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网络公共信息服务社会信任的影响因素研究
∗

罗　 博　 张晋朝

摘　 要　 信任是影响公众选择并持续利用网络公共信息服务的重要依据。 基于利益相关者理论，本文从原始服

务提供者信任、合作者信任和传播者信任三个维度出发，确定影响公众信任网络公共信息服务的直接因素，并基

于人际影响、服务质量与制度保障等不同信任基础构建研究模型。 研究结果发现，公众对原始服务提供者的信任

始终是影响公众信任网络公共信息服务的重要依据，同时，传播者信任与合作者信任也在一定程度上影响公众对

网络公共信息服务的信任。 此外，这一过程中，公众对不同服务主体的信任基础逐渐从人际影响向服务质量与制

度保障转变，其中，以制度保障的影响更为显著。 因此，可以通过多种路径增强公众对网络公共信息服务的社会

信任水平，改善网络公共信息服务的使用现状。 图 ２。 表 ６。 参考文献 ７６。
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ｓｔａｋｅｈｏｌｄｅｒｓ ｏｎ ｔｈｅ ｓｏｃｉａｌ ｔｒｕｓｔ ｏｆ ｔｈｅ ｏｖｅｒａｌｌ ｐｕｂｌｉｃ ｅ⁃ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ ｓｅｒｖｉｃｅ． ２ Ｆｒｏｍ ｔｈｅ ｄｉｍｅｎｓｉｏｎｓ ｏｆ
ｃｏｇｎｉｔｉｏｎ ａｆｆｅｃｔｉｏｎ ａｎｄ ｉｎｓｔｉｔｕｔｉｏｎ ｔｈｉｓ ｓｔｕｄｙ ｅｘｔｒａｃｔｓ Ｐｅｅｒ Ｉｎｆｌｕｅｎｃｅ Ｓｅｒｖｉｃｅ Ｑｕａｌｉｔｙ ａｎｄ Ｉｎｓｔｉｔｕｔｉｏｎａｌ
Ｇｕａｒａｎｔｅｅ ａｓ ｔｈｅ ｂａｓｅｓ ｏｆ ｔｒｕｓｔ ｉｎ ｄｉｆｆｅｒｅｎｔ ｓｔａｋｅｈｏｌｄｅｒｓ ｏｆ ｐｕｂｌｉｃ ｅ⁃ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ ｓｅｒｖｉｃｅ． ３ Ｃｏｍｂｉｎｇ ｅｘｉｓｔｉｎｇ
ｌｉｔｅｒａｔｕｒｅ ａｎｄ ｔｈｅ ｃｈａｒａｃｔｅｒｉｓｔｉｃｓ ｏｆ ｐｕｂｌｉｃ ｅ⁃ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ ｓｅｒｖｉｃｅ ｉｎ ｓｔｒｕｃｔｕｒｅ ｐｒｏｃｅｄｕｒｅ ａｎｄ ａｐｐｅａｒａｎｃｅ ｔｈｉｓ
ｓｔｕｄｙ ｃｏｎｓｔｒｕｃｔｓ Ｉｎｓｔｉｔｕｔｉｏｎａｌ Ｇｕａｒａｎｔｅｅ ａｓ ａ ｆｏｒｍａｔｉｖｅ ｓｅｃｏｎｄ⁃ｏｒｄｅｒ ｖａｒｉａｂｌｅ ａｎｄ ｉｎｖｅｓｔｉｇａｔｅｓ ｉｔ ｆｒｏｍ ｔｈｅ
ｐｅｒｓｐｅｃｔｉｖｅｓ ｏｆ Ｓｔｒｕｃｔｕｒａｌ Ａｓｓｕｒａｎｃｅ Ｆａｉｒ Ｓｕｐｅｒｖｉｓｉｏｎ ａｎｄ Ｓｉｔｕａｔｉｏｎａｌ Ｎｏｒｍａｌｉｔｙ．

