉及到功能体验、感官体验和情感体验[２１];维亚斯

(Vyas)等认为用户体验包括审美、实用、情感、认知

四个要素[２２];王晓艳等从功能体验、技术体验、美学

体验三个角度进行分析[２３];乔红丽采用结构方程模

型构建了包含感官认知、服务感知、策略感知、认知

感知、情感感知、使用者感知、应用态度以及应用意

图八个要素的作用因子参量量表[２４];袁静等将用户

体验效果划分感官体验、交互体验、技术体验、情感

体验四个维度进行分析[２５].

２．３　高校图书馆的用户体验

已有高校图书馆用户体验研究可以划分为实体

空间和虚拟空间两个维度,即基于高校图书馆实体

空间的用户体验研究和基于高校数字图书馆的用户

体验研究.
在高校图书馆实体空间方面,学界多从馆内空

间、资源、设施、服务等角度探究影响用户体验感的因

素.例如,彭春红从建筑环境、文献资源建设、咨询服

务、流通等维度探究高校图书馆用户体验价值[２６];张
幸芝等以西安交通大学图书馆为例,从用户感官体验

和交互体验角度探讨提升图书馆新空间的用户体验

价值[２７];李琛等从感官体验、交互体验、情感体验、受
益体验维度对高校图书馆学习空间评价进行实证研

究[２８];王文韬等将高校图书馆用户体验影响因素归纳

为技术体验、服务体验、情感体验、认知体验和感官体

验５个维度,并基于ADSMＧMICMAC模型剖析不同

影响因素间的关联机理与传导路径[２９];弓建华等分析

了北京师范大学昌平校园图书馆的空间布局、功能模

块划分、设备配置等用户体验[３０].
在高校数字图书馆方面,学界侧重于分析用户

使用平台软件时的体验感受.例如,关磊将用户体

验影响因素划分为美感体验、资源体验、功能体验、
技术体验、感知易用性、感知有用性、期望确认和用

户满意度八个维度[３１];姚媛等以重庆大学移动图书

馆为例论证了移动图书馆用户体验效果依次受到功

能体验、情感体验、交互体验和感官体验的影响[３２];
李宇佳等以马斯洛需求层次理论为依据,将移动图

４２
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书馆用户体验的需求划分为感觉需求、信息需求、情
感需求、社会需求及自我需求[３３];周(Joo)等发现资

源质量对于持续使用高校图书馆数字学习平台具有

正向作用[３４];张(Chang)认为系统质量、信息质量、
服务质量、感知价值和满意度等因素会影响用户使

用高校图书馆数字学习平台[３５];胡(Hu)等构建了

移动图书馆用户使用意愿模型,探讨不同因素对于

用户体验的影响程度[３６].

３　模型构建与因素确定

３．１　用户体验模型构建

未来学习中心作为高校图书馆的新兴发展模

式,其用户体验更加多元,单一、传统的体验模型难

以有效且全面地解释未来学习中心的用户体验.通

常,用户在体验未来学习中心之前需要先预约,预约

成功概率与预约系统易用性会影响预约过程的体验

感;用户预约成功后,使用过程中的体验感会受到未

来学习中心的环境、技术、服务等维度的复合影响,
产生总体的学习体验,进而形成体验的闭环.

通过对已有模型、观点进行分析,并结合未来学

习中心用户服务的特点提炼出预约体验、环境体验、
技术体验、服务体验、学习体验５个维度,构建高校

图书馆未来学习中心用户体验模型,如图１所示.

图１　高校图书馆未来学习中心用户体验模型

３．１．１　预约体验

未来学习中心是在校师生学习、科研和研讨等

的重要场所,而用户需求与有限空间之间总是存在

一定的矛盾.为提高空间的使用效率,减少用户的

等待时间,未来学习中心通常采用预约使用的方式.
用户体验未来学习中心的前提条件是空间预约,用
户预约成功的概率(服务可得性)会影响用户体验

感.用户体验评价模型(HEART模型)中,感知易

用性被定义为用户操作某系统或产品时的最直接感

受.用户进行预约时,预约系统的易用程度直接影

响用户的感受,即预约系统操作越便捷,系统越易

用,获取未来学习中心资源和价值的效率越高,用户

体验感越佳.因此,预约体验维度包含服务可得性

和系统易用性两个因素.

