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摘　要：【目的】针对虚拟数字人服务的实践困境，探究效率和灵活性的最优组合以提升用户持续使用意愿，为企业优化

智能服务配置提供实践参考。【方法】基于心灵知觉理论和用户的认知闭合需求，采用多项式回归与响应曲面分析方法，

探讨服务“效率—灵活”双元性对持续使用意愿的非线性影响机制。【结果】虚拟数字人的低效率—高灵活双元性能够触

发更高的用户持续使用意愿；感知能动性和感知感受性起到部分中介作用；认知闭合需求能够正向调节“效率—灵活”双

元性对持续使用意愿的影响，负向调节低效率—高灵活组合的影响。【结论】虚拟数字人服务不必追求效率与灵活性的绝

对平衡，应优先强化灵活性优势，并依据用户认知特质实施差异化策略，以更有效地提升用户留存率。
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0   引 言

随着人工智能（AI）的迅速发展，虚拟数字人

已从概念走向现实，成为服务创新的重要载体。

虚拟数字人依托自然语言处理、情感计算、计算机

图形学及实时渲染等核心技术，从早期的娱乐展

示场景逐步渗透至在线问诊、智能客服、商品推

荐、教育培训、政务服务等一线智能服务领域，成

为企业数字化转型进程中的核心服务赋能工具。

例如，在线问诊场景推出的数字健康人“安诊儿”

及睡眠专家智能体“杭好梦”，提供24小时名医级

诊疗咨询服务；智能客服领域，工商银行公积金

数字人客服可通过语音交互完成业务办理。相较

于传统人工服务与单一智能交互系统，虚拟数字

人具备标准化的高效任务执行能力，可通过流程

优化降低服务成本、提升响应时效。同时，其凭

借多模态交互技术实现与用户的深度沟通，能够

精准捕捉用户需求差异并提供个性化服务方案，

在 提升效率的同时灵活适配各种服务 需 求。当

前，虚拟数字人产业规模持续扩张，根据艾媒咨询

（iiMedia Research）的数据，2024年，中国数字人

核心市场规模为339.2亿元，预计到2030年这一数

字将达到935.6亿元
[1]

。

虚拟数字人的应用越来越受到重视，但从一

线智能服务场景的实践反馈来看，虚拟数字人的

实际表现与预期依然存在不小的差距。尽管通过

科技发展与技术迭代，虚拟数字人的服务效率和

灵活性相比于过去已取得巨大进步，但是由于不同

用户的需求差异，服务效率和灵活性的矛盾似乎并

未消失，而是演化为更复杂的动态平衡问题
[2]

。虚

拟数字人服务在各类服务场景中的落地核心在于

实现用户的持续接纳与长期使用，这也成为衡量

虚拟数字人服务价值的关键标尺。其中，服务的效

率和灵活性被认为是决定用户体验，促进用户持

续使用的核心要素
[2]

。效率和灵活本身存在内在张

力，而“效率—灵活”双元性被认为是解决当前一

线服务中用户需求矛盾的关键。因此，面对虚拟数

字人服务用户留存率不足的挑战，有必要探讨虚

拟数字人服务“效率—灵活”双元性对用户持续

使用意愿的影响机制。

从现有文献研究脉络来看，国内学界围绕智

能服务场景下虚拟数字人的特征及其对用户行为

影响展开了一系列研究，形成了阶段性研究成果。

肖盼章等
[3]

基于心流理论，通过链式中介效应模

型研究，发现虚拟主播特征能够通过增强心流体

验和缩短心理距离这2条路径，显著提升消费者在

线购买意愿，揭示了虚拟数字人特征对用户行为

决策的间接驱动机制。杨文贞
[4]

则聚焦AI主播的

属性维度，认为专业性、吸引力和形象一致性对消

费者的信任感知和直播购买意愿存在显著促进作

用，而人工智能风险感知调节了主播特征对消费

者购买意愿的影响，深化了虚拟数字人特征影响

效应的边界条件研究。在社交机器人领域，Li等
[5]