Ｔｈｅ ｐｅｒｃｅｐｔｉｏｎ ｏｆ ｔｈｅ ｔｒｕｓｔ ｉｎ ｐｕｂｌｉｃ ｅ⁃ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ ｓｅｒｖｉｃｅ ｆｒｏｍ ｔｈｅ ｓｏｃｉｅｔｙ ｍａｙ ｂｅ ｖａｒｉａｂｌｅ ａｓ ａ ｒｅｓｕｌｔ ｏｆ
ｅｘｔｅｒｎａｌ ｉｎｆｌｕｅｎｃｅ ａｎｄ ｐｅｒｓｏｎａｌ ｅｘｐｅｒｉｅｎｃｅ ｔｈｕｓ ｔｈｅ ａｎｔｅｃｅｄｅｎｔｓ ｏｆ ｓｏｃｉａｌ ｔｒｕｓｔ ｉｎ ｐｕｂｌｉｃ ｅ⁃ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ
ｓｅｒｖｉｃｅ ａｎｄ ｔｈｅｉｒ ｉｎｔｅｒｒｅｌａｔｉｏｎｓｈｉｐ ｎｅｅｄ ｔｏ ｂｅ ｆｕｒｔｈｅｒ ａｄｊｕｓｔｅｄ ａｎｄ ｐｅｒｆｅｃｔｅｄ ｉｎ ａｃｃｏｒｄａｎｃｅ ｗｉｔｈ ｐｒａｃｔｉｃｅ． Ｉｎ
ｔｈｅ ｆｕｔｕｒｅ ｓｔｕｄｙ Ｄｅｌｐｈｉ ｔｅｃｈｎｉｑｕｅ ａｎｄ ｆｉｌｅｄ ｓｔｕｄｙ ｍｅｔｈｏｄｓ ｗｏｕｌｄ ｂｅ ｅｍｐｌｏｙｅｄ ｔｏ ｄｅｖｅｌｏｐ ａｎｄ ｖｅｒｉｆｙ ｔｈｅ
ｅｘｉｓｔｉｎｇ ａｎｔｅｃｅｄｅｎｔｓ． ２ ｆｉｇｓ． ６ ｔａｂｓ． ７６ ｒｅｆｓ．
ＫＥＹ ＷＯＲＤＳ
ｅ⁃Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ ｓｅｒｖｉｃｅ．　 Ｐｕｂｌｉｃ ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ ｓｅｒｖｉｃｅ．　 Ｓｔａｋｅｈｏｌｄｅｒ ｔｈｅｏｒｙ．　 Ｓｏｃｉａｌ ｔｒｕｓｔ．

０　 引言

网络公共信息服务是由公共部门生产并运

用通讯及互联网技术，向公众、企业及其他相关

者提供的服务形态［１－３］ 。 国务院先后颁布了《关

于积极推进“互联网＋”行动的指导意见》 《促进

信息消费扩大内需的若干意见》等文件，将提升

网络公共信息服务水平作为促进信息化建设与

国家创新发展的主要任务之一。 全球范围内，
欧盟的《欧洲 ２０２０ 战略》、美国的《数字政府战

略》、澳大利亚的《公共服务 ＩＣＴ 战略》等均强调
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了网络公共信息服务的重要性。 然而，社会对

