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[摘要]目的：以 ECM 和 D&M 模型为基础构建研究模型，从用户内部视角和社交媒体平台外部视角探讨医院微信公众号

用户持续使用意愿的影响因素。方法：运用问卷调查法收集数据，通过结构方程模型验证并分析各因素对医院微信公众

号用户持续使用意愿的影响。结果：信息质量正向影响期望确认，服务质量对期望确认的影响不显著；信息质量、服务

质量、期望确认均正向影响感知有用性；期望确认、感知有用性均正向影响满意度；满意度、感知有用性、过渡成本均

正向影响持续使用意愿，而沉没成本对持续使用意愿的影响不显著。结论：在医院微信公众号实际运营工作中，可通过

加强信息审核、完善平台功能、深化主体关系等方法提高医院微信公众号的信息质量、优化医院微信公众号的服务水平、

强化医院微信公众号用户的维持现状偏好进而促进用户持续使用意愿。 
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Research on the factors influencing users′ willingness to continue using hospital WeChat public accounts 
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[Abstract]Objective To explore the factors influencing users’ willingness to continue using hospital WeChat public 

accounts from the internal perspective of users and the external perspective of social media platform by 

establishing the research model based on the ECM and D&M models. Methods The data were collected by 

questionnaire survey, and the influence of each factor on the willingness of hospital WeChat users to use the public 

accounts consistently was verified and analyzed by structural equation model. Results The structural equation 

model showed that information quality had a positive impact on expectation confirmation, while service quality had 

no significant impact on expectation confirmation; information quality, service quality and expectation 

confirmation all positively affected perceived usefulness; expectation confirmation and perceived usefulness all 

positively affected satisfaction; satisfaction, perceived usefulness and transition cost all positively affected the 

willingness to use continuously, while sunk cost had no significant impact on the continuous use willingness. 

Conclusion In the actual operation of hospital WeChat public accounts, the information quality can be improved, 

the service level can be optimized, and the current user preferences can be strengthened and thus the users’ 
willingness to use them continuously can be promoted through strengthening information audit, improving platform 

functions, and deepening subject relationships. 
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近年来医院微信公众号发展迅速，将其与院内

