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摘要：目的 确立用户移动扫码支付意愿评估体系。方法 在层次分析法基础上，以用户扫码支付意愿为

总目标，将总目标拆分为侧重于外部环境的用户情境和侧重于内部感知的用户体验两个子目标，建立了

双体系评估模型。并改良了传统的层级分析法，修正专家打分的主观性，将问卷调查结果和实验数据融

入到分析过程中，提高层次分析法的准确度。结果 确立了双体系用户扫码支付意愿评估体系，总结了

八个一级指标和十八个二级指标，并计算了双体系中各层级指标权重，针对最底层指标与方案层的关系

提出了更切实际的改进意见。结论 确立用户移动扫码支付意愿评估体系，分析了影响用户支付意愿的

指标，并参考此体系对方案层提出了改良建议，为研究用户扫码支付意愿提供了新的研究方向。 
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Willingness to Mobile Scanning Code Payment Based on Analytic Hierarchy Process 

LIU Guan-bo, WANG Xiao-chun 
(Beijing University of Posts and Telecommunications, Beijing 100876, China) 

ABSTRACT: The work aims to establish a willingness evaluation system for user mobile scanning code payment. Based 
on the analytic hierarchy process, the user’s willingness to scanning code payment was taken as the overall goal. Then, the 
overall goal was divided into two sub-goals of the user context focusing on the external environment and the user experi-
ence focusing on internal perception to establish a dual-system evaluation model. The traditional analytic hierarchy proc-
ess was improved, the subjectivity of expert scoring was corrected, and the questionnaire survey results and experimental 
data were integrated into the analysis process to improve the accuracy of the analytic hierarchy process. The dual-system 
willingness evaluation system for user scanning code payment was established, the eight first level indicators and eighteen 
second level indicators were summarized, the weights of each level indicators in the dual system were calculated and the 
more practical improvement opinions were propose in view of the relationship between the lowest level indicator and the 
program level. The willingness evaluation system for user mobile scanning code payment is established, and the indicators 
affecting the user’s willingness to pay are analyzed. The improvement suggestions are proposed for the program layer 
based on the system, which provides a new research direction for studying user’s willingness to scan code. 
KEY WORDS: scanning code payment; analytic hierarchy process; user context; user experience; weight 

随着智能手机的普及和支付场景的丰富，移动支
付已经渗入了生活中的各个环节，越来越多的用户在
消费场景中采用扫码支付。到 2017 年底，线下扫码支
付规模达 6.35 万亿，扫码支付渗透率由 2016 年底的
1%增长至 17%[1]，影响人们选择扫码支付的因素多种
多样，但对扫码支付用户意愿进行系统研究的却较少。 

1  研究意义 

扫码支付是指用户通过扫描收款码获取交易信

息，输入验证信息确认支付或出示条码，由收款方主

动确认交易信息的行为[1]。在扫码支付市场中，支付

宝以 54.1%的市场占有率占据着移动支付市场的宝
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座，财付通位于支付宝之后，市场占有率为 37.02%，