网络公共信息服务的消费显著低于预期。 影响

公众采纳和使用网络公共信息服务的因素是多

方面的，包括有用性、易用性、外部环境、信息质

量、满意度等［４－６］ ，而信任作为影响公众选择、使
用网络公共信息服务的重要因素，是网络公共

信息被公众接受并采纳的前提，影响着服务效

能的发挥。 经济合作与发展组织（ ＯＥＣＤ）在其

报告中指出，ＯＥＣＤ 国家投入大量资源开展电子

政务服务，虽然初期取得一定成效，但后期的采

纳与使用率不断走低，信任在这一过程中的作

用愈来愈重要。 调查显示，在阻碍电子政务采

纳的因素中，被调查者认为对政府的信任“非常

重要”或“重要”的比例达 ６１％ ［７］ 。 Ｓａｖｏｌｄｅｌｌｉ 等

以 １９９４—２０１３ 年间研究人员、国际机构以及从业

者对这一问题的研究为依据，发现缺乏信任是造

成电子政务采纳率低的关键方面之一［８］ 。
社会信任可以看作一种公共认知［９］ ，本质

上是对个体信任的延伸。 网络公共信息服务环

境下，其对象涉及整个服务链。 系统考察社会

信任的本质及其影响因素，是网络研究人员与

从业者需要关注的重要问题［１０］ ，对于培育新兴

业态和创新公共信息服务模式，增加公共信息

产品与服务“双引擎”，主动适应和引领社会发

展新常态具有重要价值。 本文试图从公众视角

出发，确定影响其信任网络公共信息服务的因

素，为公共部门、研究人员与从业者理解和巩固

社会信任提供理论依据，进而充分实现网络公

共信息服务的经济与社会效益。

１　 理论基础

１．１　 利益相关者理论

利益相关者理论（Ｓｔａｋｅｈｏｌｄｅｒ Ｔｈｅｏｒｙ，ＳＴ）由

Ｆｒｅｅｍａｎ 于 １９８４ 年提出，他将利益相关者定义

为可以影响组织目标实现，或受到组织目标实

现影响的任何群体或个人［１１］ ，这一概念最初被

用于私人企业。 ＳＴ 的主要观点认为，仅关注某

一企业内的利益相关者的需求是狭隘的，企业

应通过关注更广泛的利益相关者需求，提高

收益与竞争力。 具体而言，ＳＴ 可以看作融合了

伦理（Ｅｔｈｉｃａｌ）、描述（ Ｄｅｓｃｒｉｐｔｉｖｅ）与规范（ Ｎｏｒｍ⁃
ａｔｉｖｅ）视角的一系列管理原则［１２－１４］ 。 研究人员

认为，ＳＴ 同样适用于网络公共信息服务环境。
Ｓｃｈｏｌｌ 最早尝试将 ＳＴ 引入电子政务，以纽约州

的电子政务项目为例，他对 ＳＴ 在公共部门实践

应用中的优势与不足进行了探讨，发现 ＳＴ 的观

点在主要的电子政务项目管理决策环境中是可

用的［１５］ 。 Ｆｌａｋ 和 Ｒｏｓｅ 指出，Ｓｃｈｏｌｌ 只是简单地

讨论了 ＳＴ 与公共机构特征的关系，在其基础

上，他们评估了 ＳＴ 作为电子政务领域理论基础

的可行性［１２］ 。 Ｃｈａｎ 等探讨了如何使用 ＳＴ 管理

电子政务项目中的利益相关者关系，发现尽管

一些学者强调对利益相关者关系的战略管理是

取得电子政务项目成功的关键，但这方面的文

献还比较缺乏［１６］ 。 Ｓｈａｎｋａｒ 等进一步将 ＳＴ 拓展

到网络信任领域，囊括了消费者、工作人员、提
供者、传播者、合作伙伴、股东以及监管机构等

多方视角，他们指出，不同利益相关者对网络信

任有不同的利益起点与要求［１７］ 。 ＳＴ 理论明确

了厘清利益相关者并识别其需求的重要性，为
分析网络公共信息服务主体的多重角色及公众

对其信任的焦点提供了依据。

１．２　 信任基础理论

为满足不同环境下对态度、行为的解释与

预测，研究人员对信任基础的定义与归类有所

不同。 Ｂａｒｂｅｒ 将信任分为三个层面，一是对能

力的信任（ Ｔａｓｋ－Ｆｏｃｕｓｅｄ Ｔｒｕｓｔ） ，相信某人处理

事物的能力；二是对责任感的信任 （ Ｆｉｄｕｃｉａｒｙ
Ｔｒｕｓｔ） ，相信某人会尽责地妥善处理事物；三是

以人际关系为基础的信任（ Ｒｅｌａｔｉｏｎａｌ Ｔｒｕｓｔ） ，因
与某人的关系而发展出的信任［１８］ 。 Ｌｅｗｉｓ 和

Ｗｅｉｇｅｒｔ 根据信任关系中认知与情感的相对重

要性，将信任分为认知信任（ Ｃｏｇｎｉｔｉｖｅ Ｔｒｕｓｔ）与

情感信任（ Ｅｍｏｔｉｏｎａｌ Ｔｒｕｓｔ） ［１９］ 。 其中，认知信

任是信任主体对信任对象具有可信赖感的必

要特征的理性预期［２０］ ，情感信任则是信赖信任
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对象所产生的安全与舒适感［２１］ 。 Ｚｕｃｋｅｒ 将信