基于任务导向差异的研究表明，在认知导向服务

任务背景下，以能力型拟人化交互方式为特征的

社交聊天机器人能够引发更积极的消费者态度、

continuous usage intention; perceived agency and perceived experience partially mediate the relationship between 

the “efficiency-f lexibility” ambidexterity of virtual digital human services and continuous usage intention; the need 

for cognitive closure can enhance the positive effect of “efficiency-f lexibility” ambidexterity while attenuating 

the positive impact of low-eff iciency and high-f lexibility ambidexterity. [Conclusion] Virtual digital human 

services need not pursue an absolute balance between efficiency and f lexibility. Providers should instead prioritize 

f lexibility advantages and implement differentiated strategies tailored to users’ cognitive traits, thereby more 

precisely enhancing user retention.

Keywords: digital human; “efficiency-f lexibility” ambidexterity; mind perception theory; need for cognitive 

closure; continuous use intention
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客户参与度和使用意愿；在情感导向的任务领域

下，温暖型拟人化交互风格的社交聊天机器人能

够显著提高用户反应，凸显了虚拟数字人服务特

征与场景适配性的重要性。值得关注的是，Hua

等
[6 ]

首次将“效率—灵活”双元性引入AI聊天机

器人研究范畴，证实该双元性可正向提升用户认

知体验与享乐体验，且相比于高效率—低灵活双

元性，低效率—高灵活双元性对认知体验和享乐

体验的影响更强，为双元性视角在虚拟数字人领

域的应用提供了初步佐证。

综合现有研究可见，学界已普遍认可聊天机

器人、虚拟主播等虚拟数字人的服务属性对用户

使用意愿、满意度及惠顾意愿的驱动价值，但现

有研 究仍 存在明显的理论 缺口与范 式 局限。第

一，研究视角存在单一性。现有研究多采用线性

研 究框 架解 析变量间关 系，多数研 究聚焦虚拟

数 字人单一服务属性 对用户意愿的线性 影响机

制，缺乏对多元服务属性配置组合效应的系统性

探讨，未能充分揭示多元服务属性配置对用户意

愿的非线性影响机理。第二，影响机制解构不深

入。现有研究缺乏从用户感知维度对虚拟数字人

使用意愿内在传导路径的揭示。心灵知觉理论作

为解析人机交互中心理感知的核心理论，其包含

的感知能动性与感知感受性可精准刻画用户对虚

拟数字人的心理认知，但现有研究尚未将其纳入

双元性影响机制的分析框架。第三，边界条件考

量不足。现有研究未充分关注用户特质差异对服

务属性效应的调节作用，忽视了个体差异在人机

交互中的核心价值。例如，认知闭合需求不同的

用户对效率与灵活性的需求存在显著差异。但此

类变量尚未被纳入研究体系，导致研究结论的普

适性受限。

综上所述，针对以上理论缺口，本研究基于双

元性视角和心灵知觉理论，以感知能动性和感知

感受性为中介，以认知闭合需求为调节变量，系统

探讨虚拟数字人“效率—灵活”双元性对用户持

续使用意愿的非线性影响机制，试图厘清双元性

作用于持续使用意愿的内在传导路径及其边界条

件，以期为企业优化虚拟数字人服务配置策略、提

升智能服务水平、强化用户留存能力提供兼具理

论深度与实践价值的研究依据。

1    理论基础与研究假设

1.1  心灵知觉理论

心灵知觉理论（Mind Perception Theory）是

社会认知心理学的核心构念，其本质是个体对他

人 及其他行为主体 心智状态的高阶推断与归因

过程，具体体现为对目标主体意图、思维、情绪及

动机的认知加工。该能力是社会互动与协作的认

知基础，亦深刻影响人们对不同实体的道德权利

赋予与责任归属判断。在维度划分上，Gray等
[7]