线下支付，特别是扫码支付快速增长，渐渐成为线下

消费的主要支付形式[2]。移动扫码支付在人们的生活

中越来越普及，影响人们选择扫码支付的因素较多，

但对扫码支付用户意愿系统的研究很少，从研究方向

来看，对移动支付的研究大多集中在商业模式、安全

性、发展趋势等比较宏观的层面，一般都采用定性的

研究方法去研究移动扫码支付的属性，很少基于用户

意愿及用户体验去定量研究影响因素；从研究方法来

看，以往的 TAM、IDT、UTAUT 模型方法只能得出

第一层级指标的权重 [3]，对于指标没有更具体的解

释，而层次分析法通过对目标的不断拆分，可以分解

出更加细化的层级指标，并与方案层建立连接。层次

分析法通过定性定量实验，不仅可以看出各层指标的

权重关系，也可以就 底层指标与方案层的关系提出

更切实际的改进意见。 

2  研究方法 

本文基于层次分析法研究用户的移动扫码支付

意愿。层次分析法是一种多目标决策分析方法，该方

法将定量和定性方法相结合，将一个难以考核的复杂

目标分解为几个具体的准则层，再将每个准则层分成

几个更小的因子，之后确定每个因子在准则层的权

重， 后根据专家对具体指标的打分得出对目标的模

糊综合评价。这种方法适用于量化评价指标，是一种

对多种因素制约的复杂目标作出总体评价的方法[4]，

具有系统、灵活、简洁的特点。 

3  移动扫码支付意愿指标体系的构建过程

分析  

本次指标体系的构建主要从用户使用的角度出

发，将用户的扫码支付意愿作为指标体系的目标层，

将影响用户移动扫码支付意愿的因素分成两个子体

系，其中，用户体验子体系主要侧重于用户的操作流

程，体现用户和产品交互界面之间的联系；用户情境

子体系侧重于用户所受外部环境的影响，体现所处情

境对用户的作用。这两个子体系中的指标是互斥的，

在 下 文 将 分别 对 这 两 个互 斥 的 体 系作 具 体 的 层次 
分析。 

3.1  用户情境子体系构建 

用户情境（User Situation）强调用户会发生支付

行为的客观环境，以及用户在此环境下会出现的状

态、情绪、社交及物质的影响[5]。因为“消费者情境”

一词的存在，所以本文也将所有物质环境、社交环境、

时间任务等综合影响用户的环境称为“情境”[6]。用

户情境子体系侧重于用户所受外部环境的影响，强调

非操作界面的影响因素，因此，本文以用户扫码支付

的整个流程为切入点进行分析。用户所处的情境包括

使用前、使用中、使用后三个情境，本文采用用户访

谈和现场观察方法，确定每个情境的典型场景，分析

每个典型场景影响用户支付意愿的因素，再对这些影

响因素进行总结聚类。 
使用前情境，包括“周围人们使用比例”、“商家

是否支持该种扫码支付”等情境，总结为使用场景、

社会关系、外部链接三个指标。使用场景是指用户当

前所处的状态，包括手机当前停留的界面以及和二维

码的距离，如当用户停留在微信界面时，其支付意愿

会更倾向于使用微信支付，或离商家的微信二维码较

近时会更倾向于微信扫码；社会关系指周围人带给用

户的潜在影响，当用户身边的人均使用某种支付方式

时，用户会在潜意识中提升对这种支付方式的使用倾

向；外部链接指第三方商家支持的扫码方式，如商家

仅支持一种扫码方式，用户则只能使用一种途径扫码

支付，这会直接决定用户扫码支付意愿。 
在使用中情境中，付款过程中的产品功能是否能

满足用户需求，是此阶段影响用户支付意愿的关键因

素，因此，将指标确定为付款方式，并根据所调研的

情境，将付款方式细分为付款种类和付款额度。付款

种类指支持用户完成支付的方式，每一种支付方式可

服务不同目标的用户群体，满足多维度用户需求，如

在支付宝中，用户可通过银行卡、余额宝、花呗、借

呗等多方式支付；付款额度指支付平台为用户支付所

提供的 大限额，额度的大小同样影响用户的支付意

愿，若额度较小，则用户可能需要多次重复操作完成

支付。 
在使用后情境中，产品给予用户的反馈会营造新

的使用情境，并直接影响用户后续的支付意愿。当前

的产品通常会设置一些奖励性的措施，来激励用户的

后续使用，因此，在使用后情境中，将指标确定为奖

励机制，具体细分为奖励形式、奖励结果和奖励额度。

奖励形式指平台给用户的奖励方式，包括金额、积分、

代金券、会员卡等；奖励结果指在何种场合能够使用

奖励金，如支付宝奖励金可以在任意支付时使用，微

信则只能在指定商家使用；奖励额度则指奖励金额或

折扣的多少。 
综上，将用户情境一级指标定为五个：使用场景，

社会关系，外部链接，付款方式，奖励机制。其中使

用场景和社会关系与用户所处环境的相关，外部链

接、付款方式、奖励机制则与微信、支付宝的商业布

局、产品战略方面给用户营造的使用情境等相关。总

结出的用户情境子体系见图 1。  

3.2  用户体验子体系构建 

用户体验（User Experience，简称 UE）是一种

纯主观的在用户使用一个产品（服务）的过程中建立

起来的心理感受[2]。在移动支付产品的用户体验研究
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中认为，产品的有用性、易用性、相对优势、感知风

