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摘  要 

哪些因素会影响学习者的在线学习满意度是近年来网络在线教育关注的焦点问题。本研究在顾客满意度

模型、3P学习模型和心流体验理论基础上，构建了学习期望、感知质量、感知价值三个维度对在线学习

满意度影响作用关系模型，并且进一步探讨了心流体验的中介作用。研究结果显示，学习期望、感知质

量、感知价值均通过心流体验的部分中介效应对在线学习满意度起到促进作用。最后基于研究结论提出

相关建议，以期促进在线学习更好发展。 
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Abstract 
What factors affect learners’ satisfaction with online learning has been the focus of attention in online 
education in recent years. Based on the customer satisfaction model, the 3P learning model, and the 
theory of mind-flow experience, this study constructed a relationship model of the effects of learn-
ing expectations, perceived quality, and perceived value on online learning satisfaction, and further 
explored the mediating effect of mind-flow experience. The results show that learning expectations, 
perceived quality, and perceived value all contribute to online learning satisfaction through the me-
diating effect of the mind-flow experience. Finally, based on the findings of the study, relevant rec-
ommendations are proposed to promote the better development of e-learning. 
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1. 引言 

近年来由于教育与信息技术之间的深度融合，在线学习作为“互联网 + 教育”孕育的结晶之一，在

开展远程教育、促进教育公平和贯彻终身学习理念等方面做出重大贡献。在中国知网数据库中以“在线

学习”为主题进行搜索，可以发现近十年来发表的文献数量不断增多，并从 2018 年开始迅速攀升，在

2020 年达到惊人的 3196 篇，近几年依然热度不减。由此可见在线学习已然受到研究者的广泛关注，越发

得到重视。 

2. 国内外研究现状 

2.1. 在线学习 

关于在线学习目前还没有形成一个确切公认的定义，并且已有的定义也大多是描述性的。最先提出

在线学习一词的 Hiltz [1]认为它是一个共享的虚拟学习空间，在这个网络之中包含某一课程的主页及相

关资料，形成以达到一种面对面(FTF)学习效果的网络应用。钟志贤[2]归纳指出在线学习，属于网络技术

条件的学习，是在网上建立教育平台，学员可以在任何时间和地方，通过网络学习所需内容的一种全新

方式，是自学的最佳工具。Terry 等人认为“在线学习是通过因特网获取学习资料，学习者与学习内容、

教师和其他学习者互动，在学习过程中获得支持，以此收获知识，建构个人意义，并伴随着学习过程一

起成长[3]”。丁兴富[4]认为，在线学习等同于网络学习，是学习者基于有关机构或部门在网上建立的教

育平台进行学习的一种全新方式。杨春明[5]也认同在线学习即为网络化学习，利用互联网搭建的教育平

台，让人们能够根据自身需求，自由选择学习时间、场所和学习方法，最终实现一定学习目标的一种学

习形式。 
虽然学者们对于在线学习的定义都各有侧重，但是大多离不开网络、学习者以及学习者与网络教育

平台进行交互这三个要素。本文研究的重点集中在学习者角度，因此将在线学习界定为，学习者依托网
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络教育平台进行的在线课程学习活动。 

2.2. 学习满意度 

“满意度”这个概念最初由美国学者 Cardozo 引入市场营销的领域[6]，后来被广泛地应用于管理、

旅游和高等教育等领域的研究中，通常指满意的程度，即人在满足期望之后感到快乐愉悦的程度，是心

理学感知领域中的名词。教育界对于学习满意度展开了丰富的研究，文静认为大学生学习满意度指的是

大学生在接受高等教育过程中，对照自己预设的期望，对受教育经历的整体感知[7]。Tough 认为，满意

是学生对活动的一种感受或态度，而学习满意度则是学生在学习过程中其愿望及需求获得满足的感受[8]。
蒋志辉在两方面对学习满意度进行阐述，从认知的角度指学习者对于所提供的全部体验的期望效果与实

