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持续使用意愿研究

李亚恒!陈金华

!华侨大学 旅游学院#泉州 福建 !D#$#%"

摘要!随着智慧旅游的提出#移动互联网技术的发展#旅游形式逐渐从传统向以互联网为基础的现代在线旅游形式

转变#旅游3KK如雨后春笋般涌现#其用户规模日益壮大% 本研究在考虑内外因素的基础上#整合技术接受模型#

以感知有用性'主观规范'信任和满意度为主要因素#构建旅游3KK用户持续使用意愿影响结构模型% 研究发现&

!%"用户对旅游3KK感知有用性'信任和满意度对持续使用意愿有直接的正向影响$!#"用户对旅游3KK的满意度

在感知有用性和持续使用意愿之间起部分中介作用#在信任与持续使用意愿之间起完全中介作用$!!"主观规范对

满意度与持续使用意愿和信任与持续使用意愿之间起负向调节作用#对满意度和信任之间的关系起正向调节作

用% 基于上述结果#文章对旅游3KK提出了相应的对策建议%

关键词!83L$旅游3KK$持续使用意愿

中图分类号!

4'(/

AA文献标识码!

1

AA文章编号!

%&&) - .%(/ 5/&%( 6&/ - &&7' - &.

AAM9N#J$ 时代#旅游电子商务发展日益成熟#根

据第 '% 次(中国互联网络发展状况统计报告)发布

的数据&截止 #$%E 年 %# 月我国网民规模达 EJE#

亿#普及率达到 OOJ"P#手机网民规模达 EJO! 亿#

网民中使用手机上网人群的占比由 #$%D 年的

&O)%P提升至 &EJOP#手机旅行预订用户达 !)'

亿#比 #$%D 年增长 #DJEP#手机成为在线旅行预订

的主要渠道*%+

% 国家旅游局将 #$%' 年确定为,智

慧旅游年-#随着移动互联网和智能终端的不断普

及#移动技术应用在旅游行业实现真正的,智慧旅

游-将由设想变为现实#旅游 3KK已成为实现智慧

旅游的主要手段之一% 旅游 3KK囊括了食'住'行'

游'购'娱六大旅游要素#改变了旅游者传统的旅游

消费习惯#为旅游业的发展带来了新的机遇% 携

程'去哪儿'艺龙'飞猪等旅游 3KK已经深入人心#

受到广大用户的喜爱% #$%E 年综合旅游预订类

3KK前三名为携程旅行'去哪儿旅行和飞猪旅行%

对于旅游电子商务3KK企业来说#维持现有用户持

续使用的成本要远远低于拓展新的用户#因此探究

影响旅游3KK平台用户持续使用意愿的影响因素#

成为旅游3KK企业要解决的问题%

随着旅游和互联网信息技术的发展#越来越多

的游客使用旅游 3KK#追求个性化旅游% 旅游企业

开发和推广自己的旅游 3KK#为了能够吸引广大旅

游者使用#需要对影响旅游者使用 3KK的因素进行

分析#从而更好地进行营销宣传% 本文通过梳理相

关文献#基于技术接受模型#选取了感知易用性'信

任'满意度和行为意愿作为主要影响因素#同时将

主观规范作为调节变量加入整体模型#对影响旅游

者使用旅游3KK的因素进行分析#为旅游3KK运营

商营销宣传提供参考依据%

!"#$%&'(

%J技术接受模型

技术接受模型!8956.1;1QR3559B>-.59L1=9;#

简称83L"是解释用户接受信息技术的最有影响力

的理论模型之一#由美国教授 S-0+T于 %&"& 年提

出#主要用于研究用户对新技术的使用意愿#并找

出影响其使用意愿的影响因素及其之间的关系*#+

%

83L是在理性行为理论的基础上提出来的#认为用

户的使用行为受行为意向的影响#行为意向受态度

和感知有用性的共同影响#使用态度受感知有用性

和感知易用性的影响#感知易用性直接影响感知有

用性% 学者们根据技术特征和研究对象和背景等
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因素不断修正 83L#L-.+T等将感知娱乐性引入