任分 为： ① 基 于 过 程 的 信 任 （ Ｐｒｏｃｅｓｓｅｄ －
Ｂａｓｅｄ） 。 这与以往的或预期的交互相关，它可

以通过声誉、品牌、质量保证等方式间接获得，
或通过已有的正向交互体验直接获得；②基于

特征的信任（ Ｃｈａｒａｃｔｅｒｉｓｔｉｃ－Ｂａｓｅｄ） 。 它反映了

家庭背景、年龄、种族、性别等个人特征，表征

共同文化体制下的成员关系，是一种将信任去

个性化，而赋予组内成员的一种低风险的人际

信任；③基于制度的信任（ Ｉｎｓｔｉｔｕｔｉｏｎａｌ－Ｂａｓｅｄ） 。
这类信任与广义的社会组织和中介机制相关，
它包括两种类型：一是特指人或企业，通过取

得专业资质、协会成员资格或第三方认证等方

式获得；二是源于保险、托管、法规等中介机

制，即在社会地位或地理空间上具有显著差距

的群体，通过交互获得［２２］ 。 Ｓｈａｐｉｒｏ 将信任分

为基于权威的信任（ Ｄｅｔｅｒｒｅｎｃｅ－Ｂａｓｅｄ） ，即来自

于权威的震慑；基于知识的信任（ Ｋｎｏｗｌｅｄｇｅ －
Ｂａｓｅｄ） ，信任产生于对知识的收集与对信任对

象的了解与预测；以及基于认同的信任（ Ｉｄｅｎｔｉ⁃
ｆｉｃａｔｉｏｎ － Ｂａｓｅｄ） ， 信任形成于共同认同的价

值［２３］ 。 这些分类最初被用于对人际、组织信任

的理论探讨，后逐渐被研究人员采纳、修正，应
用于网络信息服务环境中，如 Ｇｅｆｅｎ 等对电子

商务中信任的研究，融入了基于知识的信任、
基于制度的信任、基于计算的信任、基于认知

的信任以及基于个性的信任，他们认为前三种

维度侧重于使用过网络服务的消费者，而后两

种维度与初始信任的形成相关［２４］ 。 Ｐａｕｌ 和

Ｍｃｄａｎｉｅｌ 对虚拟合作关系中人际信任的探讨则

纳入了关系型信任的概念［２５］ 。 网络公共信息

服务环境下，社会信任的建立与维系同样涉及

不同基础，通过对这一信任的解构，可以获得

对过程与结果更深入的认识。

２　 研究模型与假设

２．１　 研究模型的构建

网络公共信息服务环境下，利益相关者包

括政府部门、非营利机构、商业组织以及公众

等。 其中，每一主体又承担了多种角色与不同

的运作模式，如政府部门包括了制定政策的政

客 （Ｐｏｌｉｔｉｃｉａｎ）、 执 行 政 策 的 管 理 者

（Ａｄｍｉｎｉｓｔｒａｔｏｒ）以及实践中与公众互动的工作

人员（Ｓｅｒｖｉｃｅ Ｐｒｏｖｉｄｅｒ），而公众既可以是这一服

务的消费者（ Ｃｏｎｓｕｍｅｒ），也可以是试图积极影

响政策的人（ Ａｃｔｉｖｉｓｔ） ［１４］ 。 同时，不同角色之间

存在一定程度的重合，如非营利机构既可以作

为独立的网络公共信息服务提供者，也可以作

为政府部门的合作者。 基于这一前提，本文从

服务对象的公众视角出发，对文献中关于服务

主体角色的定义进行归纳，主要包括服务提供

者、合作者与传播者，并将公众对其信任的焦点

进行梳理（见表 １）。 公众对不同角色的服务主

体的信任具有不同的利益起点，具体而言，对服

务提供者的信任主要体现在服务质量上，是否

获得了可靠的信息与服务，对合作者的信任侧

重于其专业资质及对服务形式与渠道的丰富与

补充，对传播者的信任则更多地与参与动机

有关。
基于已有的有关信任基础的研究，综合考

虑网络公共信息服务的微观与宏观环境，本文

将影响公众对不同服务主体信任的因素分解为

基于认知、情感与制度的信任三个方面。 其中，
基于认知的信任是用户对某一服务主体能力与

可靠度的信心或意向［４４］ ，服务质量即属于认知

维度的影响因素。 研究显示，服务的提供与创

造过程对信任的产生具有正向影响［４５］ 。 与基于

认知的信任相比，基于情感的信任更多地受到

了与服务主体相关的个人体验的影响［４６］ ，人际

影响是基于情感的信任的重要方面。 当网络公

共信息服务缺乏可观测的信任线索时，来自他

人或第三方的信息促进了信念的形成。 尽管公

众对网络公共信息服务的可信度有着初步评

价，但这一印象需要得到其他形式的社会支持

或赞同的验证［４７］ 。 制度保障是信任对象的制度

化特征与特定环境的制度化要素，其对于信任

主体利益的保障构成了基于制度的信任的基础。
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表 １　 公众对不同服务主体的信任关注点