际的可感知效果比较后，产生的一种主观心理状态；从情感的角度看是学习者对学习活动的愉快感受或

态度，感到高兴或积极是“满意”[9]。而于文浩在进行“翻转课堂”的学习满意度研究时，将其界定为

学习者对实际课程的特征进行评价而产生的对学习积极或消极的态度[10]。 
学习者满意度是满意度在教育领域内的具体化体现，出于不同的研究目的，每个学者对于学习满意

度的理解会有一些差别，基本都认同学习满意度是学生在参加学习活动过程的一种整体感知，是对学习

过程总体能否达到预期的感觉，与心理状态有关。本研究认为学习满意度是指学习者将实际效果对比自

身期望，根据主观感知到的差距程度来表现出不同的态度，当符合预期时会产生满足感或愉悦感，反之

则感到消极。 

2.3. 在线学习满意度的影响因素 

目前对于在线学习满意度的研究更多趋向于影响因素的研究。Pei-Chen Sun 等[11]从学习者、课程、

设计等六个角度收集数据进行实证研究，发现课程灵活性、课程质量、教师态度、感知有用、感知易用、

多元评价等对学习满意度造成显著影响。Shin 在性别、感知易用性、感知实用性、学习风格和在线自我

效能几个维度对在线学习满意度进行影响因素研究[12]。徐晓青等学者通过建立回归方程模型发现自我

调节学习、学习者与教师之间的交互、学习者与学习内容的交互显著影响大学生的在线学习满意度[13]。
戴心来等人[14]研究指出感知质量对学习者满意度影响最大，感知价值也对其产生直接影响，学习者的期

望具有较强的中介作用，此外学习者继续学习意愿与满意度的提升呈现正比。 
通过梳理国内外学者的研究可以发现，在线学习满意度的影响因素具有复杂性，需要从多个维度进

行分析判断。外在因素主要包括在线环境(设备硬件、技术手段等)和在线学习活动(教师教学能力、授课

方式、课程内容等)，内在因素主要考虑学习者感知(价值、易用性、自我效能感等)，此外还包括内外因

素之间的交互作用。 

3. 理论基础与模型假设 

3.1. 顾客满意度模型 

顾客满意度模型是指在同一个框架内针对影响顾客满意度的多个因素进行分析研究，再根据结果对

企业经营进行调整，是衡量产品属性和服务质量的表现手段。当前影响最广泛的美国的顾客满意度指数

(ACSI)模型如图 1 所示，其沿用了瑞典的(SCSB)模型的两个基本前置因素：顾客期望和感知价值，创新

之处在于增加了感知质量的潜在变量，使模型变得更为完善。 
学习者在线学习满意度是顾客满意度的形式之一，符合顾客满意度的表现规律，即学习者对于在线

学习首先有自身的预期和期望，对于所提供的学习活动价值和质量产生主观评价，进而进行满意程度的

判断，后续是否继续选择在线学习以及在学习过程中持有怎样的态度。已有不少学者在 ACSI 模型基础
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上构建在线学习者满意度模型，成亚玲等人[15]研究发现学习期望、感知质量、感知价值、教学交互是不

可忽视的几个影响因素。刘营军等[16]研究指出学习者对网络在线课程的感知质量和感知价值积极影响

学习满意度，学习者期望间接影响学习满意度，进而影响持续使用意愿。李莹莹等[17]实证研究发现网络

教学质量、学生的任务价值感知、网络自我效能感、网络交互等皆对满意度有显著预测作用。 
 

 
Figure 1. Theoretical model of customer satisfaction in the USA 
图 1. 美国顾客满意度理论模型 

 
本文在顾客满意度模型的基础上，去掉顾客抱怨变量，将顾客期望改为学习期望，指学习者在学习

之前对于在线学习的认知和希望能够满足学习需求。感知质量主要包括学习者对于在线学习活动和设备

技术两方面的总体评价，感知价值指学习者经过在线学习后对于自身学习或能力等方面提升的判断，在

线学习忠诚指对在线学习满意度的整体评价基础上，选择继续进行在线学习的意愿。 

3.2. 心流体验 

Csikszentmihalyi [18]最先概括了“心流体验”的含义，他认为处于这样一种心理的人是完全投入当前

的活动，感觉不到别的东西甚至是时间的存在，同时还会感受到身心愉悦。王卫等人[19]通过建立结构方

程模型发现心流体验积极并且显著影响在线学习者持续学习意愿，用户满意度和积极的态度在其中作为

中介变量。Lee 和 Choi [20]研究发现心流体验通过影响学习者对在线课程的满意度进而对在线学习的持

续意愿带来影响。本文将心流体验定义为贯穿于整个在线学习过程中，学习者表现出精神集中投入的状

态。 

3.3. 3P 学习模型 

Biggs [21]提出的 3P学习模型(Presage-Process-Product)按照时间节点分成前置、过程和结果三个阶段。

前提阶段主要是由个人因素和情境因素共同组成，个人因素指学习者基于自我意识、已有知识和能力所

形成的个人内在独特表征，情境因素指课堂环境、学习氛围等影响学习者学习过程的外在环境因素。过

程阶段是指个人因素和情境因素在学习者身上相互作用的过程。结果阶段是指学习者完成全部学习后获

得的结果，由外部量化的考试和绩点等以及内部质性的信心、技能提升和满足等两方面来衡量。黄小龙

等[22]指出个体性特征、情境特征的组成要素对在线学习过程质量、结果质量造成不同程度的影响。Ergul 
[23]研究表明，在线开放课程的自我效能感能够显著和积极地预测学习者满意度及学生的学业成就。沈忠