３．１．２　环境体验

«图书馆建筑设计规范»中明确提出图书馆平面

布局应合理、功能分区应明确、各分区互不打扰,室
内温湿度应适宜人体生理结构的需求,室内光线应

充足且照度均匀.未来学习中心空间布局同样需要

遵循方便读者和各功能分区互不打扰的原则,以功

能和作用为依据,为用户提供多元化的功能分区,如
研讨区、面试区、休闲室、展示区等;未来学习中心需

注意技术设备、绿植、静态装饰物等室内色彩搭配的

和谐程度,及室内自然光线和人工照明情况;另外,
温湿度是否适宜等也会影响用户体验感.“刺激－
机体－反应(SＧOＧR)”模型认为外部环境的刺激会

使得主体产生一定的心理变化,进而影响主体的行

为反应;用户体验未来学习中心后会产生积极或者

消极的评价,这些评价会直接影响其他用户的使用

体验,因此群体环境也是影响用户体验感的重要因

素.因此,环境体验维度既包括未来学习中心的物

理环境,即场景布局和室内氛围,也包括群体环境.

３．１．３　技术体验

不同于以往以阅读、学习为主要功能的图书馆,
新兴技术赋能下的未来学习中心,更加重视使用物

联网、AR、VR、元宇宙等将物理空间与虚拟空间紧

５２
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密融合,为用户打造智能、开放的校园学习生态环

境,在此环境下,技术设备的新颖性和有用性会影响

用户对未来学习中心的体验感.此外,技术设施的

交互性也会影响用户对未来学习中心的体验感.用

户在技术场景中进行学习、研讨、科研等活动时会产

生行为数据,如果形成精准的用户画像,进而合理地

向用户推送与之相匹配的资源与服务,将形成良好

的交互体验.因此,技术体验是影响用户体验的关

键维度,具体包括技术新颖性、技术有用性和技术交

互性.

３．１．４　服务体验

«图书馆学五定律»中阐明图书馆的主要职责不

是收藏和保存图书,而是充分利用图书资源,需要图

书馆坚持“读者第一”“用户至上”的原则进行服务.
未来学习中心尤其需要关注用户的个性化需求,服
务个性化水平的高低会影响用户的体验感.同时,
蜂巢模型认为价值是影响用户体验的核心要素,软
件或系统必须能产生价值,未来学习中心所提供服

务或资源的价值性是影响用户体验的重要因素.另

外,高水准的馆员提供高水平的服务,馆员仪表、态
度、能力等与未来学习中心的适配程度,会在一定程

度上影响用户的体验感.因此,服务质量体现在服

务个性化、服务价值性及馆员适配度三个方面.

３．１．５　学习体验

用户在体验未来学习中心时会产生情感因素,

情感与体验不可分割.这种情感体验会在一定程度

上影响用户的行为和判断.用户在使用未来学习中

心过程中,如果环境、资源、服务等要素满足自身需

求,用户则身心愉悦,用户体验就会好;反之,如诉求

无法得到满足,用户产生失望的情感,体验就会差.
同时,用户如果在未来学习中心中感受到了便利、适
宜、高效、高智能化的学习体验,就会对未来学习中

心的满意度高,进而产生信任和依赖;且未来学习中

心可以帮助用户实现其自我成长,即学习成长感.
因此,学习体验主要包括学习愉悦度、学习满意度和

学习成长感.