角色 服务主体 信任关注点

服务提供者
政府部门［１４，２６－２７］

非营利机构［２８］

提供的信息和服务是否可信［７］

交互的体验是否满意［２９］

是否保障了个人 ／ 机构隐私的安全［７，３０－３１］

平台是否可靠［３２］

操作是否透明［３３］

合作者 非营利机构、商业组织［１４，２８］

合作者对合作领域的熟悉程度如何，声誉如何［３４］

合作者是否具有偏向［３５］

是否扩大了信息获取途径，或促进了信息平等［３６－３７］

传播者
非营利机构、商业组织［２８，３８］

意见领袖［１４，２６－２７］

是否持有自利动机［３９－４０］

信息是否带有偏向性［４１－４３］

制度保障通常包括两个方面，即结构保证与情

境规范［２５］ 。 其中，结构保证反映了已有的技术

和法律结构对安全的保证，情境规范的信念则

产生于事物的常规外观。 此外，研究人员还提

出了程序公平的概念，它是指个人对受到权力

机构公平对待的感知，从而促进了其对立法决

策的接受、法律的遵守以及对公共政策的评

估［４８］ 。 网络公共信息服务语境下，个人对公平

的感知更多地指向对管理者在市场准入、异议

处理、权利救济等程序上公平公正的感知。 因

此，监管公平可以作为网络公共信息服务制度

保障的一个重要方面。
综上，本文将网络公共信息服务的社会信

任作为因变量，将原始服务提供者信任、合作者

信任、传播者信任、人际影响、服务质量与制度

保障作为自变量，在此基础上构建研究模型，拟
从服务主体信任及其信任基础两个方面，验证

网络公共信息服务社会信任的影响因素。 此

外，参照既有文献并结合网络公共信息服务环

境，本文重点考察了制度保障的三个维度，即结

构保证、监管公平与情境规范，将制度保障构建

成一个反映式二阶变量（见图 １）。
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图 １　 研究模型
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２．２　 研究假设的提出