的

经典框架将心灵知觉核心维度明确为感知能动性

（Agency）与感知感受性（Experience），分别对应

2种能力：一是识别情绪、沟通及进行有意识思考

的能力（能动性），二是感受情绪与产生共情的能

力（感知性）。心灵知觉的归因范畴不局限于真实

人类，个体常惯性地将心智状态归因于动物、机器

人及其他非人类实体，这一机制为理论向新兴技

术场景延伸奠定了逻辑基础。

依托3D建 模、多模态情感识 别等技术发展

的数字人，凭借高度拟人化外观、动态情感模拟

及交互式社交响应，构建了趋近人类的多模态社

交符号系统。因此，个体在传统社交中形成的心

灵知觉模式会通过认知迁移延伸至数字人服务场

景，对其产生心智归因，这一过程重构了对数字人

的认知定位，使其突破传统人造物范畴，成为具备

“心智”属性的新型社交主体。

1.2  虚拟数字人“效率—灵活”双元性与用户持

续使用意愿

AI驱动的一线服务场景中，“效率—灵活”双

元性是满足用户多元化需求的核心机制。作为深

度拟人化的AI形态，虚拟数字人通过更积极的服

务响应和更流畅的服务流程，让用户以最少的努

力、时间和资源达到预期价值，最终转化为更高

的使用满意度。同时，虚拟数字人基于交互的学
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习优化实现情感识别与反馈，提供个性化独特体

验，有助于强化使用意愿的情感基础。相较于依

赖单一的效率或灵活服务能力，虚拟数字人效率

与灵活的双元协同能够强化单一维度的促 进效

果。具体来说，效率维度规避灵活主导导致的低

效陪伴缺陷，灵活维度克服效率主导引发的机械

工具局限，二者共同作用，最终使用户从对基础可

用性接受转向深度依赖
[8]

。在多元化的服务场景

中，用户对虚拟数字人服务效率和灵活的感知因

需求不同而存在差异。当用户感知的效率和灵活

性水平不平衡时，其服务接受意愿亦有所不同
[6]

。

然而，情感反应先于且强于认知加工，在人类决策

和行为中占据主导地位。灵活的虚拟数字人服务

响应能通过增进情感抵消效率不足的负面影响，

维持用户好感，而高效率—低灵活的服务因缺乏

情感互动而触发情感排斥。因此，用户对低效率—

高灵活组合的容忍度显著高于高效率—低灵活组

合，形成情感补偿效应。

基于此，提出以下假设：一是虚拟数字人“效

率—灵活”双元性能够增加持续使用意愿（H1）；

二是 虚 拟数 字人低 效率 — 高灵活（相比于高 效

率—低灵活）双元性能够触发用户更高的持续使

用意愿（H2）。

1.3  心灵知觉的中介效应

心灵知觉分为感知能动性和感知感受性2个

维度。感知能动性指用户识别情绪、沟通及思考

的能力，如分析、推理与记忆能力；而感知感受性

则是用户对主体感受情绪与共情能力的感知，如

感知其是否能感受饥饿、恐惧与愉悦。感知他人

的思想与意识，有助于个体更好地与社会环境互

动，同时对个人的判断与决策具有重要影响。心理

感知的结果会影响用户对非人类实体的感知和行

为
[9]

。心灵知觉对信任的建立至关重要，具有较高

感知能动性和感知感受性的虚拟数字人能够与用

户建立积极的互动和强烈的参与感，提升用户的

持续使用意愿。高度拟人化的类人特征会强化用

户关于虚拟数字人具有人类思想的信念。依托大

语言模型（Large Language Model, LLM）后端支

撑的虚拟数字人具有逻辑思考能力，其高质量内

容生产能力和稳定输出能力能够满足用户的理性

服务需求，从而提升能动性感知。语音合成技术

和形象驱动技术能够将文字转化为富有感情和个

性化的声音表达，并与表情、口型和肢体动作精准

同步，提供满足用户情感和社交需求的服务，增强

虚拟数字人的感受性感知。

基于此，提出以下假设：一是心灵知觉在虚拟

数字人“效率—灵活”双元性和用户持续使用意愿

之间起到中介作用（H3）；二是感知能动性在虚拟

数字人“效率—灵活”双元性和持续使用意愿之

间起到中介作用（H3a）；三是感知感受性在虚拟

数字人“效率—灵活”双元性和持续使用意愿之

间起到中介作用（H3b）。

1.4  认知闭合需求的调节效应

认知闭合需求（Need for Cognitive Closure，

NFCC）是指个体在面对模糊性情境时，为消除不

确定性带来的焦虑、恐惧等负面体验，而倾向于

快速寻求明确答案的一种心理动机
[10]

