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摘要：用户持续使用意愿对图书馆微信公众号的成功实施具有重要意义。本文以“压力源-应变-后果”为框

架，研究在感知过载和隐私风险压力下，用户使用倦怠作为一种压力反应对用户持续使用的负面影响。通过问卷

调研和结构方程建模方法验证图书馆微信公众号的感知过载（即信息过载、系统功能过载和社交过载）与隐私

关注显著正向影响用户的使用倦怠，并通过使用倦怠进一步影响用户的不持续使用意愿和转换意愿。
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图书馆微信公众号不持续使用意愿研究

社交媒体如Facebook、Twit ter、微博、微信等平

台快速成长，改变了用户间信息交流和沟通方式。截

至2017年6月30日，微信及WeChat月活跃账户达9.63亿
个，同比增长19.5%[1]。微信成为发展最迅猛的社交媒

体平台并拥有广泛的用户基础。微信公众号具有操作

简单、功能全面、构建成本低、互动性强等特点，作为

图书馆的一种新型在线信息服务模式，受到高校图书

馆和公共图书馆的广泛关注。现有调查结果显示，湖

北省高校图书馆自2013年初陆续开通微信公众号及相

关服务[2]。经过近五年的发展，图书馆微信公众号（以

下简称“图书馆公众号”）不断规范账户名称和运营

机制，加大推广力度，推动图书馆信息服务营销与阅读

推广方式的不断发展和进步。然而社交媒体网站信息

量日益增长，频繁更新版本，用户个人隐私暴露等问

题对社交网站管理和发展提出挑战，微信平台也出现

月活跃账户增长率放缓、用户访问减少、信息分享热情

降低甚至逃离的现象，即社交媒体倦怠（Social Media 
Fatigue）。在图书馆公众号的持续使用过程中，用户在

面临大量的推送信息、系统信息、社交需求和个人隐私

风险时，持续增长的精力需求必然导致用户生理和心

理压力。

众多研究已经检验了影响用户在初始采纳阶段对

信息技术接受的影响因素和在采纳后的持续使用意

愿，但忽略了在信息系统生命周期的终止阶段[3]，即用

户不再持续使用信息系统[4]或潜在地转换到其他替代

品的意愿[5]。由于社交媒体用户具有使用选择的自主性

和自由性，因此，用户在使用过程中感知压力超过个人

承受范围时，为避免压力情境再现会放弃持续使用信

息系统[6-7]。已有部分学者从压力层面研究用户对信息

系统的不持续使用行为。以Maier等[6 -7]的一系列研究

为例，用户的不持续使用源于社交媒体活动中用户应

对社交媒体耗竭和社交压力的策略；Zhang等[8]验证压

力源对社交媒体倦怠和用户不满意度的诱导作用。此

类研究充分阐明社交媒体使用压力对用户心理的负面

影响，继而引起用户行为变化倾向。使用倦怠反映个体

在使用信息系统时对压力产生条件的心理效应，用户

在经历倦怠、耗竭等心理状态时会有改变现状或改变

行为的倾向，也反映个体终止有压力感行为的高度倾

向[7]。因此，本文采用“压力源-应变-后果”的研究框

架，以感知过载和隐私关注为主要压力源，考察压力

带来图书馆公众号用户使用倦怠的心理应变，以及最

终的用户行为变化倾向——图书馆公众号的不持续使

用，探讨降低用户使用倦怠对图书馆公众号使用负面

影响的对策，为图书馆提高服务效率、扩大微信公众

号影响力提供借鉴。

用户与服务
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1  理论模型和假设提出

1.1  压力与应对处理理论

社会心理学通常将压力与应对处理理论（Transac-
tional Theory of Stress and Coping）作为研究组织或个

体压力因素与后果间因果关系的工具[9-11]。压力与应对处

理理论以压力应对策略为基础，解释“承受压力”是个

体在个人能力与资源无法满足环境所提出要求的一种状

态[12]。压力是“刺激条件”和“个体对其反应”的一种结

合交互，即压力源刺激个体，应变是个体对压力源的反

应[10]。压力源是可以产生压力的需求、条件、时间或者情

境[12]。关于技术压力的研究源于工作环境，现有研究已