公共机构作为提供虚拟平台的机构，是网

络公共服务中最突出的部分，Ｂｅｌａｎｃｈｅ 等对使用

过退税这一网络服务的西班牙用户的调查显

示，对公共机构的普遍信任会向其所提供的网

络公共服务信任转移，即对公共机构的信任正

向影响对网络公共服务的信任［４９］ 。 Ｔｅｏ 等通过

对新加坡政府网站的调研发现，用户对政府的

信任正向影响他们对电子政务网站的信任［２］ 。
Ｃｈｅｕｎｇ 和 Ｌｅｅ 对商学院学生网络购物态度的调

研显示，网络服务商的可信度显著影响消费者

对网络购物的信任［５０］ 。 服务提供者是面向公众

提供网络信息服务的原始公共机构，是服务的

重要源头，因此，本文假设：
Ｈ１：公众对原始服务提供者的信任正向影

响他们对网络公共信息服务的信任。
英国电子政务办公室在其政策框架中提出

中介者（Ｉｎｔｅｒｍｅｄｉａｒｉｅｓ）的概念，将其定义为针对

性地面向特定消费者群体提供服务的私人部门

或志愿组织，它既可以是公众也可以是企业［５１］ 。
无论哪类组织，如果能够快捷、准确地提供公众

所需要的信息，就会得到社会的认可，进而拥有

广泛的社会基础与社会资源［２８］ ，这是网络公共

信息服务合作开展的前提要件。 Ｐａｖｌｏｕ 和 Ｇｅｆｅｎ
指出，对中介者的信任能够帮助买家建立对卖

家群体的信任，通过降低感知风险促进在线交

易［３４］ 。 本文认为，对合作者的信任可以促进公

众对网络公共信息服务的信任， 因此， 提出

假设：
Ｈ２：公众对合作者的信任正向影响他们对

网络公共信息服务的信任。
通过多重点对点的传播以及转播，一条消

息可 以 到 达 并 潜 在 影 响 许 多 接 受 者［５２］ 。
Ｈｏｖｌａｎｄ 和 Ｗｅｉｓｓ 研究了来源信任对传播效果的

影响，发现人们对源自不同传播者的同一内容

的信息的接受程度不一样，获得的传播效果也

不同。 一般而言，情报源的权威性愈高 （ Ｈｉｇｈ
ｐｒｅｓｔｉｇｅ），可靠性愈大［５３］ 。 张斌认为公共信息

的传播源与公众对公共信息的信任程度有很大

关系，一般而言，更正式和高级的信息源有更高

的可信度［５４］ 。 因此，本文假设：
Ｈ３：公众对传播者的信任正向影响他们对

网络公共信息服务的信任。
Ｄｅｕｔｓｃｈ 将信任作为一种由外界刺激决定的

因变量，他认为信任是对情境的一种反应，是由

情境刺激决定的个体心理和个人行为，互动双

方的信任程度会随情境而变化［５５］ 。 其中，人际

影响是社会信任发展的外部因素之一，人们更

容易信任也受他人信任的对象，这种现象源于

“对信任的信任” 理论。 Ｋｅｌｔｏｎ 等发现，网络环

境下对信息的信任是通过推荐实现的，信息评

估中的推荐策略，如评论或引用等，表明他人对

某一来源信息质量的信任［５６］ 。 Ｂｅｌａｎｃｈｅ 等的研

究结果显示，人际推荐可以降低网络公共信息

服务所依赖要素的不确定性，从而正向影响对

公共部门的信任［４９］ 。 Ｌｉ 等对机构信息系统环

境下初始信任的研究表明，主观规范（即个人对

大多数对其重要的人认为他是否应当实施特定

行为的认知） 是信任信念的重要来源［５７］ 。 因

此，本文假设：
Ｈ４：人际影响正向影响公众对原始服务提

供者的信任。
Ｈ５：人际影响正向影响公众对合作者的

信任。
Ｈ６：人际影响正向影响公众对传播者的

信任。
服务质量为公众形成或调整对网络公共信

息服务主体的信任认知提供了重要线索。 加拿

大公共部门的调查发现，５６％的调查对象认同

“我对政府的态度很大程度上受到政府所提供

服务的质量的影响” ［５８］ 。 英国社会研究院

ＭＯＲＩ 向审计委员会提交的报告显示，服务质量

与信任和信心、尤其是对公共机构的信任之间

存在明显关联［５９］ 。 瑞典政府对公众的大型调查

显示，服务质量是政府信任和信心的驱动因素

之一，其工作人员表示“服务质量是回归模型中

最突出的因素，如要提高公众满意度与信任，服
务质量将成为需要改进的领域” ［５８］ 。 Ｂｅｌａｎｃｈｅ
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等的调查表明，网络公共服务质量与公众对公