３．２　用户体验影响因素

未来学习中心需具备智慧感知、泛在多元、虚实

融合等基本特征[３７].在此基本特征基础上,未来学

习中心应是一个支持自主学习、教育教学和数字学

术等的综合学习空间.自主学习支持空间指从单一

的图书阅览室转变为具备各种功能分区的学习空

间,从而引导学生自主交流互动、研讨学习、分享与

展示;教育教学支持空间可为教师线上教学、慕课课

程制作、在线会议等活动提供场景与技术支持;数字

学术支持空间由专业的学术团队利用空间所提供的

学术资源库为用户提供信息增值服务.因此,未来

学习中心用户体验即用户对未来学习中心的系统、
技术、服务等的综合体验.各维度影响因素具体指

标如表１所示.
表１　未来学习中心用户体验影响因素

维度 影响因素及编号 含义解释

预约体验AY
服务可得性AY１ 预约使用未来学习中心的成功概率

系统易用性AY２ 未来学习中心预约系统的易用程度

环境体验AH

场景布局AH１ 未来学习中心提供多元化的功能分区,如面试、演讲、体验等

室内氛围AH２ 未来学习中心室内光照、色彩搭配、温湿度的适宜程度

群体环境AH３ 对未来学习中心所营造群体环境的认同程度

技术体验AJ

技术新颖性AJ１ 未来学习中心提供技术设备的新颖性

技术有用性AJ２ 未来学习中心提供技术设备的有用性

技术交互性AJ３ 未来学习中心中与最新技术场景交互,如元宇宙、人工智能等

服务体验AF

服务个性化AF１ 针对用户需求提供个性化解决方案或定制服务的能力

服务价值性AF２ 未来学习中心所提供服务/资源的价值性

馆员适配度AF３ 馆员仪表、态度、能力等与未来学习中心的适配程度

学习体验AX

学习愉悦度AX１ 用户在体验未来学习中心时所感受到的愉悦程度

学习满意度AX２ 用户在体验未来学习中心时的整体满意程度

学习成长感AX３ 未来学习中心帮助用户提升自信心并实现自我成长的程度
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４　关键影响因素识别

４．１　矩阵构建与计算分析

DEMATEL方法即决策实验室分析方法,由美

国学者盖伯斯(Gabus)和方特拉(Fontela)提出[３８].
该方法运用图论和矩阵工具,计算出每个要素的影

响度、被影响度、中心度和原因度,从而确定各个要

素的层次结构和在系统中的地位,是识别复杂系统

中关键影响因素领域常用的算法之一,被广泛应用

于计算机科学、图书情报、经济学等领域.
本研究采用DEMATEL方法对影响高校图书

馆未来学习中心用户体验的１４个关键影响因素进

行测度.为使各因素间关系揭示得更加合理、科学,
首先邀请４位相关研究方向的研究生、４位图书情

报学科的高校老师、４位经常使用未来学习中心的

研究生,要求１２位受邀者在匿名且互不沟通的情况

下将各个因素两两比较,根据影响程度进行打分(其
中极强影响＝４,强影响＝３,中等影响＝２,弱影响＝
１,无影响＝０),然后利用平均值取整法得到各要素

之间的关系数值,得到直接影响矩阵,如表２所示.

表２　直接影响矩阵

因素 AY１ AY２ AH１ AH２ AH３ AJ１ AJ２ AJ３ AF１ AF２ AF３ AX１ AX２ AX３

AY１ ０ ０ ３ ３ ２ ４ ３ １ ２ ３ １ ２ ３ ２
AY２ ２ ０ ０ ０ １ ０ ２ ３ ０ １ ０ ２ ２ ０
AH１ ０ ０ ０ ０ ３ ２ ３ ３ １ ２ ０ ４ ４ ２
AH２ ０ ０ ０ ０ ４ ０ ０ １ ０ ０ ０ ４ ４ １
AH３ ０ ２ ０ ０ ０ ０ １ １ ０ １ ２ ２ ２ ２
AJ１ ２ ３ ０ ０ ４ ０ ２ ３ １ １ ０ ３ ３ ４
AJ２ ０ １ ０ ０ ４ ０ ０ １ ２ ３ ０ ２ ３ ４
AJ３ ０ ０ ０ ０ ３ ２ ２ ０ ３ ２ ０ ３ ２ ４
AF１ ０ １ １ ０ ３ ０ １ １ ０ １ ０ ２ ３ １
AF２ ０ ０ １ ０ ３ ０ ０ １ ２ ０ ０ ３ ４ ３
AF３ ０ ０ １ １ ２ ０ １ １ ３ ３ ０ ３ ３ ３
AX１ ０ ０ ０ ０ ３ ０ ０ １ ０ ０ ０ ０ ４ ３
AX２ ０ ０ ０ ０ ４ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ４ ０ ４
AX３ ０ ０ ０ ０ ４ ０ ２ ０ ０ ０ ０ ４ ４ ０

采用 Matlab２０１６a进行计算,具体步骤如下:
(１)矩阵标准化处理.根据公式(１)求取直接影

响矩阵各行元素之和,并取各行最大值 max为分

母,影响因子Zij 为分子做标准化处理,即令 X＝
Zij/max,得到标准化矩阵Z′.