将信息技术工作中的技术应激确认为一种工作过载[13]。

技术变化带来的过载是指个体能力与环境中实际需求的

不匹配。应变被认为是压力的负面后果，应变可能以精

疲力竭、不适、不满意，以及对信息技术使用不友善等方

式表现出来[13-14]。本文将压力与应对处理理论应用到图

书馆公众号使用环境中，以感知过载和个人隐私关注作

为压力源，探索用户面对压力的应变反应——图书馆公

众号使用倦怠，从而引起用户不持续使用意愿和转换意

愿的压力结果。

1.2  压力源与用户使用倦怠

用户IT使用倦怠研究吸引学界越来越多的关注，但

倦怠影响因素研究主要集中在外部因素（如社会动态、

权力斗争和技术环境等）[15-17]，较少关注用户内在心理

作用。倦怠是一种主观的、对疲惫和压力后果的自我评

估，从心理压力角度研究用户使用倦怠具有理论和实践

意义。现有研究普遍认为压力是个体与环境的交互过

程[13]，是环境需求与个人处理需求能力不匹配的结果，

而随之带来的过载问题，是引起个体应变反应的直接

原因[18]。少数研究者对用户压力引起的社交媒体倦怠进

行初步探索，Maier等[7]以社交媒体压力来源（复杂性、

不确定性、披露、社交过载等）研究社交媒体耗竭；

Lee等[19]以信息过载、交流过载和系统功能过载作为压

力源研究社交媒体倦怠的应变反应。

在IT使用压力源研究中，过载被认为是信息技术使

用对人们行为与心理带来负面影响中的核心要素[14,20-21]。

Karr-Wisniewski等[13]在“信息技术-生产率”悖论中从

信息、交流和系统功能三方面提出技术过载概念。本

研究将技术过载的研究引入图书馆公众号使用环境，

将信息过载定义为图书馆公众号产生的大量推送信息

（用户被动信息服务）超出个体所能处理能力的状况；

系统功能过载指的是图书馆公众号平台提供的系统功

能超出用户需求；社交过载被认为是一种对网络空间

拥挤的感知——用户感知到太多社交需求需要处理，

在图书馆公众号中表现为对转发、评论、互动等活动的

需求处理超出用户能力。

根据米勒定律，人脑在短时间内可以记住的最大

信息条目为7个单位[22]。基于这个限制，Wurman[23]提

出数字时代的个体都在经历信息焦虑，与信息过载伴

生的典型迹象包括心理和情绪上的倦怠、压力、焦虑和

无助感。信息过载的负面影响激增源于信息技术发展

带来的信息爆炸。用户使用图书馆公众号的初衷在于

快速、准确定位个人所需信息，然而图书馆公众号后台

在信息细分、用户个性化信息定制等方面的建设仍有

不足，伴随公众号信息推送频率加快，大量推送信息涌

入，导致用户在处理信息时产生认知局限，有被信息湮

没的感受，历史推送信息大多处于未读状态。用户在感

知图书馆公众号推送信息过多的情况下，会产生负面情

绪而放弃阅读推送信息。已有研究者验证了信息过载

与用户IT使用倦怠的正向影响关系[8,24]，因此，本研究

提出假设H1。
H1：信息过载正向影响图书馆公众号使用倦怠。

为保障阅读顺畅，图书馆公众号系统会经常更新

或修正。新功能在一定程度上能吸引用户使用或提高用

户体验，但过多的菜单功能会导致用户情绪紧张和使

用倦怠。此外，根据认知匹配理论可知，不必要的功能

会转移用户注意力并带来用户的感知负担；社交媒体系

统功能经常发生变化且过于复杂，会产生信息技术使

用带来的负面作用[25]。因而，从感知成本角度出发，当

用户学习和使用信息系统的感知成本大于收益，用户

会觉得使用社交媒体较烦琐而感到倦怠[26]。因此，本

研究提出假设H2。
H2：系统功能过载正向影响图书馆公众号使用倦怠。

社会学研究发现，社交过载与大量不必要的社交需

求有关，且会导致主观失落。图书馆公众号活动通常需

要用户参与互动（如转发给好友，或者分享文章到朋友

圈获得点赞数等），来赢取奖品或获得图书馆信息服务

优惠，交流过载将会转移用户在日常工作时的注意力，对

正常生活造成干扰和困惑。此外，感知社交过载通常包

含对社交需求不充分的反应和对社交媒体的过度使用，
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这些行为都被证明可以间接带来负面情感和压力[27]。因