共机构、互联网以及网络公共服务的可信度认

知之间具有正向关联［４９］ 。 基于此，提出假设：
Ｈ７：服务质量正向影响公众对原始服务提

供者的信任。
Ｈ８：服务质量正向影响公众对合作者的

信任。
Ｈ９：服务质量正向影响公众对传播者的

信任。
服务中信任的形成有赖于情境的制度保

障，如公众对服务的结构化程度、规范化程度以

及监管程序是否公平等的认知。 ＭｃＫｎｉｇｈｔ 等认

为，在高水平情境规范与结构保证下产生的安

全感使人们更愿意相信网络服务商的善意，并
依赖特定的网络服务商［６０］ 。 Ｇｅｆｅｎ 等对电子商

务环境下有购买经验的用户调查显示，对结构

保证与情境规范的认知正向影响他们对网络服

务商的信任［２４］ 。 Ｋｅｅｎ 等指出公众对互联网结

构化特征的认知影响了他们对特定服务商的信

任［６１］ 。 类似地，Ｋｉｍ 等表示，结构保证有助于降

低不确定性，提高消费者对与网络服务商互动

安全性的认知，进而促进对服务商的信任［６２］ 。
本文认为，对公众利益的制度保障构成了信任

的基础。 制度保障的水平愈高，信任的意图愈

大，因此，提出假设：
Ｈ１０：制度保障正向影响公众对原始服务提

供者的信任。
Ｈ１１：制度保障正向影响公众对合作者的

信任。
Ｈ１２：制度保障正向影响公众对传播者的

信任。

３　 研究设计与数据搜集

本文的研究模型包括九个一阶潜在变量，
每个变量都通过 ３—４ 个题项进行测度（见表

２），每个题项均采用 ５ 点 Ｌｉｋｅｒｔ 量表进行测量。
其中，５ 表示“非常同意”，４ 表示“同意”，依此

类推。

表 ２　 测量项目及其来源

潜在变量 编码 测量项目 来源文献

人际影响

ＰＩ１ 我的朋友、家人或同事推荐我使用网络公共信息服务。

ＰＩ２ 我认识的人认为使用网络公共信息服务是一种不错的选择。

ＰＩ３ 我认识的人促使我使用网络公共信息服务。

改编自 Ｈｕｎｇ

等［６３］ 　

服务质量

ＳＱ１ 网络公共信息服务是可靠的。

ＳＱ２ 网络公共信息服务是专业的。

ＳＱ３ 网络公共信息服务具有针对性。

改编自 Ｚｈｏｕ［６４］

结构保证

ＳＡ１ 我认为网络公共信息服务平台采取了足够的安全措施，使我感到舒适。

ＳＡ２
我认为网络公共信息服务平台的加密及其他技术措施，保障了我的

安全。

ＳＡ３
我认为网络公共信息服务平台的法律与技术架构，足以解决我遇到的相

关问题。

ＳＡ４
整体而言，网络公共信息服务平台为我获取公共信息提供了稳健且安全

的环境。

改编自 ＭｃＫ⁃

ｎｉｇｈｔ 等［６５］
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续表

潜在变量 编码 测量项目 来源文献

监管公平

ＦＳ１
我认为网络公共信息服务的监管者（如政府监管部门）秉持了社会公平

与公正的理念。

ＦＳ２ 我认为网络公共信息服务的监管者对待不同的服务提供者是平等的。

ＦＳ３
我认为网络公共信息服务的监管者有效处理了公众对服务提供者的意

见或建议。

ＦＳ４ 我认为网络公共信息服务的监管者允许公众对其处理决定提出异议。

改 编 自 Ｒｏｓｓ

等［４８］ 　

情境规范

ＳＮ１
在网络公共信息服务平台上（机构网站、微信、微博、手机应用）查找和获

取信息的步骤与其他类似平台相似。

ＳＮ２ 在网络公共信息服务平台上获取信息的本质与其他类似平台相似。

ＳＮ３ 在网络公共信息服务平台上查找和获取信息时，我感到很舒适。

改编自 Ｇｅｆｅｎ

等［２４］ ，

Ｍｃｋｎｉｇｈｔ 等［６６］

原始服务

提供者信任

ＴｏＳ１
我认为网络公共信息服务的提供者（如政府部门、事业单位等）在质量与

服务上始终如一。

ＴｏＳ２ 我认为网络公共信息服务的提供者是值得信赖的。

ＴｏＳ３ 我认为网络公共信息服务的提供者希望满足我的需求。

ＴｏＳ４ 我认为网络公共信息服务的提供者以公众的利益优先。

改 编 自 Ｆａｎｇ

等［６７］ 　

合作者信任

ＴｏＰ１
我认为网络公共信息服务的合作者（如图书馆、档案馆）具有共同提供网

络公共信息服务的能力。

ＴｏＰ２ 我认为网络公共信息服务的合作者具有提供网络公共信息服务的经验。

ＴｏＰ３ 我认为网络公共信息服务的合作者具备提供网络公共信息服务的资源。

改编自 Ｆｌａｖｉａｎ

等［６８］ 　

传播者信任

ＴｏＤ１
我认为网络公共信息服务的传播者（如商业网站的转载）对公共信息的

传播是经过允许的。

ＴｏＤ２ 我认为网络公共信息服务的传播者不会改变公共信息的原始内容。

ＴｏＤ３
我认为网络公共信息服务的传播者对公共信息的传播不是出于商业

目的。

自建

网络公共

信息服务

社会信任

ＴＲＵＳＴ１ 我信任网络公共信息服务。

ＴＲＵＳＴ２ 网络公共信息服务是获取公共信息的一种可靠方式。

ＴＲＵＳＴ３ 当获取公共信息时，网络公共信息服务是可信的。

改编自 Ｂｅｌａｎｃｈｅ

等［４９］ 　

　 　 问卷设计完成后，邀请 ２０ 位博士研究生参

与预调研。 根据反馈，对题项的设计与表述进

行完善，之后以公众为调查对象，进行大范围正

式调研。 为保证样本的代表性，邀请不同年龄、
教育层次与职业背景的公众填写问卷，以尽可

能广泛地覆盖调查对象，从整体上反映对网络

公共信息服务的社会态度。 数据收集过程持续

３ 周，共回收 ２８７ 份问卷，剔除答题时间小于 １２０
秒以及答题不规范的问卷，得到有效问卷 ２６６
份。 调查对象的基本情况见表 ３。
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表 ３　 调查对象的基本信息统计