信息系统进行有机对接可以实现线上办理部分业

务流程，医疗和科普信息通过公众号的推送或功能

菜单进行传播，能有效优化线下就医流程并创新医

患沟通渠道，起到优化患者服务体验、提升患者健

康素养水平等重要作用。目前关于医院微信公众号

的研究大都聚焦于其发展状况、存在难点、运营策

略等方面［1-3］。关于医院微信公众号用户使用情况

方面的实证研究较少，且大多以整合技术接受模型

（unified theory of acceptance and use of technology 

model ， UTAUT ） 、 期 望 确 认 模 型 （ expectation 

confirmation model，ECM）、信息系统成功模型

（ delone and mclean information system success 

model，D&M）等为基础探究影响用户互动、使用

意愿、满意度等行为的因素［4-6］。而将医院微信公

众号作为单一类别来研究其用户持续使用意愿的

相关文献较少。医院微信公众号的价值及其自身的

持续发展很大程度上依赖于用户是否持续使用，分

析和明确用户持续使用意愿的影响因素有助于揭

示医院微信公众号用户行为的内在动因，促进医院

微信公众号的完善与发展。因此，本文在回顾相关

研究的基础上，基于期望确认模型并引入使用满足

理论与现状偏差理论，从用户内部视角和社交媒体

平台外部视角探究医院微信公众号用户持续使用

意愿的影响因素，为医院微信公众号的运营发展提

供参考。 

1  研究假设与模型 

1.1  期望确认与持续使用意愿的关系假设 

期望确认模型由消费者满意模型发展而来，主

要包含期望确认、感知有用性、满意度和持续使

用意愿 4 个要素。有学者将该模型应用到信息系

统的用户持续使用意愿研究中，发现满意度与感

知有用性能够促进用户对系统的持续使用意愿，当

系统为用户提供有用的信息和满意的体验时，用户

对系统的感知有用性和满意度会明显提高［7］。本

文中的期望确认是指基于医院微信公众号具体实

践，用户在使用公众号前对其预期与使用后的感

知效用的一致程度。在用户使用医院微信公众号

的初期会产生预期值，如预期能在使用过程中准

确获取保健信息、实现在线预约挂号等功能需求，

当用户使用一段时间后其最初的期望得到满足，

那么用户继续使用的可能性会增大。感知有用性

则是用户在使用医院微信公众号过程中感受到的

有用性水平或程度，持续使用意愿指的是用户基于

满意度和感知有用性的大小产生的是否继续使用

当前平台的倾向。通过研读前人文献可知，用户的

期望确认度影响其满意度，用户的感知有用性影响

其满意度［8］，而感知有用性又直接影响了持续使

用意愿［9］。期望确认度代表了用户在使用系统后

的期望确认程度，即实际体验的感受与预期值的差

值。用户期望确认度会对其评估当前使用平台的满

意度产生重要影响。基于以上分析，结合医院微信

公众号的具体实践情境与期望确认模型的关键变

量提出以下 5 项假设。 

H1：医院微信公众号的用户期望确认对感知

有用性有显著的正向影响。 

H2：医院微信公众号的用户期望确认对满意

度有显著的正向影响。 

H3：医院微信公众号的用户感知有用性对满

意度有显著的正向影响。 

H4：医院微信公众号的用户感知有用性对持

续使用意愿有显著的正向影响。 

H5：医院微信公众号的用户满意度对持续使

用意愿有显著的正向影响。 

1.2  信息系统质量与期望确认的关系假设 

有学者研究发现信息系统成功是需要一定过

程的，信息和系统质量共同影响了使用行为与用户

满意度［10］，而使用行为与用户满意度相互影响，

并且影响结果又会对用户个人产生影响。2003 年

信息系统成功模型进行了更新，增加了服务质量

要素，将使用意图和使用行为分开。站在用户角

度的使用与满足理论指出，用户基于特定动机使

用某些媒介，从中得到心理和行为上的满足。用

户在使用微信公众号过程中能否在信息搜索等方

面得到满足，会影响其是否产生持续使用的意

愿。同时，单纯的期望确认模型缺少外部视角，
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而外部因素对感知有用性和期望确认的影响是

显著的［11］。因此，参考更新后的信息系统成功

模型，引入信息质量与服务质量这 2 个要素作为

感知有用性和期望确认的解释变量，从而探讨信

息系统成功与期望确认的关系。用户的使用追求

不断提升，高质量的信息平台可以让用户获得真

实收益［12］。如果在使用过程中可以体验良好的互

动效果及个性化服务等，就有可能满足用户的预先

期望。同时，高质量的科普、院内医疗等信息内容

更能满足用户的实际需求，基于此本文提出以下 4

项假设。 

H6：医院微信公众号的信息质量对感知有用

性有显著的正向影响。 

H7：医院微信公众号的信息质量对期望确认

有显著的正向影响。 

H8：医院微信公众号的服务质量对感知有用

性有显著的正向影响。 

H9：医院微信公众号的服务质量对期望确认

有显著的正向影响。 

1.3  现状偏差与持续使用意愿的关系假设 

用户心理因素在考察用户的使用意愿与使用

行为时具有一定的预测和解释作用，而现状偏差理

论在用户心理因素的解读中扮演着重要角色。现状

偏差理论是指个人在面对决策时，更倾向于维持当

前状况不变的选择。有学者指出现状偏差理论会对

用户的持续使用意愿产生显著影响［13］。有学者结

合医疗具体场景进行研究，发现现状偏差理论会使

医疗领域用户倾向于维持现状［14］。另外，还有学

者指出理性决策与心理承诺会共同对现状偏差产

生影响［15］。其中，理性决策主要受用户对过渡成

本的评估结果影响，当用户对新平台的认知不明

确、不全面而产生规避风险心理时，用户会倾向于

认为过渡成本较高，而过渡成本高的情况下用户更

易维持现状；心理承诺主要受用户对沉没成本的评

估结果影响，如果转而使用新的模式或平台，那么

已经付出的时间精力或经济成本作为总成本可能

会对个人或组织的决策产生影响。基于此，本文提

出以下 2 种假设。  

H10：过渡成本对持续使用意愿有显著的正向

影响。 

H11：沉没成本对持续使用意愿有显著的正向

影响。 

通过以上假设构建医院微信公众号用户持续

使用意愿影响因素的模型（图 1）。 

 