Z′＝
Z

max∑
１４

j＝１
Zij

(１)

(２)综合影响矩阵.借助公式Z″＝Z′×(E－
Z′)－１构建综合影响矩阵Z″,如表３所示,其中E 为

单位矩阵.

表３　综合影响矩阵

因素 AY１ AY２ AH１ AH２ AH３ AJ１ AJ２ AJ３ AF１ AF２ AF３ AX１ AX２ AX３

AY１ ０．０１４ ０．０４７ ０．１１７ ０．１０７ ０．２９６ ０．１５５ ０．１７３ ０．１０９ ０．１２０ ０．１６５ ０．０５５ ０．２７４ ０．３１６ ０．２６１

AY２ ０．０７１ ０．０１６ ０．０１１ ０．００８ ０．１３５ ０．０１９ ０．１０２ ０．１２９ ０．０３２ ０．０７０ ０．０１２ ０．１５６ ０．１６０ ０．０９８
AH１ ０．００８ ０．０３５ ０．００８ ０．００１ ０．２７６ ０．０８１ ０．１５２ ０．１４８ ０．０７４ ０．１１４ ０．０１９ ０．２８６ ０．２９２ ０．２２８
AH２ ０．００１ ０．０１７ ０．００２ ０．００１ ０．２１９ ０．００４ ０．０２２ ０．０５４ ０．０１０ ０．０１６ ０．０１５ ０．２１１ ０．２１１ ０．１１５
AH３ ０．００６ ０．０７９ ０．００６ ０．００３ ０．０９０ ０．００５ ０．０６２ ０．０６０ ０．０２３ ０．０６１ ０．０７５ ０．１５０ ０．１５３ ０．１４５
AJ１ ０．０８０ ０．１３５ ０．０１５ ０．００９ ０．３１２ ０．０２３ ０．１３４ ０．１５５ ０．０７５ ０．０９０ ０．０２４ ０．２６５ ０．２７２ ０．２８９
AJ２ ０．００４ ０．０５８ ０．００９ ０．００１ ０．２６２ ０．００６ ０．０４０ ０．０６７ ０．０９０ ０．１２９ ０．０１８ ０．１８９ ０．２２５ ０．２４２
AJ３ ０．００７ ０．０３３ ０．００９ ０．００１ ０．２４９ ０．０７３ ０．１１２ ０．０４１ ０．１２８ ０．１０３ ０．０１７ ０．２３０ ０．２０９ ０．２５７
AF１ ０．００４ ０．０５１ ０．０３８ ０．００１ ０．１９３ ０．００７ ０．０６３ ０．０６２ ０．０１８ ０．０５９ ０．０１３ ０．１５４ ０．１８７ ０．１１９
AF２ ０．００２ ０．０１９ ０．０３９ ０．００１ ０．２１３ ０．００７ ０．０３４ ０．０６１ ０．０８３ ０．０２３ ０．０１５ ０．２０４ ０．２３６ ０．１９６
AF３ ０．００２ ０．０２３ ０．０４４ ０．０３５ ０．２１４ ０．００８ ０．０７４ ０．０７１ ０．１２９ ０．１３４ ０．０１５ ０．２３２ ０．２４０ ０．２２１
AX１ ０．００１ ０．０１３ ０．００１ ０．００１ ０．１７２ ０．００３ ０．０２３ ０．０４７ ０．００９ ０．０１４ ０．０１２ ０．０７２ ０．１９４ ０．１６３
AX２ ０．００１ ０．０１５ ０．００１ ０．００１ ０．２０５ ０．００１ ０．０２４ ０．０１８ ０．００６ ０．０１３ ０．０１４ ０．１９７ ０．０７７ ０．１９２
AX３ ０．００１ ０．０１９ ０．００２ ０．００１ ０．２２０ ０．００２ ０．０８７ ０．０２２ ０．０１１ ０．０２１ ０．０１５ ０．２０９ ０．２１２ ０．０８６
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(３)计算影响度、被影响度、中心度及原因度.
影响度Di 是每行元素之和,被影响度Ci 是每列元

素之和,根据公式(２)和(３)分别计算各影响因素的

影响度和被影响度.中心度 Mi 为影响度Di 和被

影响度Ci 之和,用Mi＝Di＋Ci 计算,原因度Ri 为

影响度Di 和被影响度Ci 之差,用Ri＝Di－Ci 计

算,并对其数值进行排名,如表４所示.