华[24]和朱连才[25]等人研究发现师生互动是影响大学生在线学习满意度的关键因素。因此本文中个人因

素主要研究自我效能感，即学习者判断自己是否有能力完成在线学习。情境因素主要研究学习者感知互

动，主要包含师生互动、生生互动和与学习资源的互动。 
基于上述理论基础，本文提出如表 1 所示的假设并构造成如图 2 所示的在线学习满意度模型。 
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Table 1. Research hypotheses 
表 1. 研究假设 

编号 假设 

H1a 学习期望正向影响在线学习满意度 

H1b 学习期望正向影响心流体验 

H2a 感知质量正向影响在线学习满意度 

H2b 感知质量正向影响心流体验 

H3a 感知价值正向影响在线学习满意度 

H3b 感知价值正向影响心流体验 

H4 心流体验正向影响在线学习满意度 

H4a 心流体验在学习期望与在线学习满意度之间存在中介效应 

H4b 心流体验在感知质量与在线学习满意度之间存在中介效应 

H4c 心流体验在感知价值与在线学习满意度之间存在中介效应 

H5 在线学习满意度正向影响在线学习忠诚 

 

 
Figure 2. Online learning satisfaction model 
图 2. 在线学习满意度模型 

4. 研究设计 

4.1. 问卷设计与收集 

通过参考国内外学者如 Bhattacherje、许书静等人在该领域提供的成熟量表，同时结合在线学习满意

度模型对问卷问项进行修改完善，使其更符合本文的研究重点，根据专家意见调整后最终完成本研究的

问卷设计。为了方便被试进行作答，本文选择李克特的五分量表法来对变量进行区分和测度，量表具体

内容参考见下表 2。 
本研究使用问卷星平台分发并收集电子问卷共 207 份，剔除问卷作答时间过短或题项选择高度一致

的无效问卷 12 份，最终共收集有效问卷数据 195 份，回收率为 94.2%。被调查者中男性占比 36.92%，女

性占比 63.08%，其中 85.13%的被调查者曾参与过在线学习。 
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Table 2. Scale  
表 2. 量表 

变量 测量题项 参考来源 

学习期望 

我认为在线学习的实际使用体验比我预期的要好 

Bhattacherje (2001)  
[26] 

我认为使用在线学习的收获和益处比我预期的要好 

我认为在线学习提供的课程质量比我预期的要好 

总的来说，在线学习基本达到了我的使用期望 

感知质量 

在线学习资源丰富，能够满足我的需求 

许书静(2021) [27] 

在线学习内容章节组织合理，能够满足我的需求 

在线学习平台功能齐全，包括资源共享、交流、答疑、评价等 

在线学习平台布局合理，导航清晰，很容易操作和使用 

在线学习平台播放视频或响应操作指令时一般都很流畅 

感知价值 

通过在线学习可以提高我的学习成绩 

Davis, Bagozzi, & Warshaw 
(1989) [28] 

通过在线学习可以提高我的学习效率 

通过在线学习能够拓宽我的知识视野 

总的来说，在线学习对我的学习和生活是有价值的 

心流体验 

在线学习时，我有明确的学习目标 

Soutar (2001) [29] 
在线学习时，我感觉自己能够沉浸在所学习的内容中 

在线学习时，我感到心情愉悦并感觉时间过得很快 

在线学习平台能够使我对学习形成依恋和保持性 

在线学习满意度 

我认为在线学习的经历是愉快的 

许雪琦，张娅雯 
(2020) [30] 

我对使用在线学习的效果是满意的 

我对使用在线学习的便利程度是满意的 

总的来说，我对学习平台感到满意 

在线学习忠诚 
我以后仍会使用在线平台进行学习 

Bhattacherje (2001) [26] 
我愿意将在线学习平台推荐给其他人 

4.2. 问卷信度和效度检验 

信度指测量的可靠程度，主要由 Cronbach’s Alpha 指标系数的高低来判断，越接近 1 则信度越好。

本文通过 SPSS26.0 统计软件对问卷进行信度检验，结果如表 3 所示，所有变量的信度系数值都高于其可

接受的最低门槛值 0.7，所以本问卷具有良好的信度。 
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Table 3. Results of the confidence analysis 
表 3. 信度分析结果 

