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摘      要  ：  �本研究探讨了影响用户持续使用物流服务平台的因素，构建了基于技术接受模型和期望确认理论的研究假设。研究采

用问卷调查法收集数据，并使用 SPSS和 AMOS软件进行分析。结果发现，感知易用性、感知有用性和满意度均正向

影响用户持续使用的意愿，建议物流服务平台通过提高操作易用性、功能实用性和用户满意度来增强用户粘性。
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Abstract  :  � This study explores the factors influencing users' continuous use of the logistics service platform and 

constructs research hypotheses based on the technology acceptance model and the expectation 

confirmation theory. The research adopted the questionnaire survey method to collect data and 

analyzed it using SPSS and AMOS software. It was found that perceived ease of use, perceived 

usefulness and satisfaction all positively affect users' willingness to continue using. It is suggested that 

logistics service platforms enhance user stickiness by improving operational ease of use, functional 

practicality and user satisfaction.
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引言

随着互联网技术的快速发展，中国的物流服务行业经历了显著的增长，极大地影响了人们的购物习惯。到2024年，中国网络购物用

户数量已增至9.15亿，网络零售总额达到15.4万亿元，连续11年保持世界第一 [1]。物流平台迅速增加，竞争加剧，有效、快速、优化的

物流服务提供变得至关重要 [2]。吸引并留住用户，提升他们对平台的持续使用意愿，提供高质量的物流服务是物流企业实现可持续发展

的关键 [3]。物流平台的成功不仅依赖于用户的首次使用，还取决于用户的长期留存和持续使用。快速，准时的物流服务可以提升用户对

平台的满意度 [4]。用户持续使用意愿对平台活跃度、交易规模和市场份额至关重要。习惯性使用可确保稳定收入，并通过口碑吸引更多

新用户，为平台打造竞争优势 [5]。

一、研究假设

（一）期望确认理论与持续使用

期望确认理论由 Oliver于1980年首次提出 [6]，其核心观点

认为消费者的满意度评价是决定重复购买行为的核心因素 [7]。该

理论经 Bhattacherjee[8]拓展应用至信息系统领域后，构建了一个

模型，包含四个核心变量：期望确认度、感知有用性、满意度和

持续使用意愿。模型中的期望确认度显示了消费者购买前的预期

与使用后的实际体验之间的差异。消费者在决策前设定一个期望

基准，实际体验若超过这个基准，则为正向确认；否则，为负向
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确认。满意度作为理论的核心中介变量，表征消费者对产品或者

服务绩效与预期匹配程度的综合评价 [9]，体验超出预期会提高满

意度。

（二）技术接受理论

“感知易用性”概念源于 Davis的技术接受模型，该理论强调

用户对技术使用便利性的主观认知 [10]。这一构念涉及个体对技术

降低使用难度和简化操作流程效能的评估。用户若认为技术有效

降低使用障碍，通常会更认可其有用性，从而增加采纳意愿。该

理论框架经 Venkatesh[11]等人发展为 TAM-2模型，明确将感知

易用性与感知有用性确立为预测技术接受度的核心双因子。
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本文构建了物流服务平台持续使用影响因素的理论模型，并