83L#研究人们对虚拟现实工具的购买意愿*!+

#U1.C

.R等将主观规范和自我效能引入 83L研究教师教

书实践使用技术的行为意愿*'+

% 学者们利用技术

接受模型进行了广泛的分析*O FD+

% L9.Q;1.Q等基于

技术接受模型#结合 3KK设计特征和社会因素#从

手机用户的视角研究了目的地的在线体验*E+

%

3;-;V-.等将创新和信任引入 83L#对沙特阿拉伯

使用移动互联网的影响因素进行了分析*"+

% 谭舒

婷采用83L深入研究智能家居接受行为及其影响

因素#发现智能家居接受行为与其有用性'易用性'

满足性'社会环境'产品性能'消费者自身等因素有

关*&+

% 单汨源等基于技术接受模型#结合传统品牌

延伸因素与互联网金融背景构建了互联网金融品

牌延伸理论模型*%$+

% 83L在旅游领域的应用主要

围绕旅游电子商务展开#研究旅游电子商务的使用

行为及其影响因素%

本研究在总结相关文献基础上将信任和主观

规范引入技术接受模型#在对其进行修正的基础上

探究影响旅游者持续使用旅游3KK的影响因素%

#J旅游3KK

旅游3KK是指与旅游活动相关并为旅游活动

提供相关信息的第三方应用程序#主要分为四类&

预定类'攻略类'分享类和工具类% 国外学者最早

在3KK应用方面的相关研究起始于医疗'健康等领

域#主要研究某一具体的3KK#并对其有用性进行评

价#对旅游3KK的研究多以技术接受模型为基础%

L5W9-.基于83L研究了服务类 3KK的易用性'便

利性和个性化对顾客体验的影响*%%+

$X+59. 研究了

学生使用旅游 3KK的行为#发现学生更喜欢使用

84+B 3=0+T14软件获得旅游目的地信息*%#+

$W-+等通

过对我国澳门特区的旅游者进行调查#发现绩效期

望'社会影响和努力期望影响游客旅游 3KK的使

用*%!+

% (-.9><S+5Y+.T1等研究发现用户的时间压

力感'用户间的相互交流等因素会影响到旅游 3KK

的推广和使用*%'+

% 国内学者对旅游 3KK也进行了

深入的研究% 随着体验经济时代的到来#旅游 3KK

的设计要能够给顾客带来良好的用户体验#对 3KK

的页面布局'图文与色彩搭配'信息传达方式'软件

启动速度'用户交互'服务的易用性等方面进行精

心设计#满足用户的个性化需求*%O+

% 李东和对

83L模型进行修正的基础上#研究了自我效能'感

知易用性'感知有用性和感知风险对旅游者下载旅

游3KK态度的影响*%D+

% 郭志菁等进一步研究了人

口统计因素对旅游 3KK用户使用行为的影响*%E+

$

潘澜等则从服务质量'信任'满意度和感知有用性

的角度对旅游者持续使用旅游 3KK的行为意愿进

行了分析*%"+

$马云驰认为旅游 3KK设计的目的是

提升用户体验#提出旅游目的地 3KK信息化服务体

验化的设计框架*%O+

% 综上#学术界对旅游 3KK的

研究处于快速增长阶段#本文结合智慧旅游的时代

背景#基于技术接受模型#探讨影响旅游者行为意

愿的影响#为智慧旅游建设提供参考%

)" *+,-./0

以技术接受模型为基础#构建理论研究模型

!图 %"% 用户使用旅游 3KK的行为意愿主要受感

知易用性'信任和满意度的影响$满意度由感知易

用性和信任共同决定$将主观规范作为调节变量引

入模型%

图 %A理论模型

由技术接受模型知#感知有用性对用户接受新

技术的态度和行为意愿产生正向影响#态度正向影

响使用意愿% 随着互联网信息技术的发展#社交媒

体的出现改变了传统的消费模式#旅游 3KK用户能

够随时随地查询旅游信息#购买旅游产品或发表旅

游攻略等% 当用户感到旅游 3KK对旅游活动有益

时#其对旅游 3KK会产生积极的情绪#而积极的情

绪会促使用户产生使用该旅游 3KK的意愿% 因此

提出以下假设&

Z%&用户对旅游3KK的感知有用性对持续使用

意愿存在正向影响%

Z#&用户对旅游3KK的满意度对持续使用意愿

存在正向影响%

Z!&用户的感知有用性通过满意度的中介作用

正向作用于持续使用意愿%

信任是信任者对信任对象可信度的认知#信任

是所有关系中的核心要素% 随着信息搜索和电子

商务网站的快速发展和使用#信任已成为吸引客户

D!