险对用户体验满意度有显著影响[7]。目前很多学者从不

同维度总结出用户体验的主要评估要素，Hassenzahl
认为决定用户体验的因素主要体现在给用户带来的

两方面价值：一是用户使用产品过程中感知到的享乐

价值，另一个就是该产品能否促进用户高效便捷地完

成任务，即实效价值；胡昌平等认为可用性是用户体

验的关键部分，但不是唯一决定因素，若产品没有帮

助用户完成任务，其感知有用性变差，将直接影响用

户体验[8]。而目前所研究的用户体验模型的可用性五

要素包括：有效性、效率性、吸引性、容错性和易学

性[9]。结合移动支付具有便捷性的特点[10]，本文主要

从扫码支付的可用性方向研究，在用户体验子系统中

确定一级指标为有效性、效率性和容错性。 
由于移动支付的用户体验主要发生在交互过程

中，因此接下来确定扫码支付的流程，分析整个过程

中可能出现的主要问题， 后归纳总结用户体验子体

系的二级指标。扫码支付流程包括启动扫码，扫描识

别，输入，支付四个步骤，启动扫码指从打开 APP
到扫码界面，扫描识别是指从扫描界面到识别二维码

并跳转到对应页面，输入指用户在对应页面输入支付

金额并弹出支付框，支付指用户在支付框中选择支付

方式，输入密码后成功支付，见图 2。接下来具体解

释二级指标的确定。用户通过启动扫码，扫描识别，

输入，支付这四个步骤完成一次支付过程，这几个步

骤基本决定了一次扫码支付的效率，因此对应到一级

指标的效率性当中；在支付过程中会有一些因素影响

有效性，总结为两码互相干扰和余额不足切换，两码

互相干扰指用户在扫描识别过程中遇见支付宝和微

信的二维码同时进入到扫描框造成干扰，余额不足切

换指支付过程中发现零钱或银行卡余额不足时要进

行支付方式的切换，这两个因素很大程度上决定了支 
 

 
 

图 1  移动扫码支付意愿用户情境子体系构建过程 
Fig.1  Construction process of user context sub-system for mobile scanning code payment willingness 

 

 
 

图 2  用户扫码支付流程 
Fig.2  User scanning code payment process 
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图 3  扫码支付流程影响因素 
Fig.3  Influencing factors of code scanning payment process 

 

 
 

图 4  移动扫码支付意愿用户体验子体系 
Fig.4  User experience sub-system for mobile  

scanning code payment willingness 
 

付过程的有效性；用户支付时可能有自身的误操作以
及客观环境的影响，因此产品需要具有容错性，将情
况归纳为断网、长时间不扫码和密码不识别。断网可
能出现在每一个过程中，而长时间不扫码指扫描识别
过程中一直未能识别到二维码，密码不识别指输入过
程中用户未能通过安全验证（如密码、指纹、短信验
证码等），这三个因素体现了支付过程的容错性，见
图 3。因此，总结出用户体验子体系，见图 4。 

3.3  移动扫码支付意愿指标体系构建  

根据以上分析，建立移动扫码支付意愿体系，见
图 5，并将支付宝和微信作为本次模型的方案层，方
便进行进一步的研究。 

4  基于层次分析法的移动扫码支付意愿指

标权重分析  

4.1  层次分析法基本原理及改良方法  

在传统层次分析法中，将目标模型拆分为目标

层、准则层和方案层，首先对准则层的各指标相对关

系进行专家打分，之后将通过对判断矩阵特征向量的

求解，求得的二级指标的结果作为一级指标相对方案

层的权重，得到的权重即为 终各方案的排序依据。

本次应用层次分析法构建体系中存在两个改良点：

（1）影响用户移动扫码支付意愿的因素分成两个子

体系，通过研究指标互斥的两个子体系，从不同的维

度使用层次分析法进行分析，所得出的指标更加全面

具体；（2）修正专家打分的主观性，在研究用户情境

子体系时，将专家打分和问卷调查相结合，通过问卷

结果对各项指标的打分进行修正，确定一级指标权重

以及一级指标对方案层的判断矩阵，从而对方案进行

综合比较；在用户体验子体系的研究中，设计实验确

定效率性的二级指标来代替专家打分，提高层次分析

法的准确性，将实验的数据作为效率性二级指标对方

案层的权重，为各层的指标建立打分矩阵。 
 

 
 