此，本研究提出假设H3。
H3：社交过载正向影响图书馆公众号使用倦怠。

此外，还有一些研究显示，出于对个人隐私风险的

担忧，社交媒体倦怠与隐私关注和用户厌烦感紧密相

关[24]。社交媒体用户隐私关注源于社交媒体自身存在

诸多隐私风险，包括用户不能有效地控制他人发布关

于自己的信息，社交媒体缺乏有效的身份验证工具，用

户身份信息易遭到窃取等[28]。Davis[29]提出感知易用性

和感知有用性与社交媒体倦怠相关的观点，指出当用户

对隐私设置感到有压力时，感知易用性将会降低，从而

让用户产生使用抵触。Bright等[24]验证了在访问社交网

站时，对于隐私的担忧容易产生心理焦虑和心理压力，

从而增加社交媒体倦怠的可能性。图书馆公众号的使

用牵涉用户使用个人账号登录、查阅、检索等信息，通

常与用户的实名信息绑定，这种高普及、高时长和交互

透明化使用提升了用户对网上隐私的关注。对隐私关

注度较高的用户易出现社交倦怠问题，是因为各方面的

社交接触刺激带来的隐私披露风险超过用户可承受的

阈值。因此，本研究提出假设H4。
H4：隐私关注正向影响图书馆公众号使用倦怠。

1.3  社交媒体倦怠与结果变量

以倦怠为对象的研究已广泛分布在心理学、保健科

学、医学等相关领域，倦怠作为一个复杂的概念被研究

者以不同方式进行定义[30-32]。本文将用户使用倦怠定义

为在使用图书馆公众号的过程中，受到个人、社会和信

息技术等多因素影响所形成的多维负面情绪反应。这种

负面情绪将会导致用户使用频率降低，互动意愿减弱，

甚至转换社交平台或退出社交媒体。在社交媒体环境

中，已有部分研究者试图解释社交媒体倦怠与不持续使

用的正向关系[7-8]。除将不持续使用作为社交媒体倦怠

后果变量的一个维度外，还有研究者将转换意愿作为社

交媒体倦怠的另一个结果变量。Yao等[17]将社交媒体的

活动过载和监管问题作为导致社交媒体倦怠的两个因

素，研究其对用户转换意愿的影响；Sun等[33]也验证了

在即时通信软件环境下倦怠对用户转换意愿的正向影

响。本研究扩展了用户社交媒体过载的结果变量，即在

经历使用倦怠后，用户倾向于不再使用图书馆公众号或

转换到其他平台。因此，本研究提出假设H5和H6。
H5：图书馆公众号使用倦怠正向影响用户不持续

使用意愿。

H6：图书馆公众号使用倦怠正向影响用户转换意愿。

综上，本文提出图1所示的图书馆公众号使用倦怠

研究模型。

图1  图书馆公众号使用倦怠研究模型

H5

H6

H1

H2

H3

H4

2  研究方法

2.1  问卷设计

本研究的测量题项均改编自已有文献的成熟量

表：信息过载的测量题项改编自Karr-Wisniewski等[13]

的技术过载量表，以及Chen等 [34]关于信息过载的量

表；系统功能过载的测量题项改编自Karr-Wisniewski
等 [13]的技术过载量表；社交过载的测量题项改编自

Maier等[7]对社交媒体使用中技术压力和转换压力的研

究；隐私关注的测量题项改编自Bright等[24]对社交媒体

倦怠的探索性研究；图书馆公众号使用倦怠和不持续

使用意愿的测量题项改编自Zhang等[8]社交媒体倦怠对

社交网络不持续使用行为的中介作用研究；转换意愿的

测量题项改编自Yao[17]和Sun[33]等对用户转换行为的研

究。量表的所有题项均出自与信息技术使用压力、使用

倦怠和持续使用行为相关的研究，且在编制过程中经过

与相关研究者深入的调查访谈和专家咨询，并进行了预

调研，根据预调研反馈意见对问卷进一步修正，因此可

以保证问卷的准确性和严谨度。问卷中的测量题项均采

用7分李克特量表进行测量，从1~7区分被调查者态度

强弱程度变化，1表示强烈不同意，7表示强烈同意。

2.2  数据收集

本研究正式发放问卷前，进行小范围的预调研。

图书馆微信公众号不持续使用意愿研究郭佳  曹芬芳
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随机选取20位图书馆公众号用户填写问卷，预调研的