。认知闭合

需求能够影响个人对信息的感知、处理、解释和

决策过程。高效率和高灵活的服务能够降低用户

的不确定性感知，从而产生更高的使用意愿。相

反，低效率—低灵活的服务会削弱用户对虚拟数

字人的积极判断，进而降低使用意愿。当面对效

率和灵活的抉择时，低认知闭合需求的个体会在

模糊情境中搜索更多与任务相关的线索信息，避

免得出不确定的结论。高认知闭合需求的个体则

更倾向于迅速寻找确定的解释，减少额外的信息

处理，选择性关注有助于形成结论的特质，以此

降低对不确定性的厌恶。因此，相对于高灵活性

带来的不确定性，高认知闭合需求的个体更倾向

关注虚拟数字人的效率表现，降低对服务灵活性

的重视程度。

基于此，提出以下假设：一是认知闭合需求

调节“效率—灵活”双元性对持续使用意愿的影

响（H4）；二是认知闭合需求能够增强虚拟数字人

的高效率—高灵活（相比于低效率— 低灵活）对

持续使用意愿的正向影响（H4a）；三是认知闭合
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需求会削弱虚拟数字人低效率—高灵活（相比于

高效率—低灵活）双元性对持续使用意愿的正向

影响（H4b）。

本文的研究框架如图1所示。

2    研究设计

2.1  问卷收集与样本描述

本研究通过线上调查收集数据，诚挚邀请有

服务型虚拟数字人使用经验的受访者参与。问卷

中设 置了注意力检验 题（例如，“您是否曾接触

过或使用过服务型虚拟数字人？”），以剔除不合

格受访者。研究团队对所有问卷答案进行了逐一

核查，剔除了未通过注意力检验题、所有题目得

分一致及答案不完整的无效问卷。最终，本研究

以4 47份有效问卷为样本进行数据分析。统计结

果显示，女性受访者占比较高，年龄集中分布在

20～30岁，占比达67.6%。本科及以上学历为主要

群体，占比达81.6%（其中本科54.8%、硕士及以上

26.8%）。大部分受访者一周内多次使用虚拟数字

人服务，总体占比达51.9%，符合研究的目标人群

要求。

2.2  变量测度

为确保问卷 有 效性，本 研 究 所用量表均改

编自成熟量表，并根据虚拟数字人服务特征进行

了修改。其中，服务效率和灵活的题项主要参考

Prentice等
[11]

和Chen等
[12]

的研究；心灵感知题项

参考Gray等
[7]

的研究；认知闭合需求的题项参考

Roets等
[13]