图 1  医院微信公众号用户持续使用意愿影响因素模型 

2  实证研究 

2.1  问卷设计与调查 

本文设计的问卷主要分为两部分。第一部分为

被调查者的人口统计学资料，包括性别、年龄段、

职业、受教育程度、月收入、户口类型、身体状况、

接受程度、使用微信公众号的场景等。第二部份为

问卷的主体部分，主要测量信息系统成功模型、期

望确认理论和现状偏差理论的相关变量，具体测量

题项见表 1。 

基于本文的医院微信公众号研究背景，参考目

前的成熟量表作为问卷量表原型，并结合研究内容

对具体题项进行修订和完善。各题项均采用李克特 5

级量表，完全不同意、不太同意、一般、比较同意、

非常同意依次计 1~5 分。部分信息由线下获取后录

入。最终共收回 430 份问卷，其中有效问卷 407 份，

有效率为 94.65%。从性别来看，总体较为均衡，女
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性占比略大，为 52.3%，这说明关注医院微信公众号

的女性比男性多。从年龄来看，18 岁以下的人群占

比最低，为 1%；18~25 岁的人群占比最高，为 37.6%，

其次是 26~35 岁的人群，这说明医院微信公众号的

用户趋向于年轻化。从职业来看，其他群体占比最

高，为 29.5%，其次是学生群体，占比 27.8%。从学

历来看，大专和本科学历的群体共占 80.4%。从收入

水平来看，6 000 元以下收入的群体占比达到 63.4%。

从户口类型来看，城市户口占比较高，农村户口占

比较低，这可能与医疗水平的城乡差异等因素有关。 

表 1  医院微信公众号用户持续使用意愿影响因素的测量题项 

测量变量 潜在变量定义 测量题项 参考来源 

满意度 用户对医院微信公众号平台的服

务或功能是否满足其需求的评估 

我对目前常用的医院微信公众号感到满意 参考文献［7］

参考文献［16］
我认为选择目前常用的医院微信公众号是明智的 

期望确认 用户对医院微信公众号平台的服

务或体验是否达到或超过原本的

预期 

在使用医院微信公众号中获得的满足比我预期的好 

在使用医院微信公众号中获得的好处比预期的多 

医院微信公众号总体来说达到了我的预期 

感知有用性 用户对医院微信公众号平台的功

能是否感知有用性 

为我提供了快捷的信息查询 

为我提供了良好的服务体验 

提升了我的就医效率 

持续使用意愿 用户愿意保持或增加原先的使用

频次，继续使用当前医院微信公众

号的意愿 

我未来会继续将我目前常用的微信公众号作为主要平台，而非使用其他医

院平台 

今后我会向别人推荐我目前常用的医院微信公众号 

今后我会保持或增加使用医院微信公众号的频次，而不是减少或停止使用 参考文献［10］

参考文献［17］

参考文献［18］
信息质量 医院微信公众号平台的信息是否

具有新颖性、全面性、丰富性、 

可信赖性等 

我使用的医院微信公众号提供的信息是真实可靠的 

我使用的医院微信公众号提供的信息是新颖的 

我使用的医院微信公众号提供的信息是丰富且全面的 

服务质量 医院微信公众号平台的服务是否

具有隐私性、互动性、个性化等 

我认为使用医院微信公众号提供的服务时，不会对个人隐私造成威胁 

我使用的医院微信公众号提供的服务是满足我互动需求的 

我使用的医院微信公众号提供的服务功能是个性化的 

过渡成本 用户向其他医院平台转移所需的

时间成本与转移过程中可能存在

的麻烦 

使用其他医院平台，我需要重新进行个性化设置等，这会花费我很多时间

和精力 

参考文献［19］

［20］ 

转向使用其他医院平台，可能会带来意想不到的结果，比如本来是为了查

询医院服务地图但并没有找到 

沉没成本 用户在现有的医院微信公众号平台

中投入的时间成本和物质成本等 

我在目前常用的医院微信公众号平台上花费了较多时间和精力 

我使用现有的医院微信公众号较为熟练 

 