信度、效度均达标。同时，根据预调研参与者的反馈意

见，对问卷措辞和语法进行适当修改，以保证问卷的精

确度。尽量减少在问卷正式投放过程中，由于问卷表达

与描述等因素导致的问卷理解偏差。此次调研采用电

子问卷与纸质问卷结合的形式，通过微信、QQ扫描二

维码或直接发送链接等方式邀请在校大学生填写；到

公共图书馆人工收集纸质问卷，最终获得有效问卷254
份。实际有效问卷大于理论需要的有效样本量。图书馆

公众号用户调查样本基本信息为：男女占比为44.1%和

55.9%；年龄分布在18~45岁的超过90.0%，以18~25岁
用户最多，占比47.2%；受教育程度主要分布在大专和

本科，分别占比35.0%和37.8%。

3  数据分析

3.1  测量模型

通过对问卷进行数据分析，计算测量模型的内容

效度、收敛效度和判别效度对模型进行评估。由于本文

所有测量题项均改编自已有文献的成熟问卷，且成熟

量表在被引用文献中已得到信度、效度验证，具有一定

严谨性。问卷量表来源主要集中于社交媒体和即时通

信软件，与本文图书馆公众号的研究背景较一致；且成

熟量表中关注用户的使用行为和心理状态，与本文研

究对象相关度高。在开始正式调研前做了预调研和专

家访谈，预调研信度、效度均达标（Cronbach’s α>0.7，
CR>0.7，AVE平方根均大于潜在变量相关系数），从而

一定程度上保证本研究量表内容的清晰与表意准确，

因此认为问卷具有良好的内容效度。

在正式调研结束后，对调研结果的统计显示：本文

研究模型AVE值的范围为0.811~0.832，高于判别标准

值0.5，显示测量模型具有很好的收敛效度；根据AVE
平方根和潜在变量的相关系数计算结果可知，研究模

型的潜在变量的AVE平方根均大于潜在变量与其他潜

在变量间的相关系数，表明本研究模型具有良好的判

别效度[35]。本研究测量模型的因子载荷和交叉因子载

荷，每个测量变量与其潜变量的相关系数（因子载荷）

都大于与其他潜变量的相关系数（交叉因子载荷），进

一步表明测量模型有良好的收敛效度和区分效度[35]。

问卷的信度通过SmartPLS2.0软件计算得到的CR
值（组合信度）和Cronbach’s α系数来衡量，该测量

模型的所有CR值范围在0.933~0.963，均高于标准值

0.7[36]；Cronbach’s α值的范围在0.892~0.953，均高于

标准值0.7，表明本研究的测量模型具有良好的内部一

致性[35]。

3.2  结构模型分析

本研究采用偏最小二乘法法（PLS）对所采集的数

据进行分析，利用SmartPLS2.0软件对结构模型和假

设进行检验。在模型的显著性检验中的T值计算通过

Bootstrap重复抽样方法来检验，重复抽样样本数设置

为1 000[37]。由图2结构模型的检验结果显示，研究模型

的整体解释力为0.318、0.323、0.061，模型对于图书馆

公众号使用倦怠和不持续使用意愿的解释力较高，表

明本研究模型对这两个变量具有良好的预测效果；对

于转换意愿的解释力为0.061，证明影响转换意愿的因

素较复杂，图书馆公众号使用倦怠并不能作为对其影

响的关键因素。此外，研究模型提出的6个假设均得到

验证，在以用户感知过载和隐私关注为压力源的构面

中，以用户隐私关注对图书馆公众号使用倦怠的影响

最大，信息过载和社交过载次之，系统功能过载影响最

小；图书馆公众号使用倦怠对用户不持续使用意愿的

影响相较用户转换意愿更强烈。

图2  图书馆公众号使用倦怠研究模型结果

R2=0.318

R2=0.323

R2=0.061

0.244***

0.079*

0.104*

0.340***

0.569***

0.246***

4  研究模型讨论

本研究基于“压力源-应变-后果”框架，以图书馆

公众号使用倦怠为研究内容，探索影响用户持续使用

的负面心理机制，强调图书馆公众号中信息、系统、社

注：*p<0.5，***p<0.001
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交中的过载现象，同时引入隐私关注作为压力源，构成