Di＝∑
１４

j＝１
Zi′j′ (２)

Ci＝∑
１４

i＝１
Zi′j′ (３)

表４　各影响因素的影响度、被影响度、中心度及原因度

影响

因素

影响度 被影响度 中心度 原因度

Di 排名 Ci 排名 Mi 排名 Ri 排名

AY１ ２．２０８ １ ０．２０４ １３ ２．４１２ ７ ２．００５ １

AY２ １．０１９ ８ ０．５５９ ９ １．５７８ １３ ０．４６０ ６

AH１ １．７２３ ３ ０．３０２ １２ ２．０２５ １０ １．４２１ ３

AH２ ０．８９７ １２ ０．１７０ １４ １．０６７ １４ ０．７２７ ５

AH３ ０．９１９ １０ ３．０５７ １ ３．９７６ １ －２．１３７ １３

AJ１ １．８７８ ２ ０．３９７ １０ ２．２７５ ８ １．４８１ ２

AJ２ １．３４１ ６ １．１０１ ５ ２．４４２ ６ ０．２４０ ８

AJ３ １．４７３ ４ １．０４４ ６ ２．５１７ ５ ０．４２９ ７

AF１ ０．９６９ ９ ０．８０８ ８ １．７７７ １１ ０．１６１ ９

AF２ １．１３３ ７ １．０１３ ７ ２．１４６ ９ ０．１１９ １０

AF３ １．４４０ ５ ０．３２１ １１ １．７６２ １２ １．１１９ ４

AX１ ０．７２５ １４ ２．８２９ ３ ３．５５４ ３ －２．１０４ １２

AX２ ０．７６６ １３ ２．９８３ ２ ３．７４９ ２ －２．２１７ １４

AX３ ０．９０８ １１ ２．６１０ ４ ３．５１８ ４ －１．７０２ １１

(４)构建因果关系图.将各影响因素的中心度

Mi、原因度Ri 投射到二维直角坐标系中,构建“中
心度－原因度”因果关系图,如图２所示.

图２　“中心度－原因度”因果关系图

４．２　结果分析

４．２．１　影响度与被影响度分析

影响度Di 表示该要素对其他要素的综合影响

值,值越大意味着影响度越大.被影响度Ci 表示该

要素被其他要素的综合影响值,值越大意味着被影

响度越大.由表４可知,影响度排名前五的因素分

别是服务可得性(AY１)、技术新颖性(AJ１)、场景布

局(AH１)、技术交互性(AJ３)、馆员适配度(AF３);
被影响度排名前五的因素分别是群体环境(AH３)、
学习满意度(AX２)、学习愉悦度(AX１)、学习成长感

(AX３)、技术有用性(AJ２).

４．２．２　中心度分析

中心度 Mi 即影响度与被影响度之和,表示该

因素在系统中的地位,即在系统中的重要程度,中心

度越大,说明该影响因素对未来学习中心用户体验

的直接影响程度越大.由表４、图２可知,中心度排

名前五的影响因素分别是群体环境(AH３)、学习满

意度 (AX２)、学 习 愉 悦 度 (AX１)、学 习 成 长 感

(AX３)、技术交互性(AJ３),其中心度分别为３．９７６、

３．７４９、３．５５４、３．５１８、２．５１７.从所属维度看,有三项

属于学习体验(AX),一项属于环境体验(AH)、一项

属于技术体验(AJ).由此可见,学习体验对于高校

图书馆未来学习中心用户体验具有较强的直接影
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响,环境体验、技术体验中的部分因素也有着重要的

影响.