的研究。此外，对30名大学生开展预测

试，根据其反馈意见对量表进行优化。所有题项

均采用7分李克特量表，最终题项见表1。

3    实证分析

3.1  信度与效度分析

为使研究结果具有说服力，对模型进行了初

步检验，具体信度和效度检验结果见表2。所有变

量的Cronbach’s α介于0.723～0.856之间，表明

问卷具有较好的信度；所有变量的因子载荷量均

高于0.7的理想阈值；各变量的组合信度（CR）介

于0.828～0.931之间，说明量表的内部一致性较

好；此外，各变量的平均方差提取值（AVE）介于

0.551～0.871之间，说明聚合效度良好；同时，AVE

的平方根均大于其与其他构念的相关系数，表明

量表具有良好的区分效度。	

判别效度通过将变量间的因子相关系数与各

反映型构念的平均方差提取值（AVE）平方根进

行比较来评估，具体见表3。

由表3可知，各构念的AV E平方 根均大于其

与其他构念的相关系数，证明该量表具有良好的

图1 研究框架
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表1 本研究测量题项

变量 子维度 题项 编号

效率

服务稳定性

虚拟数字人服务可随时使用 ST1

虚拟数字人服务具有长期稳定性 ST2

虚拟数字人能够不间断地提供服务 ST3

流程简化性

虚拟数字人能够迅速达成预期服务目标 PS1

虚拟数字人能够简化服务流程 PS2

虚拟数字人能够高效解决我的问题 PS3

响应性

虚拟数字人响应迅速 RE1

虚拟数字人总是能及时响应我 RE2

虚拟数字人时刻准备着为我提供服务 RE3

灵活

拟人化共情

虚拟数字人可以通过互动察觉我的情绪状态 HE1

虚拟数字人能对我的情绪做出合适的反应 HE2

虚拟数字人的服务让我感觉温暖 HE3

个性化

虚拟数字人可以根据问题提供个性化的回答 CI1

虚拟数字人根据我的服务需求进行回应 CI2

虚拟数字人的推荐内容符合我的需求 CI3

持续改进性

虚拟数字人具备自主学习能力 PER1

虚拟数字人能从服务记录中学习 PER2

虚拟数字人服务表现越来越好 PER3

心灵知觉

感知能动性

我认为虚拟数字人能够与他人交流 PA1

我认为虚拟数字人能够思考 PA2

我认为虚拟数字人能够规划自己的行为 PA3

我认为虚拟数字人能够记忆信息 PA4

感知感受性

我认为虚拟数字人能够感知疼痛 PE1

我认为虚拟数字人能够感受恐惧 PE2

我认为虚拟数字人能够产生欲望 PE3

我认为虚拟数字人能够感到愉悦 PE4

认知闭合需求

我不喜欢不确定的情况 NFCC1

当我遇到问题时，会迫切希望尽快找到解决方案 NFCC2

如果不能立即找到解决问题的方法，我很快就会变得不耐
烦和烦躁

NFCC3

我喜欢清晰而有条理的生活方式 NFCC4

持续使用意愿

将来，我将继续使用虚拟数字人服务 CUI1

当我有服务需求时，虚拟数字人将是我的首选 CUI2

我会向其他人推荐虚拟数字人服务 CUI3
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表2 信效度结果

变量 编号
因子

载荷
Cronbach’s α AVE CR

服务稳定性

ST1 0.860

0.782 0.688 0.869ST2 0.801

ST3 0.828

流程简化性

PS1 0.822

0.755 0.670 0.859PS2 0.802

PS3 0.832

响应性

RE1 0.842

0.766 0.681 0.865RE2 0.811

RE3 0.821

拟人化共情

HE1 0.855

0.810 0.725 0.888HE2 0.823

HE3 0.876

个性化

CI1 0.852

0.856 0.768 0.909CI2 0.880

CI3 0.897

持续改进性

PER1 0.797

0.723 0.778 0.868PER2 0.949

PER3 0.808

感知能动性

PA1 0.854

0.732 0.648 0.846
PA2 0.771

PA3 0.835

PA4 0.795

感知感受性

PE1 0.910

0.756 0.793 0.828
PE2 0.956

PE3 0.776

PE4 0.910

认知闭合需求

NFCC1 0.956

0.781 0.802 0.851
NFCC2 0.848

NFCC3 0.872

NFCC4 0.902

持续使用意愿

CUI1 0.790

0.856  0.646 0.931CUI2 0.831

CUI3 0.790

	