2.2  数据结果与分析 

2.2.1  信效度分析 

采用 SPSS 25.0 软件对获取数据进行信效度分

析。本文测量问卷信度采用 Cronbach ’a 系数评价

量表的信度，信息质量、服务质量、满意度、期望

确认、感知有用性、过渡成本、沉没成本、持续使

用意愿 8 个变量的每一个测量题项的校正项总计

相关性（corrected item-total correlation，CITC）超

过建议接受值 0.5，并且每个变量的 Cronbach’ α 系

数也都超过了建议标准值 0.7，说明本文问卷的信

度完全符合要求。另外本文的 Kaiser-Meyer-Olkin

（KMO）检验值为 0.797，大于建议值 0.7。同时，

Bartlett 球形检验 2 项效度检验指标经 SPSS 检验

因子显著性概率小于 0.001，因子分析方差共提取

8 个特征值大于 1 的因子，分别对应了本文的 8 个

变量，8 个变量题项的因子载荷量均大于 0.6，组合
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信度均大于 0.7，并且平均提取方差值（average 

variance extracted，AVE）均大于 0.5，而且 AVE

平方根值也大于相关系数，说明本文调查问卷具

有较高的效度。 

2.2.2  结构方程验证 

采用 AMOS 24.0 构建本文的结构方程模型，

具体模型拟合度如表 2 所示。本文选用了卡方自由

度 （chi squared over degrees of freedom，CMIN/DF）、

拟合优度指数（goodness of fit index，GFI）、调整

拟合优度指数（adjusted goodness of fit index，

AGFI）、近似均方根误差（root mean square error of 

approximation，RMSEA）等常用拟合指标，各模型

适配度的标准均参考相关学者建议标准，由表 2

看出指标均达到了建议的参考标准，说明本文构建

的模型是可接受的。 

表 2  医院微信公众号用户持续使用意愿影响 

因素模型适配度 

模型适配度指标 适配度数值 适配度良好 适配度接受 结果

卡方自由度 2.021 ＜3 ＜5 良好

拟合优度指数 0.925 ＞0.90 ＞0.80 良好

调整拟合优度指数 0.899 ＞0.90 ＞0.80 接受

标准拟合指数 0.907 ＞0.90 ＞0.80 良好

递增拟合指数 0.951 ＞0.90 ＞0.80 良好

塔克-刘易斯指数 0.939 ＞0.90 ＞0.80 良好

比较拟合指数 0.950 ＞0.90 ＞0.80 良好

近似均方根误差 0.050 ＜0.08 ＜0.10 良好

 

2.2.3  假设检验 

对所构建的模型进行参数估计，对潜在变量的

路径进行分析，运用路径系数、路径系数的显著性

等进行假设检验。具体检验结果如表 3 所示。其中，

9 个假设得到验证，2 个假设未得到验证。 

表 3  医院微信公众号用户持续使用意愿影响因素模型路径系数检验结果 

路径关系 非标准化系数 标准化系数 标准差 t 值 P 值 结果 

信息质量→期望确认 0.317 0.321 0.058 5.472 *** 支持 

服务质量→期望确认 0.058 0.058 0.056 1.037 0.3 拒绝 

信息质量→感知有用性 0.211 0.256 0.046 4.618 *** 支持 

服务质量→感知有用性 0.109 0.129 0.042 2.598 ** 支持 

期望确认→感知有用性 0.429 0.514 0.05 8.598 *** 支持 

期望确认→满意度 0.287 0.324 0.075 3.804 *** 支持 

感知有用性→满意度 0.266 0.251 0.088 3.018 ** 支持 

满意度→持续使用意愿 0.334 0.33 0.072 4.622 *** 支持 

感知有用→持续使用意愿 0.383 0.358 0.075 5.137 *** 支持 

过渡成本→持续使用意愿 0.149 0.194 0.049 3.064 ** 支持 

沉没成本→持续使用意愿 0.036 0.043 0.043 0.842 0.4 拒绝 

注：***表示 P<0.001；**表示 P<0.01 

 