４．２．３　原因度分析

原因度Ri 即影响度与被影响度之差,表示该因

素对整体系统的贡献程度,原因度越大,说明该因素

越容易对其他因素造成影响;原因度越小,说明该因

素越容易受到其他因素的影响.由表４、图２可知,
原因度排名前五的因素分别是服务可得性(AY１)、
技术新颖性(AJ１)、场景布局(AH１)、馆员适配度

(AF３)、室内氛围(AH２),其原因度分别为２．００５、

１４８１、１．４２１、１．１１９、０．７２７.从所隶属维度看,有两

项属于环境体验(AH),预约体验(AY)、技术体验

(AJ)和服务体验(AF)各有一项.可见,预约成功概

率极大地影响了用户后续在技术、空间、服务、学习

等方面的体验感受.此外,技术新颖性、场景布局、
馆员适配度和室内氛围也会明显影响未来学习中心

的用户体验.
从表４、图２也可知,原因度排名后三的因素分

别是学习满意度(AX２)、群体环境(AH３)、学习愉悦

度(AX１),其 原 因 度 分 别 为 －２．２１７、－２．１３７、

－２１０４,说明以上因素存在较大的不确定性,容易

受到其他多种因素的干扰.因此提升用户体验感

时,高校图书馆可将其视为不确定性因素综合考虑,
如将以上三个因素联合推进.

４．２．４　关键影响因素识别

关键影响因素的识别过程还需要综合考虑影响

度与被影响度的排名情况,参考杨建梁[３９]等学者的

研究成果,确定以各影响因素的中心度和原因度排

名为主、影响度与被影响度的排名为辅,认为关键影

响因素的识别应当同时满足:中心度排名前五或原

因度排名前三;影响度或被影响度排名前五.
根据表２和上述关键影响因素的识别标准,最

终确定 了 以 下 关 键 影 响 因 素,分 别 是 群 体 环 境

(AH３)、技术交互性(AJ３)、学习愉悦度(AX１)、学
习满意度(AX２)、学习成长感(AX３)、服务可得性

(AY１)、技术新颖性(AJ１)、场景布局(AH１).

５　研究结论与建议

５．１　研究结论

基于上述研究进一步分析关键影响要素间的作

用机理,得出如下结论.
(１)各个关键影响要素之间相互作用与联系

用户在体验未来学习中心之前会受到身边朋

友、同学、教师等的影响,群体环境(AH３)的评价会

使用户受到相应的心理暗示,进而对于环境、技术、
服务等体验产生一定的影响.同时,未来学习中心

所提供的技术设施会对用户产生一定作用,技术有

用性(AJ２)与技术交互性(AJ３)综合影响用户使用

过程中的学习愉悦度(AX１)、学习满意度(AX２)、学
习成长感(AX３);而用户的整体学习体验会反过来

影响群体环境(AH３),形成闭环.
(２)学习体验维度在高校图书馆未来学习中心

用户体验中起重要作用

从中心度和被影响度可以看出,学习体验的三

个影响因素在系统中作用较大,同时也容易受到其

他因素的影响.例如,当用户成功预约未来学习中

心后,在物理环境和群体环境的影响下体验未来学

习中心的新颖技术、馆内工作人员的定制化服务,与
新场景进行交互,用户感受到学习的自信心,肯定自

我价值(AX３),在学习过程中感受到愉悦(AX１),在
多种要素综合作用下,用户对未来学习中心形成一

定的满意度(AX２),进而使用户产生依赖,影响用户

的持续使用感受.鉴于此,学习体验贯穿于用户体

验未来学习中心的全过程,既可以是体验模型中的

最后一环,作为衡量用户体验未来学习中心整体感

受的重要指标,又可以当作用户持续体验未来学习

中心的起始环节.

５．２　研究建议

(１)环境体验:集物理空间、虚拟空间、想象空间

于一体

在物理空间上要充分考虑师生学习交流的需求

以及未来智慧化的场景构建,除优化物理空间布局、
馆内温湿度及色彩搭配外,还需打造不同功能的室

内空间,如交流研讨空间、云面试空间、舒缓空间、创
客空间、休闲空间、学术报告空间等.然而有限物理

空间与用户旺盛需求之间的矛盾,会导致用户预约

困难,出现无法满足用户需求的情况.相对而言,依
托先进技术打造的沉浸式虚拟体验空间可打破时

间、地点限制,有效缓解空间供给矛盾,充分满足用

户需求.例如,北京理工大学提出“一馆五群”模式

的元宇宙图书馆,通过在空间中构建不同学科的知

识链,实现知识点的精准推送;将学习资源与导师团

队有机结合,建成师生学习共同体;形成可回溯、展
播、实时知识交叉推荐的虚拟研学空间,构建元宇宙
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“创客空间群”;借助数字孪生技术精准映射图书馆