第 # 期 李亚恒等&基于83L的旅游3KK持续使用意愿研究

的关键因素*%&+

% 互联网欺诈相关问题的发生使一

些在线购物者更倾向于从传统商店购买相关产

品*#$+

% 此外#网络产品的无形性也是用户风险感知

的来源之一*#%+

% 很多用户根据自身经验和周围人

来建立起对在线产品网站的信任*#%+

% 因此信任是

维持电子商务长期关系的重要因素*##+

% X9;=-= 和

:>9961[=94认为消费者的信任受到两种因素的影

响&消费者自身因素和第三方因素*%&+

% 因此#提出

以下假设&

Z'&用户的信任通过满意度的中介作用正向作

用于持续使用意愿%

ZO&用户对旅游3KK的信任对持续使用意愿存

在正向影响%

主观规范是指个人认为对其有重要影响的人

希望自己表现出某种特定行为的感知程度#体现了

用户如何被重要的人所影响的程度% 参照群体理

论认为个人的心理态度和行为受其所属群体的影

响*#!+

% Z[22G-.等研究发现个体的态度和主观规范

的交互作用对行为意愿具有显著的调节作用*#'+

%

U1..+9等从心理学的角度验证了主观规范和态度

的相互作用对行为意愿产生积极影响*#O+

% 智慧旅

游背景下#用户对旅游3KK的使用源于旅游者的内

在动机#即自身认为旅游 3KK是值得信任的#当周

围重要的人都使用旅游3KK时#其会对旅游3KK产

生积极的情绪#但如果主观规范过于强烈#就会削

弱使用旅游 3KK的意愿% 当重要的人对个体有某

种规范压力时#由于,窥镜效益-而导致某种特定行

为的疑虑进入人的头脑中#这种疑虑会使其对某种

行为产生负面影响% Z[22G-. 等验证了主观规范与

态度的交互对行为意愿具有负面影响*#'+

% 因此#提

出以下假设&

ZD&主观规范对信任与满意度的关系存在正向

调节作用%

ZE&主观规范对信任与持续使用意愿的关系存

在负向调节作用%

Z"&主观规范对满意度与持续使用意愿的关系

存在负向调节作用%

1" %&0234567

%J量表设计

本文所采用的量表均来自已有的相关研究%

问卷主要分为两部分&第一部分人口统计特征#包

括性别'年龄'教育程度'职业'收入以及旅游 3KK

使用频率等$第二部分采用李克特 E 点量表对实证

模型中的 O 个变量进行测量#其中感知有用性题项

参照 S-0+T

*#D+

$ 满意度题项参照 L5S1[Q-;;和

W909TI[9

*#E+

$持续使用意愿题项参照 X6->>-5694C

\99

*#"+

$信任题项参照 ]929.= 等*#&+

$主观规范题项

参照 +̂T6N9+和3\_9.

*!$+

!表 %"%

表 %A测量量表

构面 指标 测量项目

感知有

用性!K/"

K/%

该旅游3KK可以帮助我更快地预定'

购买旅游产品

K/# 该旅游3KK提高了我的出行效率

K/! 我认为该旅游3KK是有用的

信任!8U"

8U%

该旅游 3KK运营商可以确保其产品

和服务的质量

8U# 该旅游3KK的运营商会信守承诺

8U!

该旅游 3KK能提供性价比高的旅游

产品

8U' 我很享受使用该旅游3KK的过程

主观规

范!:@"

:@%

周围人的推荐对我使用旅游 3KK3有

积极的影响

:@#

我会因为家人'朋友'同事等都在使用

该旅游3KK而选择使用

:@!