变量名称 指标编号 删除后的 Alpha 系数 Alpha 系数 

学习期望 

学习期望 1 0.830 

0.877 
学习期望 2 0.842 

学习期望 3 0.864 

学习期望 4 0.831 

感知质量 

感知质量 1 0.800 

0.820 

感知质量 2 0.783 

感知质量 3 0.770 

感知质量 4 0.772 

感知质量 5 0.798 

感知价值 

感知价值 1 0.771 

0.830 
感知价值 2 0.780 

感知价值 3 0.832 

感知价值 4 0.755 

心流体验 

心流体验 1 0.784 

0.829 
心流体验 2 0.784 

心流体验 3 0.806 

心流体验 4 0.761 

在线学习满意度 

满意度 1 0.751 

0.800 
满意度 2 0.742 

满意度 3 0.771 

满意度 4 0.735 

满意度忠诚 
满意度忠诚 1  

0.707 
满意度忠诚 2  

 
效度是衡量数据真实性的指标，通常从内容和结构这两部分来考察。在内容效度方面，本次调查的

各项测验项目都来自于以往的成熟量表，因此该调查问卷的内容效度是合格的。通过 AMOS 24.0 判断数

据的收敛结构效度，检验结果如表 4 所示，所有的标准化因子载荷都在 0.6 以上，高于建议值 0.5；除感

知质量的 AVE 值略小于建议值 0.5 其余都符合要求；CR 值也均在 0.7 以上，高于建议值 0.6。因此，可

以判断出问卷的效度基本符合要求，问卷总体上是合格的。 
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Table 4. Results of convergent validity analysis 
表 4. 收敛效度分析结果 

路径 Estimate AVE CR 

学习期望 4 <--- 学习期望 0.833 

0.645 0.879 

学习期望 3 <--- 学习期望 0.741 

学习期望 2 <--- 学习期望 0.796 

学习期望 1 <--- 学习期望 0.839 

学习期望 4 <--- 学习期望 0.833 

感知质量 5 <--- 感知质量 0.663 

0.482 0.823 

感知质量 4 <--- 感知质量 0.699 

感知质量 3 <--- 感知质量 0.742 

感知质量 2 <--- 感知质量 0.722 

感知质量 1 <--- 感知质量 0.639 

感知价值 4 <--- 感知价值 0.822 

0.564 0.837 
感知价值 3 <--- 感知价值 0.642 

感知价值 2 <--- 感知价值 0.753 

感知价值 1 <--- 感知价值 0.775 

心流体验 1 <--- 心流体验 0.720 

0.548 0.829 
心流体验 2 <--- 心流体验 0.788 

心流体验 3 <--- 心流体验 0.705 

心流体验 4 <--- 心流体验 0.744 

满意度 4 <--- 满意度 0.748 

0.501 0.800 
满意度 3 <--- 满意度 0.644 

满意度 2 <--- 满意度 0.759 

满意度 1 <--- 满意度 0.674 

忠诚 1 <--- 忠诚 0.759 
0.554 0.713 

忠诚 2 <--- 忠诚 0.729 

4.3. 相关性分析 

本研究通过计算 Person 系数进行相关性分析，判断构建的模型和提出的假设是否合理，为下一步回

归分析奠定基础，分析结果如下表 5 所示。学习期望、感知质量、感知价值、心流体验、在线学习满意

度和满意度忠诚之间都呈现出显著的正相关关系，但是变量间的相关关系并不能保证在对变量进行具体

划分和组合后仍保持不变，需要通过回归分析才能更准确地验证。 
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Table 5. Results of Pearson’s correlation coefficient analysis 
表 5. 皮尔逊相关系数分析结果 