图 5  移动扫码支付意愿指标体系 
Fig.5  Indicator system of mobile scanning code payment willingness 
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1）不可数据测量的二级指标采用专家打分。在
用户情境子体系中，二级指标不可通过数据测量，因
此进行专家打分；而在用户体验子体系中，“有效性”
和“容错性”两个二级指标不可通过数据测量，同样
进行专家打分。按照九分要求进行分值评估，对各评
价指标的强弱进行排序， 终构造出打分矩阵 A。A
为打分（判别）矩阵，各要素之间的强弱体现在矩阵
中，可能的取值以 a/b 的形式表示的话则分别为 1/9，
1/7，1/5，1/3，1/1，3/1，5/1，7/1，9/1，表示指标 a
对于指标 b 重要性由低到高。  

2）可以数据测量的二级指标采用实验测量。因
专家打分主观性较强，用户体验子体系中的“效率性”
二级指标，经过分析可以通过实验测量代替专家打
分，从而增强数据的客观性和准确性，修正专家打分
的主观性。  

3）一级指标相对于方案层的打分矩阵由二级指
标矩阵结果得出： 

利用几何平均法（根法）计算权重：算矩阵 A
每一行所有元素的乘积，算出一个 n 行一列的矩阵 B；
计算矩阵 B 中各元素的 n 次方根得到矩阵 C；矩阵 C
通过归一化变换算出矩阵 D；矩阵 D 即代表对于方案
或元素的权重向量。 

在用户情境子体系中，由于二级指标由专家打分
的主观性较强，所以通过用户问卷分析对一级指标打
分，对方案层权重结果进行修正；用户体验子体系则
可直接完成方案层的权重分析。 

4.2  用户情境子体系权重分层计算 

让八名使用经历在三年以上的专家用户为研究
对象进行打分。将专家打分和判断矩阵的特征向量经
过归一化处理后，可以得到同一层级各因素间的相对
重要程度序列。首先，对二级指标进行打分，确定二
级指标的权重以及二级指标对方案层的判断矩阵，见
表 1—3。 