3  研究结果 

3.1  信息系统各维度与感知有用性、期望确认的

关系 

研究结果显示，医院微信公众号的信息质量对

感知有用性有显著的正向影响，这说明医院微信公

众号的信息质量越高，用户感知有用性就越高；而

医院微信公众号的服务质量对感知有用性同样有

显著的正向影响，这也说明了医院微信公众号的服

务质量越高，用户对其感知有用性就越高。服务质

量对用户的期望水平并没有显著影响，这或许意味

着用户对医院微信公众号的信息质量的需求是更

高的，而服务质量对期望确认不具有显著影响，

服务质量符合较高层次的用户体验，相较于信息

质量而言，服务质量并不是目前用户的主要需求。

值得注意的是，本文中有关服务质量的结论与有

些学者的研究结果［21］有一定出入。有些学者认为

服务质量并没有对感知有用性产生显著影响，但

服务质量会通过影响期望确认影响感知有用性。

这一研究结果的不同可能是由于研究情境不同，有

关学者的结论是基于学术微信公众号的背景，而本

文有关服务质量的结论是基于医院微信公众号的

背景。 
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3.2  现状偏差理论各维度与持续使用意愿的关系 

研究结果显示，在有关现状偏差理论的相关假

设中，假设 10（即过渡成本）得到验证，而假设

11（即沉没成本）不成立。这说明在用户使用医院

微信公众号的过程中，维持现状偏好直接对用户是

否继续使用产生影响，换言之，用户对切换平台这

一选项，是存在风险规避心理的，从维持现状偏好

角度来说，用户更倾向于维持现状，以免出现意外

的风险或不必要的损失。而沉没成本之所以影响不

显著，一方面可能是因为用户群体在权衡时间精力

与信息服务时，认为个人更需要得到的是信息或服

务，另一方面可能是由于用户群体偏年轻化，相

对来说信息素养较高，不认为此前平台的使用消

耗了较多的时间或精力。这一结论与有些学者的

结论［22］略有不同，有些学者认为过渡成本、沉没

成本正向影响惯性，进而影响用户的持续使用意

愿。这可能是因为有关学者引入了惯性作为中介变

量，而本文是将过渡成本、沉没成本作为直接变量

进行分析。 

3.3  感知有用性、期望确认、满意度与持续使用

意愿的关系 

在有关期望确认模型的相关假设中，所有假设

均成立，充分证明了期望确认模型在研究医院这一

具体情境下的新媒体平台用户使用意愿的适用性。

在医院微信公众号的研究情境下可以发现，用户是

否认为平台有用的直接影响了用户继续使用公众

号的意愿；而用户会通过比较使用平台前的期望与

使用平台后的感知判断是否满足了个人的期望，此

期望确认则会通过用户的满意度直接影响用户的

继续使用意愿。 

4  运营建议 

在“健康中国”战略持续深化的时代背景下，

为提高医院微信公众号的用户黏性、提高医院微信

公众号的媒体影响力，本文在研究结果的基础上提

出以下几点建议。 

4.1  加强信息审核，提高医院微信公众号信息质量 

从用户需求的基本层次来说，用户关注微信公

众号是为了获得对个人日常保健或就医流程有帮

助的信息需求。实证分析结果显示，医院微信公众

号信息质量会直接影响用户的期望确认度和感知

有用性，继而影响用户的满意度和持续使用意愿。

因此，医院微信公众号拟发表或发布的相关信息，

应预先经过公众号管理团队的严密筛选与核查，确

保信息质量，避免发生信任危机。 

医院公众号管理团队可通过标准化的筛选流

程对信息审核机制进行完善，如至少 2 位编辑作为

推文的第三方审查编辑，他们对医院推文的信息质

量进行人工筛选、核查，若 2 位编辑均认为推文信

息质量达标，无明显信息纰漏，则为通过人工筛选

核查，可以进行推文发布；若有任何一位编辑认为

推文信息质量存在隐患，则为未通过人工筛选核

查，需按相关修改意见修改后，再次递交人工信息

审核，直至审核通过。 

医院公众号管理团队应从信息的准确性、新颖

性和全面性上优化具体的推文内容。 

对医疗机构而言，信息的准确性必须是医院微

信公众号推文不可或缺的部分。医院发布含有错误

信息的推文，会影响用户对医院的专业水平或运营

水平的认识，从而引发用户的信任危机。为了确保

信息的准确性，医院公众号管理团队可以在标准化

筛选流程中加大对内容审核的力度，主要围绕信息

的科学性、文字的准确性等进行筛选与核查。 