提出以下研究假设：H1感知易用性正向影响感知有用性；H2感知

有用性正向影响满意度；H3感知易用性正向影响满意度；H4感知

易用性正向影响持续使用意愿；H5感知有用性正向影响持续使用

意愿；H6满意度正向影响持续使用意愿。

二、研究方法

（一）文献资料法

本文以满意度、感知易用性、感知有用性等关键词为核心，

通过检索知网上的相关文献，为研究主题提供了理论支持。

（二）问卷调查法

问卷调查包含4个潜变量和16个观察变量，涉及感知易用

性、感知有用性、用户满意度和持续使用意愿。每个潜变量由4个

题项组成，使用5点 Likert量表进行评估，1至5分表示从非常不

同意到非常同意。问卷详细内容见表1。

表1问卷调查量表

潜变量 题项 观察变量

感知易

用性

YIY-

ONG1
我认为该平台的操作流程设计简单易懂。

YIY-

ONG2
学习如何使用该平台的功能对我来说很容易

YIY-

ONG3
我能快速找到该平台中需要的功能

YIY-

ONG4
即使没有他人指导，我也能独立完成平台上的操作

感知有

用性

YOUY-

ONG1
使用该平台提高了我的购物效率

YOUY-

ONG2
该平台提供的功能能满足我的购物需求

YOUY-

ONG3
我认为该平台的功能设计对提升购物体验有明显帮助

YOUY-

ONG4

与其他平台相比，使用该平台能让我的购物目标完成

得更好

满意度

MY1 总体来说，我对该平台的使用体验感到满意

MY2 该平台的实际服务表现符合或超出了我的预期

MY3 我愿意向他人推荐该物流服务平台

MY4 我对该平台提供的售后服务感到满意

持续使

用意愿

CXSY1 未来三个月内，我计划继续使用该平台进行购物

CXSY2 即使有其他类似平台，我仍倾向于优先选择该平台

CXSY3 我希望能长期通过该平台满足我的购物需求

CXSY4 若该平台停止运营，我会感到不便并寻找替代方案

（三）数据分析方法

使用 SPSS和 AMOS软件对数据进行分析，包括描述性统

计、信效度分析和逐步回归分析，以研究满意度在感知易用性和

感知有用性对持续使用意愿中的中介作用。同时，通过 AMOS建

立结构方程模型，分析了影响客户持续使用平台的因素，并验证

了相关假设。

三、研究过程

（一）信度与效度检验

本研究通过量表测量关键因素，确保数据质量对后续分析至

关重要。首先，使用克隆巴赫系数来检验各维度的内部一致性，

其值在0至1之间。为确保数据的信效度，通过 CFA模型计算了

量表各维度的标准化因子载荷，并用 AVE和 CR公式得出了收敛

效度和组合信度值。根据 Bagozzi和 Fornell等的研究，克隆巴赫

系数值和 CR值至少为0.7[12]，AVE值超过0.5，表明量表具有良

好的信效度 [13]。表2显示，所有信效度指标均符合标准。

表2量表信效度分析结果

维度 路径关系
Esti-

mate

克隆巴

赫系数
AVE CR

感知

易用

YIY-

ONG4
← 感知易用 0.853

0.893 0.677 0.893

YIY-

ONG3
← 感知易用 0.824

YIY-

ONG2
← 感知易用 0.801

YIY-

ONG1
← 感知易用 0.812

感知

有用

YOUY-

ONG4
← 感知有用 0.849

0.911 0.719 0.911

YOUY-

ONG3
← 感知有用 0.845

YOUY-

ONG2
← 感知有用 0.836

YOUY-

ONG1
← 感知有用 0.862

满意

度

MY4 ← 满意度 0.802

0.887 0.663 0.887
MY3 ← 满意度 0.815

MY2 ← 满意度 0.844

MY1 ← 满意度 0.796

持续

使用

CXSY1 ←
持续使用

意愿
0.787

0.897 0.687 0.898

CXSY2 ←
持续使用

意愿
0.84

CXSY3 ←
持续使用

意愿
0.837

CXSY4 ←
持续使用

意愿
0.85

区别效度量表评估区分不同特质或概念的能力。表3显示，各

维度间的相关系数均低于其 AVE值的平方根，说明维度间具有良

好的区别效度。

表3区别效度检验

变量 感知易用 感知有用 满意度 持续使用

感知易用 0.677

感知有用 0.255 0.719

满意度 0.249 0.281 0.663

持续使用 0.273 0.362 0.298 0.687

AVE平方根 0.823 0.848 0.814 0.829 

注：对角线加粗数字为 AVE值，下三角为皮尔逊相关。
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（二）结构方程模型拟合及分析结果

模型拟合度评价显示，CMIN/DF为1.414， 处于理想范围

1-3内，RMSEA为0.038，优于0.05的标准。ITI、TLI和 CFI指

标均超过0.9，表明模型适配度良好。

表4 模型适配度检验

指标 参考标准 实测结果

CMIN/DF 1-3为优秀，3-5为良好 1.414

RMSEA <0.05为优秀，<0.08为良好 0.038

ITI >0.9为优秀，>0.8为良好 0.986

TLI >0.9为优秀，>0.8为良好 0.982

CFI >0.9为优秀，>0.8为良好 0.985

模型拟合度满足要求。路径分析结果见下表5。

表5路径关系分析结果

研究假设 路径关系 标准化系数 标准误 P值 结论

H1 感知有用 ←
感知

易用
0.286 0.065 *** 支持

H2 满意度 ←
感知

有用
0.257 0.062 *** 支持

H3 满意度 ←
感知

易用
0.211 0.061 0.002 支持

H4
持续使用

意愿
←

感知

易用
0.162 0.059 0.013 支持

H5
持续使用

意愿
←

感知

有用
0.289 0.061 *** 支持

H6
持续使用

意愿
←

满意

度
0.196 0.065 0.003 支持

Amos模型分析显示，假设 H1至 H6均得到数据支持，验证

了先前提出的六项假设。

四、结论及建议

（一）易用性是用户持续选择的基础

用户对平台易用性的体验，包括能否迅速找到功能和独立操

作，会直接影响他们对功能价值的评价和满意度，进而影响长期

留存。复杂操作可能导致用户流失。因此，平台应优化首页导

航，设置固定搜索栏、可视化分类标签，并提供一键式核心功

能，如快速下单和售后申请，以减少用户决策成本。

（二）功能实用性是驱动持续使用的核心动力

感知有用性显著影响用户满意度和留存，比易用性更重要。

用户偏好长期使用能解决购物问题的平台。物流服务平台应强调

功能优势，如“智能推荐节省浏览时间”和“7天无理由退换”，

并通过用户评价或视频案例提升信任。

（三）用户满意度是连接功能价值与留存的关键桥梁

满意度是用户持续使用服务的关键，它连接易用性和有用性

与用户留存。用户对平台的易用性和需求满足感提升满意度，进

而促进长期使用。平台需定期调查用户满意度，并对不满用户进

行回访，解决如客服慢、物流延迟等问题。提供个性化服务，如

生日优惠和专属客服，可增强情感满意度，将功能价值转化为情

感认同。
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