判别效 度。因此，本研 究的判别效 度 达 到可接

受水平。由于本研究所有测量均采用自我报告式

量表，需对结果中的共同方法偏差进行检验。因

此，采用哈曼单因子检验法检验共同方法偏差，

对33个题项进行未旋转的探索性因子分析。结果

显示，6个因子共解释了73.34%的总方差，其中单

因子解释的最大方差占总方差的比例为34.26%

（低于50%）。由此可见，本研究的共同方法偏差

问题并不严重。

3.2  多项式回归与响应曲面分析

在正式分析前对效率（EF）、灵活（FL）、

认 知 闭 合 需 求（N F C C）变 量 进 行 中 心 化 处

理，并计 算 二 次项和 交 互 项（E F 2、E F×F L 、

F L 2、N F C C×E F、N F C C×F L、N F C C×E F 2、

NFCC×EF×FL、NFCC×FL2），多项式分析结果

见表4。

在 模 型 2 中 ，沿 不 平 衡 线 的 曲 率 为 正

（β=0.59，P<0.01），表明当服务效率和灵活表现

平衡（EF=FL）时，用户持续使用意愿较低；当服

务效率和灵活表现的差距增加时，呈现不平衡状

态（EF=–FL）时的持续使用意愿增强。“效率—

灵活”双元性对持续使用意愿的影响如图2所示。

响应曲面的截面呈U型，表明当虚拟数字人服务

效率和灵活表现一致时，用户的持续使用意愿更

低。因此，假设H1未被证实。此外，在不平衡状态

下（EF=-FL），不平衡线的斜率为负（β=-0.95，

P<0.01），峰值偏移量为0.831，表明虚拟数字人

低效率—高灵活时（相比于高效率—低灵活）的

表现更优，用户持续使用的意愿更高，结果支持

假设H2。

3.3  中介效应分析

本 研 究 采 用 块 变 量 方 法 检 验心灵 知 觉 的

中介效 应，通过将自变量 及其多项式项分别与

各自的回归系数 相乘形成 加权 线 性 组合，采用

S P S S 的P RO C E S S 程 序进 行B o o t s t r a p 抽 样分

析，结果见表5。感知能动性和感知感受性的中

介效应显著（β=0.279，95% CI[0.123，0.438]；
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β= 0.0 8，95% CI [0 .0 0 7，0.16 4]），假设H3a和