信息的新颖性要求相关推文的内容编辑具备

对医疗护理和日常保健相关信息的敏锐感知，能够

第一时间将与医疗护理和日常保健相关的时事热

点信息发布到本院的医院微信公众号上，从而为关

注该院微信公众号的用户提供最具新颖性的信息。

因此，负责医院推文的内容编辑应时刻保持对医疗

时事热点的关注度，从而更好地为用户提供具有新

颖性的医疗相关信息。 

信息的全面性要求医院公众号管理团队主动

扩大推文内容的覆盖面。如医院微信公众号的信息

除了本院的就医信息、服务信息、健康保健知识等，

还应包括医疗行业相关的时事热点，如用户关注度

较高的防疫政策相关信息等。 

4.2  完善平台功能，提高医院微信公众号服务水平 

从用户需求的层次性来看，当基础性的信息需

求得到满足时，用户会对医院微信公众号的服务提
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出更高要求。实证分析结果显示，医院微信公众号

服务质量会直接影响用户的感知有用性，继而对用

户的持续使用意愿产生影响。因此，医院微信公众

号的运营管理应重视平台功能建设，优化医院微信

公众号的服务水平。 

在医院微信公众号建设初期，管理团队应首先

了解目标群体的使用目的，观察目标用户的操作习

惯，考虑使用群体的需求功能，并将用户的使用目

的、操作习惯、需求功能作为搭建医院微信公众号

的标准。只有将用户的使用目的、操作习惯、需求

功能作为搭建标准，使医院微信公众号的用户界面

适应大部分使用群体的操作习惯，才会让用户体验

到使用的舒适性、友好性、满足性。在医院微信公

众号建设的中后期，管理团队应根据医疗政策、市

场的变化及时对一级菜单、二级菜单等公众号的功

能模块进行更新迭代，确保功能模块与时俱进。 

平台功能建设不仅要重视用户的使用界面，还

要重视平台功能的易操作性。繁琐重复的功能设计

不但会降低用户的感知有用性，而且会在一定程度

上降低用户对医院微信公众号的满意度，继而影响

到用户的持续使用意愿。除了重视用户使用界面和

功能的易操作性外，用户的隐私需求是否被满足也

是影响服务质量的重要组成部分。因此，管理团队

必须保证用户的个人信息等隐私不被泄露、盗用及

受到其他程度的侵犯。 

4.3  深化主体关系，强化医院微信公众号用户维

持现状偏好 

互联网医疗的深化改革向传统医疗媒体的信

息单向流动提出了挑战，微信公众号作为医院管理

的新媒体力量进行了角色补位。传统医疗媒体与其

用户之间几乎不存在即时互动性，信息的单向流动

也存在时滞性。实证分析结果显示，医院微信公众

号过渡成本会直接影响用户的持续使用意愿。因

此，医院微信公众号应将用户体验作为工作重心之

一，从传统医疗媒体以医院为主体的状态逐步切换

为以用户为中心，从而提高用户的过渡成本，强化

医院微信公众号用户的维持现状偏好。 

医院微信公众号管理团队应提高用户的过渡

成本、强化用户的维持现状偏好，就必须深化主体

关系建设，从以医院为主、用户为客的主客关系转

变为以医院和用户同时为主体中心的双主体关系。

医院微信公众号管理团队应定期对用户体验进行

问卷回访，问卷回访的形式可以线上线下相结合。

为了提高用户对问卷回访的参与度，医院微信公众

号管理团队可以在符合相关医疗政策的前提下，提

供医疗相关的产品或服务作为活动激励奖。通过问

卷回访，一方面能够使医院微信公众号管理团队直

接真实地了解医院微信公众号的运营现状，另一方

面也能让用户直接感受到医院以用户为中心的工

作思想，在用户中树立“以人为本”的医院形象。 

深化主体关系建设需要重视“以人为本”的医

院形象建设，以及对用户需求的即时响应。由于医

院微信公众号用户群体的重要组成部分是就医患

者，设置在线客服团队十分必要。当就医患者在医

院微信公众号提出的实时问题能够得到迅速回复

并解决时，用户的感知有用性就会提升。 

5  结语 

本文基于现有的研究成果，对医院微信公众号

的用户持续使用意愿影响因素进行了实证分析。然

而在调研中难以做到完全随机化，存在调查对象主

要集中于较为年轻的用户群体而未能覆盖全年龄

层等不足之处，并且本文仅对部分路径进行了检

验，今后的研究将纳入更多用户群体，并从链式中

介入手研究多条路径的中介作用，从而使结果更全

面严谨。 
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