空间,用户在虚拟多元学习场景中充分便捷地利用

图书馆数字资源、进行多人互动、学习研讨、VR活

动、虚拟漫游.总而言之,未来学习中心在空间维度

上应当充分利用新兴技术无缝对接场景、资源、设
施、用户,打造一个智能无边界、时空不设限的综合

学习空间体系[３７],提高用户的学习参与感、体验感

和获得感.
(２)技术体验:资源的供给和汇集与新兴技术紧

密结合

未来学习中心的数据主要包括资源数据和用户

数据.未来学习中心的资源供给应突破传统的单一

教育资源模式,不仅涵盖传统的教育资源,还包括与

其他信息技术紧密结合的新型资源.资源汇集应当

注重多元化的特征,充分发挥图书馆资源汇集的作

用,利用大数据技术聚合各种类型的教学教育资源,
如视频教程、音频讲座、教学课程、文献资源、社会实

践等各种开放的学习和学术资源,不同资源相互组

合补充,从而帮助师生从知识元到知识链、知识面再

到知识空间上的融会贯通.对于用户数据,未来学

习中心应当应用大数据、人工智能等技术对师生的

属性数据、行为数据、社交数据和科研数据进行追踪

与分析.例如,未来学习中心可以根据用户数据为

用户形成精准的个人画像,定期为用户提供学业、工
作等方面的个性化知识推送,使得用户可以获得适

合自身发展的教育资源.此外,由于未来学习中心

的技术更具新颖性,对用户的信息素养有较高要求,
未来学习中心应当充分发挥图书馆平台的优势,提
高师生的信息素养,更好地发挥出未来学习中心的

作用.
(３)服务体验:向智能化、智慧化方向转型

未来学习中心的智能服务主要体现在智能空间

的建设和应用上.如果把智能技术、知识服务定义

为第一层级的服务,那么知识创新、科技创造则是更

高层级的服务.为实现更高层级的服务,未来学习

中心需为师生打造全景化产教融合与实训操作环

境,为用户提供空间延伸递送式的创新创业服务.
围绕用户需求,关注用户体验,利用人工智能技术为

用户提供有价值的智慧化服务.智慧化服务的实现

需要经过三步走.首先,将智慧馆员建设作为未来

学习中心建设的核心规划之一,使得两方建设同步

进行;其次,依据馆员特点在培养信息管理、用户分

析、技术开发、人文感知等方面制定终身培养计划;
最后,形成科学的考核指标,激发馆员的服务潜能,
提升馆员服务能力.

(４)学习体验:构建用户学习体验全过程反馈

机制

从关键影响因素识别结果可以看出,学习体验

的三个因素在高校图书馆未来学习中心用户体验模

型中起重要作用,因此未来学习中心应建立完善合

理的用户反馈机制,贯穿于用户体验全过程,实时了

解用户需求,提升用户的体验感知.首先,应创建一

个畅通的反馈渠道,例如,线上在用户预约系统中设

置简洁的反馈界面,线下设置反馈意见箱实时获取

用户的诉求.其次,应及时整合有效的反馈信息,从
多种渠道挖掘用户的意见建议,并溯源、分析导致用

户体验感差的原因.最后,应积极追踪用户后续的

学习体验感知,持续分析反馈信息,增加服务增值品

质,提升用户的学习愉悦度、满意度与成长感.

５．３　研究展望

本研究在国内外相关文献的基础上,利用DEＧ
MATEL方法识别高校图书馆未来学习中心用户体

验的关键影响因素并对其进行分析,为未来学习中心

的建设及其服务水平提升提供建议与思路.本研究

尚存在一些局限与不足:在研究样本上,出于时间和

经济方面的考虑,样本虽有代表性但数量相对较少,
因此在进行下一步探究时需要扩大样本来源;在研究

方法上,采用的DEMATEL 方法在一定程度上可以

判断影响因素之间的关系,但也存在一定的主观性,
因此在今后的研究中可以利用仿真软件等工具进行

研究;在研究内容上,用户体验只是用户行为的一种,
今后可以探索用户持续体验意愿等行为模式的研究.
展望新时代,高校图书馆未来学习中心应当抓住机

遇、迎接挑战,以包容、多元的态度向着更高的层次去

探索,推动未来学习中心的高质量发展.
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