周围亲朋对该旅游 3KK的看法会影

响我的使用

满意度

:38%

我使用该旅游 3KK的经历让我感到

非常满意

:38#

我使用该旅游 3KK的经历让我感到

非常愉悦

:38!

我使用该旅游 3KK的经历让我感到

非常顺利

持续使

用意图

à% 我打算在将来继续使用该旅游3KK

à#

我会向自己的亲朋好友推荐我使用的

旅游3KK

à!

我愿意继续在该旅游 3KK上购买旅

游产品

AA#J数据收集

为了保证问卷内容的有效性#通过预调研对问

卷进行初始分析#删除不符合要求的指标#最终形

成正式调查问卷% 于 #$%" 年 ! 月至 ' 月#通过专业

问卷网站发放调查问卷 %$$ 份#同时使用纸质问卷

在厦门'武夷山'泉州等旅游景点和高铁站进行发

放调查问卷 !$$ 份#只对使用过旅游 3KK的用户进

行调查#最终收回问卷 !"# 份#剔除无效问卷 '% 份#

最终获得有效问卷 !O& 份#有效率为 "&JEOP%

问卷的描述性统计显示#调查对象男性比例为

!!J'P#女性占 DDJDP$从年龄来看#%" 岁以下占

$)!P#%" b#' 岁占 O$)'P##O b!' 岁占 '#)%P#!O

bO$ 岁占 D)'P#O$ 岁以上占 $)"P$从职业来看#

'D)#P的用户为学生#公司职员和事业单位工作人

E!
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员占比为 ##)DP和 %#)"P$本科学历和硕士及以上

学历所占比例达 "E)#P#旅游3KK的用户多为高学

历者%

!J数据分析

本研究使用 :K:: #' 和 3Lc: #' 对样本数据

验证性分析和模型检验%

8" 9:.;<

%J信度和效度分析

本研究使用 4̀1.N-56dT

!

值对测量模型的信度

进行检验% 总量表的 4̀1.N-56dT

!

值为 $J&'"#各个

构面的 4̀1.N-56dT

!

值均大于 $JE% 根据 Z-+4等的

建议# 4̀1.N-56dT

!

值在 $JE b$J" 就认为是可以接

受#在 $J" b$J& 就认为是良好#超过 $J& 就达到了

最佳*!%+

% 因此#本研究各个变量均具有良好的

信度%

运用3Lc: #' 软件对测量指标进行效度检验%

如表 # 所示#所有构面的标准因子载荷量均在 $JE

以上#且显著$组成信度均高于 $J"#平均变异数萃

取量即3?<都大于 $JD#符合 Z-+4验证出的标准&

一因素负荷量大于 $JO$二组成信度大于 $JD$三

3?<大于 $JO

*!%+

%

区别效度主要验证不同的两个构面之间在统

计上是否有差异% 根据 1̂4.9;;和 W-45Y94的研究结

论#为确保模型各个构面之间存在内涵和实证方面

的差异#模型中每个因子的平均变异数萃取量的平

方根应该大于该因子与其他因子的相关系数% 从

表 ! 可知#感知有用性'满意度'信任'主观规范和持

续使用意愿 O 个构面内相关系数均大于构面之间的

相关系数#因此该模型具有良好的收敛效度%

表 #A信度和收敛效度

构面

模型参数估计值 收敛效度

指标
非标准化

因素负荷
!值 "

标准化

因素负荷
:L̀ 组成信度 3?< 4̀1.N-56dT

!

K/% %J$$$ $JE$" $JO$%

B[ K/# %J%EE %OJ%"'

!!!

$J"E' $JED' $J"O" $JDE% $J"O&

K/! %J%"D %OJ$E%

!!!

$J"DO $JE'"

8U% %J$$$ $J"EE $JED&

8U# $J&&& ##J$"#

!!!

$J"D! $JE'O

8U

8U! $J&"! %&J&E"

!!!

$J"%E $JDDE $J&%! $JE#O $J"'O

8U' %J$%O #%J!!D

!!!