其次，参考二级指标对方案层的判断矩阵，对一
级指标层进行专家打分，以“使用场景”指标为例，
建立一级指标对方案层评分矩阵，以此类推，见表 4。 

同理，对一级指标进行打分，建立用户情境一
级指标评分矩阵和用户情境一级指标权重关系，见表
5—6，确定用户情境一级指标评分矩阵和权重关系。 

接下来进行问卷调研修正。问卷调研中测评的问

题为“扫码支付时，您选用 APP 影响因素排序是：

a. 手机停留界面（如当前界面是微信聊天）；b. 身边

人都是用改扫码支付；c. 奖励机制；d. 受第三方影

响；e. 实际扫码时扫距离近的；f. 信用产品、理财

产品等”。六个选项由高到低排列则分别对应“6”到

“1”分。六个选项包含了五个指标层，因此其中

(a+e)/2 为外部链接指标的得分值，得出问卷部分各指

标值见表 7。 
虽然专家用户的专业性和可信度要高于普通用

户，但不能忽略普通用户的意愿，因此 后将专家打

分结果和问卷测评结果以 7∶3 的比例进行综合计

算，得出 终权重见表 8—9。 
 

表 1  使用场景二级指标评分矩阵 
Tab.1  Secondary indicator scoring matrix of use context 

使用场景 停留界面 码的距离 
停留界面 1.0000 5.0000 
码的距离 0.2000 1.0000 

 
表 2  使用场景二级指标权重关系 
Tab.2  Secondary indicator weight  

relationship of use context 

停留界面 码的距离 
使用场景 

0.8333 0.1667 
 

表 3  使用场景在方案层的权重关系 
Tab.3  Weight relationship of the use  

context at the solution layer 

停留界面 码的距离 
使用场景 

0.8333 0.1667 
综合评分 

微信 0.7500 0.1667 0.6528 
支付宝 0.2500 0.8333 0.3472 

 
表 4  一级指标对方案层评分矩阵 

Tab.4  First-level indicator scoring matrix  
at the solution layer 

使用场景 微信 支付宝 综合评分 
微信 1.0000 2.0000 0.6667 

支付宝 0.5000 1.0000 0.3333 
 

表 5  用户情境一级指标评分矩阵 
Tab.5  First-level indicator scoring matrix of user context 

用户情境
使用 
场景 

社会 
关系 

奖励 
机制 

付款 
方式 

外部 
链接 

使用场景 1.0000 7.0000 0.5000 2.0000 0.3333
社会关系 0.1429 1.0000 0.1111 0.2500 0.1111
奖励机制 2.0000 9.0000 1.0000 5.0000 0.5000
付款方式 0.5000 4.0000 0.2000 1.0000 0.1667
外部链接 3.0000 9.0000 2.0000 6.0000 1.0000

 
表 6  用户情境一级指标权重关系 
Tab.6  First-level indicator weight  

relationship of user context 

用户情境 使用场景 社会关系 奖励机制 付款方式 外部链接

权重 0.1623 0.0292 0.2934 0.0797 0.4354
 

表 7  问卷确定用户情境一级指标权重关系 
Tab.7  First-level indicator weight relationship  

of user context by questionnaire 

用户情境 使用场景 社会关系 奖励机制 付款方式 外部链接

权重 0.2067 0.1563 0.2467 0.1723 0.2180
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表 8  修正后用户情境一级指标权重关系 
Tab.8  First-level indicator weight relationship  

of user context after correction 

用户情境 使用场景 社会关系 奖励机制 付款方式 外部链接

权重 0.1757 0.0674 0.2794 0.1075 0.3702
 

表 9  用户情境一级指标对方案层总评分 
Tab.9  The total score of first-level indicator scoring  

matrix at the solution layer of user context 

使用 
场景 

社会 
关系 

奖励

机制

付款 
方式 

外部 
链接 用户 

情境 
0.1757 0.0674 0.2794 0.1075 0.3702

综合

评分

微信 0.6667 0.8750 0.1429 0.1250 0.2500 0.3220
支付宝 0.3333 0.1250 0.8571 0.8750 0.7500 0.6780