用户使用倦怠的前因变量，并扩展图书馆公众号在使

用倦怠影响下的结果变量。结果表明，感知过载（包括

信息过载、系统功能过载和社交过载）与隐私关注对

图书馆公众号使用倦怠有显著正向影响，且通过图书

馆公众号使用倦怠最终影响用户的不持续使用意愿和

转换意愿。

本研究将感知过载和隐私关注作为主要压力源进

行验证，发现隐私关注相较于其他3个过载因素在对用

户使用倦怠的影响方面作用更强。微信社交关系链由

强关系链条衔接的家人、好友范围，向弱关系联系的泛

工作关系网络延伸，个人关系网的扩展、微信平台的日

益开放均使用户在披露个人信息时更加谨慎。为使用

图书馆公众号，个人通常需要使用身份证号、学号或手

机号等实名认证材料进行身份验证和绑定，导致用户隐

私风险较高。因而用户更关心与公众号后台的交互，或

者信息查询中个人信息安全是否能够得到保障。另外，

在过载因素中，信息过载相较于系统功能过载和社交

过载对社交媒体倦怠的影响更强，这主要是因为图书

馆公众号（新闻、动态）通知公告的功能使用最多、最

普遍，公众号频繁信息推送是图书馆公众号造成用户

信息过载的主要原因。在系统功能方面，图书馆公众号

的菜单功能设计主要涵盖用户个人借阅信息查询、信息

服务、云阅读等较少栏目，用户界面友好，操作简单。另

外，由于图书馆与用户交互活动都是不定期进行，交流

过载对图书馆使用倦怠的影响也较弱。

图书馆公众号使用倦怠对用户不持续使用意愿的

影响强于用户转换意愿。一方面，由于图书馆公众号用

户黏度上升，深度用户增加，因此不能仅考虑用户使用

倦怠因素而转换到其他平台，还要考虑用户在图书馆

公众号中的沉没成本、转换成本、使用习惯和主观规范

压力等因素；另一方面，本研究中，用户的不持续使用

意愿还包括用户暂停使用微信后过一段时间再重新使

用，在一定范围内扩大了用户行为的外延，相较于直接

转换到其他社交平台，用户的不持续使用意愿对于图

书馆公众号服务营销策略而言，仍可以通过其他途径

挽留客户。

5  结语

本研究从图书馆公众号使用倦怠视角研究用户不

持续使用意愿和转换意愿，发现感知过载因素和隐私

关注对用户社交媒体倦怠有显著正向影响，用户更注重

个人隐私安全，且图书馆公众号使用倦怠对不持续使

用意愿的影响相对转换意愿较强。本研究在理论上改

变了对图书馆公众号持续使用行为聚焦正面影响因素

的研究路径，从负面立场研究用户的不持续使用意愿

和转换意愿的影响因素，并增加隐私关注作为压力源，

引入用户转换意愿且扩展了用户使用倦怠的结果变量，

是对用户IT使用倦怠研究的发展。在实践中，本研究

提供图书馆使用倦怠的前因变量和结果变量的作用模

式，为微信运营商提高信息服务能力提供参考和依据：

①不断提高用户感知隐私风险控制能力，如升级平台隐

私设置功能，面向用户全面介绍平台隐私功能，对涉及

隐私风险功能及时提醒，对已发生涉及隐私事件及时

处理，尽量避免其带来的负面影响；②对推送内容进行

信息分类，可引入信息过滤机制，降低无关信息对用户

使用的干扰；③要提高用户与图书馆公众号交流互动

活动的积极性，可适当增加活动的外部激励；④图书馆

要权衡平台在每个发展阶段的经营侧重，如在初始阶

段吸引新用户（如功能不断创新、界面多样化等），在成

熟阶段维持存量客户（如降低用户感知过载），明确定

位才能更有效、有针对性地采取措施降低使用倦怠对

存量用户持续使用的负面影响。
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