$J"'E $JE%E

:@% %J$$$ $J"O% $JE#'

:@ :@# %J%E" #$J$"

!!!

$J"&" $J"$D $J""! $JE%E $J"&O

:@! %J$E& %EJ!%#

!!!

$JE"" $JD#%

:38% %J$$$ $J&!" $J""

:38 :38# %J$%& !#J$'D

!!!

$J&#" $J"D% $J&'% $J"'% $J"'%

:38! $J&E" #EJE'&

!!!

$J""' $JE"%

à% %J$$$ $J"O% $JE#'

à à# %J$#D %&J'!D

!!!

$J"'E $JE%E $J""" $JE#O $J"OE

à! $J&&O %&JE%O

!!!

$J"OD $JE!!

表 !A区别效度

3?< K/ 8U :@ :38 à

K/ $JDE% $J"%&

8U $JE#O $JEOO $J"O%

:@ $JE%E $JOE$ $JO"% $J"'E

:38 $J"'% $JE!E $J"#E $JO"D $J&%E

à $JE#O $JE'E $JE%$ $JODO $JEO' $J"O%

AA#J模型适配度检验

使用3Lc: #' 软件对模型拟合度进行检验%

在本研究建立的模型中#

"

#

#$%e%JD&"#绝对适配指

数UL:<3e$J$''#]̂ae$J&D# 3]̂ae$J&!#ULU

e$J''$增值适配指数 `̂ae$J&&#@̂ae$J&ED#Ûa

e$J&DE#âae$J&&$简约适配指数 K̀ âe$JE#!#

K@̂ae$JE%!#K]̂ae$JD$%% 均符合学者 f9..R提

出的标准*!#+

#说明模型的整体适配度良好%

!J模型路径分析

各个潜变量之间的非标准化路径系数估计值'!

值和显著性如表 ' 所示#假设 Z% 和 Z# 通过了 !检

验#路径系数在
!

e$J$$% 的水平上显著#假设 ZO

在
!

e$J$#O 的水平上显著性#假设成立%

'J满意度的中介检验

对于模型中介的检验#本研究选取 L-5f+..1.

"!
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等提出的X11T>T>4-BB+.Q中的信赖区间来对中介进行

检定*!!+%E! F%&#

#结果如表 O 所示% 在感知有用性
"

满

意度
"

持续使用意愿这条路径中#X+-TC̀14495>9=法和

K9459.>+;9法检验中间接效果存在且显著#由于直接

效果信赖区间不包括 $#故该中介属于部分中介% 在

信任
"

满意度
"

持续使用意愿这条路径中#间接效果

存在且显著#但由于直接效果信赖区间包含 $#故该

中介是完全中介#假设Z!和Z'成立%

表 'A路径系数

路径 非标准化路径系数 !值 显著性

持续使用意愿
#

满意度 $J'#D 'JD&D

!!!

持续使用意愿
#

感知有用性 $J'E! DJD!!

!!!

持续使用意愿
#

信任 $J%O" #J#!D $J$#O

AA注&

!!!

表示在 $J$$% 水平上显著相关%

表 OA中介效应

X11T>T>4-BB+.Q

路径
X+-TC̀14495>9= &OP à K9459.>+;9&OP à

W1V94 /BB94 W1V94 /BB94

总效果

$J!&E $J""% $J!&O $J"E'

K/

"

à 间接效果

$J$OD $J#E" $J$'$ $J#'#

直接效果

$J#D& $JE## $J#ED $JE%!

总效果

$J%&! $JO"$ $J%"E $JOE"

8U

"

à 间接效果

$J%%% $J''& $J$&" $J'!$

直接效果

F$J$"" $J!E# F$J$&$ $J!DE

AAOJ主观规范的调节检验

本研究采用 K+.Q提出的单一指标法检验主观

规范的调节作用#通过验证主观规范与各个构面的

交互性来检验是否存在调节作用*!'+

% 结果如表 D

所示#主观规范在信任与持续使用意愿之间起了显

著的正向持续使用意愿起正向影响#且在 $J$$% 水

平上显著#假设ZE 成立$主观规范与信任的交互对

持续使用意愿的路径中#非标准化系数为负值#且

在 $J$$% 水平上显著#假设 ZD 成立$同理假设 Z"

成立%

表 DA调节效应

路径 非标准化回归系数 标准误 !值 "

持续使用意愿
#

主观规范
!