H3b均成立，因此，H3成立。

3.4  调节效应分析

表 4 结 果 显 示，模 型 2 和 模 型 4 在 加 入 调 节

变量及其交 互项后ΔR 2变化显著（ΔR 2= 0.03，

P<0.01），模型的整体解释力有显著提升，证明调

表3 判别效度

变量 ST PS RE HE CI PER PA PE NFCC CUI

ST 0.830

PS 0.374 0.819

RE 0.650 0.492 0.825

HE 0.499 0.562 0.601 0.852

CI 0.560 0.128 0.547 0.366 0.876

PER 0.615 0.358 0.661 0.542 0.617 0.876

PA 0.629 0.447 0.603 0.568 0.535 0.617 0.805

PE 0.327 0.414 0.251 0.306 0.063 0.250 0.277 0.742

NFCC 0.716 0.416 0.596 0.541 0.551 0.598 0.703 0.249 0.768

CUI 0.518 0.108 0.390 0.230 0.615 0.456 0.438 0.168 0.572 0.933

注：对角线加粗数值为各变量AVE的平方根，下三角数值为变量间相关系数；若各变量 AVE 平方根均大于其与其他变

量的相关系数，则说明量表具有较好的判别效度。

表4 多项式回归分析结果

变量
持续使用意愿

模型 1 模型 2 模型 3 模型 4

常数项 4.69** 4.85** 4.51** 4.23**

EF 0.47** -0.20 -0.21 0.35

FL 0.37** 0.75** 0.75** 0.13

EF2 0.33** 0.31** 0.05

EF × FL -0.25* -0.25** 0.45*

FL2 0.01 0.01 -0.32**

NFCC 0.10** 0.33**

NFCC × EF -0.44**

NFCC × FL 0.43**

NFCC × EF2 0.20*

NFCC × EF × FL -0.43**

NFCC × FL2 0.19**

R2 0.52 0.55 0.56 0.59

ΔR2 0.52** 0.03** 0.02** 0.03**

F 96.46** 67.77** 62.68** 44.48**

平衡线（EF=FL）

斜率 0.55**

曲率 0.09**

不平衡线（EF= -FL）

斜率 -0.95**

曲率 0.59**

注：
**

代表P<0.01，
*
代表P<0.05。

图2 “效率—灵活”双元性对持续使用意愿的影响

注：实线为平衡线（EF=FL），虚线为不平衡线（EF=-

FL）。
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节效应存在，因此假设H4成立。为进一步探究调

节作用的具体影响，研究样本按照认知闭合需求

高低被分为2组，详细结果见表6。

表6 认知闭合需求的调节效应

变量 持续使用意愿

平衡线（EF=FL） NFCC低 NFCC高

斜率 0.19 0.46**

不平衡线（EF=-FL） NFCC低 NFCC高

斜率 -1.95** -0.58*

注：
**

代表P<0.01，
*
代表P<0.05。

当效率灵活表现平衡时，认知闭合需求较低

组的斜率为正但不显著（β= 0.19，P >0.05），而

认知闭合需求较高组的斜率显著为正（β=0.46，

P<0.01），且大于认知闭合需求较低时的斜率，

表明认知闭合需 求能够加强虚拟数 字人的“效

率—灵活”双元性对持续使用意愿的正向影响，

因此假设H4a成立。当效率灵活表现不均衡时，

认知闭合需求较低组的斜率显著为负（β=-1.95，

P<0.01），而认知闭合需求较高组的斜率也显著为

负，但绝对值较小（β=-0.58，P<0.05），表明认知

闭合需求削弱了低效率—高灵活双元性对持续使

用意愿的正向影响，假设H4b成立。

图3为认知闭合需求高低组别沿（不）平衡线

斜率的变化情况。响应曲面截面图像沿平衡线随

着认知闭合需求的增加而陡峭，表明认知闭合需

求能够正向调节双元性水平对持续使用意愿的影

响；截面图沿不平衡线随着认知闭合需求的增加

而平缓，表明高灵活的优势减小，认知闭合需求负

向调节低效率—高灵活双元性的影响。

                    

4    结 语

本研究基于心灵知觉理论，采用多项式回归

与响应曲面分析，探讨虚拟数字人服务“效率—灵

活”双元性对用户持续使用意愿的非线性影响，

并得出以下结论：

（1）当效率或灵活的单一维度占优时，用户

的持 续使 用意愿 更 强。这是因为用户需 求存在

优先级，当效率和灵活表现平衡时，难以精准契

合用户的核心突出需求；而不平衡状态则通过聚

表5 心灵知觉的中介效应检验

路径
路径

系数

置信区间

下限 上限

总体中介效应 0.359** 0.215 0.529

块变量→感知能动性→持续使用意愿 0.279** 0.123 0.438

块变量→感知感受性→持续使用意愿 0.080** 0.007 0.164

注：
**

代表P<0.01，
*
代表P<0.05。

（a）响应曲面沿平衡线  

效率=灵活（EF=FL）

 （b）响应曲面沿不平衡线

效率=-灵活（EF=-FL）

图3 认知闭合需求高低组别沿平衡线和不平衡线斜率的变化情况
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焦单一优势维度，实现服务供给与用户优先需求

的匹配，进而提升用户对虚拟数字人的服务价值

感知。

（2）用户对虚拟数字人服务灵活性表现更为

敏感，低效率—高灵活的双元性能够触发用户更

高的持续使用意愿。

（3）用户感知能动性与感知感受性中介了虚

拟数字人服务“效率—灵活”双元性对持续使用

意愿的影响，其中，感知能动性为主要路径。

（4）认知闭合需 求 增强了虚拟数 字人高灵

活—高效率双元性对用户持续使用意愿的积极影

响，但削弱了虚拟数字人服务低效率—高灵活对

持续使用意愿的积极影响。

根据上述结论，得到以下管理启示：

（1）虚拟数字人服务“效率—灵活”双元性

过于平衡会降低用户的持续使用意愿。因此，企

业需审慎看待双元性的价值，形成以效率或灵活

性为优势的服务模式。同时，应充分认识灵活性

在一线服务中的重要性，为用户打造差异化的服

务体验，充分发挥虚拟数字人服务的优势。

（2）“效率—灵活”双元性主要通过感知能

动性提高用户的持续使用意愿。因此，虚拟数字

人服务应主要以用户问题为导向，增强虚拟数字

人的服务能力，发挥其工具属性，并适当利用感知

感受性，增强用户对虚拟数字人的共情，以提高用

户使用意愿。

（3）认知闭合需求增强了用户对服务效率的

需求。因此，企业应根据用户特质采用差异化的

服务策略，为高认知闭合需求的用户提供高效率

的服务。
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