 
根据各指标分析的权重可知，微信自身具有社交

软件属性，用户使用微信的场景更多，社交关系中的

支付也多为微信支付；而支付宝的市场占有率更大，

在奖励机制、付款方式和外部链接上均更胜一筹。在

扫码支付过程中，外部链接对用户情境的影响 大，

其次为奖励机制，社会关系的影响 小。综合来看，

在用户情境方面，支付宝支付明显优于微信支付，

虽然微信在使用场景和社会关系方面优于支付宝，

但是这两个方面对用户情境的影响较小。在外部链

接和奖励机制上给微信提出以下优化建议：增加和

商家的合作；加大奖励的力度和范围，吸引更多用

户使用。 

4.3  用户体验子体系权重分层计算  

4.3.1  有效性 

同上述步骤，对有效性指标进行专家打分并构建

判断矩阵，见表 10。 
在两码并排以及余额不足切换两大主要影响使

用有效性问题方面，支付宝都稍占优势， 终结果也

呈现出支付宝在有效性方面做得更好。微信可以通过

优化扫码时对自己二维码的监测能力以及为用户提

供选择扣款顺序入口两种方式进行改进。 
 

表 10  有效性在方案层的权重关系 
Tab.10  Weight relationship of the effectiveness  

at the solution layer 

两码并排 余额不足切换 有效性

0.8333 0.1667 
综合评分

微信 0.2500 0.3333 0.2639 
支付宝 0.7500 0.6667 0.7361 

 
4.3.2  效率性 

在效率性的二级指标中，测量启动，扫码，输入

和支付四个过程的时间，从而确定各速度指标，共

获得十一组实验数据，部分实验数据结果见图 6，将

实验数据作为各二级指标对方案层的权重，结果见

表 11。 
在启动扫码方面，由于多数用户都在后台启动微

信，能直接提升启动速度，这和微信产品属性有关，

支付宝难以改变，但是支付宝可以通过提升二维码识

别速度、输入形式和提升“支付”速度，来提升扫码

支付的效率。效率性的四个指标，无论是启动扫码速

度、扫码识别速度，还是输入速度和支付速度，微信

支付都有一定优势， 终综合评分也显示微信在效率

性方面做得更好。  

4.3.3  容错性 

专家打分得出容错性在方案层的权重，见表 12，

在长时间不扫码和密码不识别问题上，支付宝都稍占

优势， 终结果也呈现出支付宝在容错性方面做得更

好。微信可以通过优化长时间不扫码的界面和丰富在

密码不识别时的功能等方面改进。 
因此，根据各指标分析的权重可知，微信由于其

产品属性，使用时的效率更高，用户能较快完成支付

过程；而支付宝在产品细节体验方面较好，有较好的

容错性和有效性。在扫码支付过程中，效率性对用户

体验的影响 大，其次为有效性，容错性的影响 小，

见表 13。综合来看，在用户体验方面，微信支付明

显优于支付宝支付，在效率性方面尤为显著，微信支

付速度明显快于支付宝。 

 
 

图 6  实验数据结果（部分） 
Fig.6  Experimental data results (partial) 
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表 11  效率性在方案层的权重关系 
Tab.11  Weight relationship of the efficiency  

at the solution layer 

启动扫码 识别速度 输入速度 支付速度 
效率性 

0.4550 0.1411 0.1411 0.2628 
综合评分

微信 0.8571 0.8000 0.6667 0.7500 0.6627
支付宝 0.1429 0.2000 0.3333 0.2500 0.3373

 
表 12  容错性在方案层的权重关系 

Tab.12  Weight relationship of the fault tolerance  
at the solution layer 

断网 长时间不扫码 密码不识别 
容错性 

0.0879 0.2426 0.6695 
综合评分

微信 0.5000 0.2500 0.2500 0.2720
支付宝 0.5000 0.7500 0.7500 0.7280

 
表 13  用户体验一级指标对方案层总评分 

Tab.13  Total score of first-level indicator scoring  
matrix at the solution layer of user experience 

有效性 效率性 容错性 
用户体验 

0.1666 0.7396 0.0938 
综合评分

微信 0.2000 0.8333 0.3333 0.6809 
支付宝 0.8000 0.1667 0.6667 0.3191 

 

4.4  分析总结 

在扫码支付过程中，外部链接对用户情境的影响

大，其次为使用场景和奖励机制，社会关系和付款

方式对于用户情境的影响较小。在用户情境方面，支

付宝明显优于微信支付，由于微信支付依附于整个微

信平台，因此微信支付在社会关系上有明显优势，在

其他三个方面对微信提出如下建议：在使用场景方

面，提高二维码识别能力，增加同第三方商家的合作

机会；在奖励机制方面，增强奖励方式的种类、额度

及频率，吸引用户；在付款方式方面，增强付款形式

的种类。一定限度提升消费额度，减少额度限制。 
在扫码支付过程中，效率性对用户体验的影响

大，其次为有效性，容错性的影响 小。在用户体验

方面，微信支付明显优于支付宝，虽然支付宝在有效

性和容错性方面优于微信支付，但是有效性和容错性

对用户体验的影响较小。在效率性上给支付宝提出以

下优化建议：缩短启动扫码的时间；提高扫码识别速

度；对输入密码步骤进行优化。 

5  结语 

本文通过层次分析法对用户扫码支付意愿指标

进行分析，得出影响用户支付意愿的各指标权重，并

以微信支付和支付宝支付作为方案层，对具体指标的

含义进行阐释， 后提出了切实可行的改进建议，具

有一定的参考价值。用户可据此决定使用哪种方式扫

码支付；移动 APP 管理者可根据此指标体系有针对

性地对产品加以改进，以满足消费者需求， 终将潜

在的消费者转变为现实的消费者。 
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