信任 F%JE#' $J$DE F#OJDE#

!!!

持续使用意愿
#

主观规范
!

满意度 F$JE!! $J$O" F%#JOO%

!!!

满意度
#

主观规范
!

信任 $J$O% $J$%D !J#EE

!!!

="9+.>?

%J结论

本文基于技术接受模型#探讨感知有用性'信

任'满意度和主观规范对用户使用旅游 3KK的持续

使用意愿的影响#构建了旅游3KK持续使用行为的

研究模型% 研究结果发现&

!%"感知有用性和信任对持续使用意愿有直接

正向影响% 感知有用性与持续使用意愿的标准化

路径系数为 $J'#信任与持续使用意愿的标准化路

径系数为 $J%E#说明旅游3KK的有用与否是用户考

虑的首要因素%

!#"感知有用性和信任直接影响用户对旅游

3KK的满意度#满意度直接影响持续使用意愿% 感

知有用性对满意度的标准化路径系数为 $J!'#信任

对满意度的标准化路径系数为 $JE%#说明信任与有

用性相比#更能影响用户对旅游3KK的满意度%

!!"满意度对感知有用性与持续使用意愿起部

分中介作用#对信任与持续使用意愿起完全中介作

用% 用户对旅游 3KK的感知有用性有一部分会通

过满意度这一因素#影响持续使用意愿#因此增强

&!
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有用性#提高用户的满意度#从而增强用户的持续

使用意愿% 而用户对旅游 3KK的信任会完全转化

为对3KK的满意度#对持续使用意愿产生影响%

!'"主观规范对满意度与持续使用意愿'信任

与持续使用意愿之间的关系起负向调节作用$主观

规范对信任与满意度之间的关系起正向调节作用%

说明良好的口碑会增强用户对旅游 3KK的信任和

满意度% 但当社会媒体'朋友或者其他重要的人过

度的强调使用某一旅游3KK时#会导致用户的抵触

和不满#从而产生不在使用该旅游3KK的行为%

#J建议

!%"以需求为导向#增强用户信任% 由手段 F

目的链理论可知#用户使用旅游 3KK的出发点是实

现一定的价值#因此#在线旅游运营商设计旅游3KK

首先要满足旅游者的现实需求#并在此基础上增强

用户信任#促进用户的持续使用% 智慧旅游和体验

经济背景下#用户的需求越来越个性化和多样化#

因此旅游3KK设计要时刻关注市场需求#提高 3KK

的实用性%

!#"提高服务质量#增强用户满意度% 有用性

是用户使用旅游3KK的前提#信任是在使用过程中

所建立起的对旅游3KK服务质量的感知#只有好的

服务才能赢得用户的信任#对于旅游 3KK来说#只

有提供性价比高的旅游产品#确保产品的服务质

量#为顾客提供良好的服务保障#才能赢得顾客的

持续使用#增强其满意度#符合服务质量理论%

!!"设计多元化旅游 3KK#满足用户需求% 旅

游3KK主要分为预定类'工具类'分享类和攻略类#

通过调查发现用户使用携程'去哪儿旅游网和同程

旅游网较多#这三个网站是综合类网站#不仅可以

预定还可以查攻略#发表相关旅游评论等#与其他

功能相对单一的旅游 3KK相比#其优势显而易见%

因此对于旅游3KK的设计要实现功能多元化#以吸

引更多重视的用户#从而提高持续使用率%

!'"注重口碑营销#提高社会影响% 社会对其

影响并非越强烈越好#旅游3KK运营商要适当进行

宣传#过度宣传会事与愿违% 周围人的口碑效应非

常重要#因此要不断提高 3KK的服务品质#增强用

户的口碑#使用户主动宣传旅游3KK#而不是一味地

依靠媒体宣传%
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