 M SD 学习期望 感知质量 感知价值 心流体验 满意度 忠诚 

学习期望 3.601 0.831 1      

感知质量 3.772 0.729 0.635** 1     

感知价值 3.612 0.817 0.810** 0.690** 1    

心流体验 3.526 0.810 0.803** 0.656** 0.809** 1   

满意度 3.742 0.758 0.760** 0.739** 0.826** 0.755** 1  

忠诚 3.721 0.871 0.688** 0.655** 0.731** 0.726** 0.788** 1 

注：**在 0.01 级别(双尾)，相关性显著。 

4.4. 回归分析 

为了探讨各变量对在线学习满意度的作用机理，本文建立了一个多变量线性回归模型并通过回归分

析，所得结果如下表 6 所示。预测变量中感知价值、学习期望、感知质量、心流体验和在线学习满意度

所对应 T 值均大于 1.96，符合显著性检验要求，显著性水平均小于 0.05，且标准化系数 Beta 也均为正，

所以 H1a、H1b、H2a、H2b、H3a、H3b、H4 和 H5 这 8 个研究假设均成立。 
 

Table 6. Results of regression analysis 
表 6. 回归分析结果 

结果变量 预测变量 R2 F 值 B 值 SE β T 值 显著性水平 

心流体验  0.726 168.728      

 感知价值   0.392 0.069 0.395 5.636 0.000 

 学习期望   0.392 0.064 0.402 6.119 0.000 

 感知质量   0.143 0.059 0.128 2.416 0.017 

满意度  0.570 255.780      

 心流体验   0.706 0.044 0.755 15.993 0.000 

满意度  0.750 191.141      

 感知价值   0.426 0.062 0.460 6.871 0.000 

 学习期望   0.183 0.057 0.201 3.204 0.002 

 感知质量   0.306 0.053 0.295 5.805 0.000 

忠诚  0.621 316.199      

 满意度   0.905 0.051 0.788 17.782 0.000 
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4.5. 中介效应分析 

为了检验心流体验在自变量和在线学习满意度之间是否发挥中介作用，本文采用 Bootstrap 中介效应

检验法。通过 Bootstrap ML 重复抽样 5000 次，如果运行程序所得结果在 95%的置信区间中包括 0，则不

存在中介；反之，说明存在中介。结果如下表 7 所示，心流体验对于学习期望、感知质量以及感知价值

和在线学习满意度之间的间接效应，在 95%水平上置信区间的上限、下限之间均不包含 0，表明中介效

应显著，由此假设 H4a、H4b 和 H4c 均通过检验能够成立。此外，观察中介变量间接效应相对应的占比

可以明显看出均为不完全中介，其中感知价值的直接效应占比最大。 
 

Table 7. Results of the mediation effect test 
表 7. 中介效应检验结果 

  Effect BootSE BootLLCI BootULCI 效应占比 

学习期望→满意度 

间接效应 0.298 0.076 0.138 0.437 42.93% 

直接效应 0.395 0.104 0.197 0.601 57.06% 

总效应 0.693 0.063 0.564 0.809  

感知质量→满意度 

间接效应 0.323 0.063 0.211 0.455 42.03% 

直接效应 0.445 0.072 0.294 0.575 57.98% 

总效应 0.768 0.062 0.640 0.880  

感知价值→满意度 

间接效应 0.1892 0.0577 0.0681 0.2964 24.70% 

直接效应 0.5767 0.0614 0.4572 0.6992 75.29% 

总效应 0.766 0.052 0.657 0.861  

5. 研究结论和建议 

综合上述实证研究分析的结果可知 11 个研究假设均显著成立，得出如下结论：学习期望、感知质量、

感知价值对心流体验和在线学习满意度有显著的正向影响；心流体验在其中均能发挥中介作用，并且正

向影响满意度；在线学习满意度直接影响学习者后续的在线学习忠诚度。 
为促进在线学习平台的进一步发展，基于上述结论提出几点建议：首先要满足学习者普遍期望原则。

平台运营者一方面要充分了解在线学习者的现实需求并有针对性地进行调整和满足，不断更新优化课程

内容和服务设计，提高课程质量与价值，达到学习者满足期望的学习体验。在推广在线课程平台过程中

通过精心设计的营销和宣传活动，向学习者展示平台的课程内容、教学资源和支持服务的高质量，注意

避免虚假宣传或盲目夸大，以防学习者抱有过高期待却与现实体验感之间落差过大而产生失望情绪。 
第二要重视用户体验。通过优化设计学习内容、学习资源、学习活动、学习评价、技术环境等教学

设计环节让学习者获得切实良好的学习体验，特别注意线上教学与线下授课的差异，不能仅仅将书本知

识复制转移到网络平台中进行单方面的灌输，加强师生和生生间的互动，尽量消减屏幕距离感。同时可

以采用用户调研和反馈机制，不断优化课程内容和服务，满足学习者的学习需求。 
第三要发挥心流体验的关键驱动力。在线学习平台可以通过引入新颖、有趣的教学方式和内容，提

供个性化学习体验，以培养学习者的心流体验。平台教师通过明确学习任务进行引导，恰当使用丰富的
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多媒体功能刺激听觉、视觉创造接近于现实课堂的满足感，间或穿插挑战性的任务加强互动，持续吸引

学习者全身心沉浸到学习活动中去，最终提升在线学习满意度。 
最后在线学习平台应该注重提升学习者的忠诚度，建立稳固的用户关系。平台可以通过定期组织线

上线下互动活动、提供个性化的学习支持和服务、建立学习者社群等方式，增强学习者的归属感和忠诚

度，促进用户的持续学习行为。 
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