项　 　 目 频次
百分比

（％）
项　 　 目 频次

百分比

（％）

性别： 　 退休 ４ １．５０

　 男 １１０ ４１．３５ 　 其他 ９ ３．３８

　 女 １５６ ５８．６５ 教育背景：

年龄： 　 大学本科及以上 ２３０ ８６．４７

　 １８ 岁以下 １ ０．３８ 　 大专 １９ ７．１４

　 １８－２４ 岁 ４８ １８．０４ 　 高中 ／ 中专 ／ 技校 １２ ４．５１

　 ２５－３４ 岁 １４１ ５３．０１ 　 初中 ５ １．８８

　 ３５－４４ 岁 ４６ １７．２９ 平均每天的上网时长：

　 ４５－５４ 岁 ２５ ９．４０ 　 ２ 小时以下 １７ ６．３９

　 ５４ 岁以上 ５ １．８８ 　 ２ 小时≤上网时长≤４ 小时 ６８ ２５．５６

职业： 　 ４ 小时＜上网时长≤６ 小时 ６０ ２２．５６

　 学生 ７６ ２８．５７ 　 ６ 小时以上 １２１ ４５．４９

　 党政机关事业单位工作人员 ９２ ３４．５９ 网络公共信息服务的使用经验：

　 企业 ／ 公司工作人员 ６４ ２４．０６ 　 使用过 １９４ ７２．９３

　 商业服务业或制造生产型企业工作人员 １０ ３．７６ 　 听说但没使用过 ４４ １６．５４

　 个体户 ／ 自由职业者 １１ ４．１４ 　 没有听说过 ２８ １０．５３

４　 数据分析与结果

４．１　 测量模型检验

测量模型的检验主要通过信度与效度来体

现。 信度是指测量结果的一致性、稳定性和可靠

性，可以通过潜在变量的组合信度（Ｃｏｍｐｏｓｉｔｅ Ｒｅ⁃
ｌｉａｂｉｌｉｔｙ，ＣＲ ） 和 内 部 一 致 性 系 数 （ Ｃｒｏｎｂａｃｈ􀆳ｓ
Ａｌｐｈａ）来检验。 一般而言，潜在变量的 ＣＲ 值和

α 值达到 ０．７［６９］ ，即说明模型具有较高的信度。
从表 ４ 可以看出，ＣＲ 值均大于等于 ０．８５３，α 值均

大于等于 ０．７４０，表明测量模型具有较好的信度。

表 ４　 验证性因子分析结果

潜在变量 题项数 ＡＶＥ ＣＲ Ｃｒｏｎｂａｃｈ􀆳ｓ α

结构保证 ４ ０．７４８ ０．９２２ ０．８８８

监管公平 ４ ０．６６７ ０．８８９ ０．８３３

情境规范 ３ ０．７３０ ０．８９０ ０．８１６

服务质量 ３ ０．６６０ ０．８５３ ０．７４０

人际影响 ３ ０．７２９ ０．８９０ ０．８１６

传播者信任 ３ ０．６９６ ０．８７３ ０．７８１

合作者信任 ３ ０．７６３ ０．９０６ ０．８４４

原始服务提供者信任 ４ ０．６０６ ０．８６０ ０．７８３

网络公共信息服务社会信任 ３ ０．８２０ ０．９３２ ０．８９０
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　 　 效度包括内容效度、收敛效度与区分效度。
本研究的测量题项基本来自已有文献，并进行

了预调研，具有良好的内容效度。 通常认为抽

取的 平 均 方 差 （ Ａｖｅｒａｇｅ Ｖａｒｉａｎｃｅ Ｅｘｔｒａｃｔｅｄ，
ＡＶＥ）大于 ０．５，即具有理想的收敛效度，从表 ４

可以看出，ＡＶＥ 值均大于等于 ０．６０６，表明测量

模型具有良好的收敛效度。 同时，各潜在变量

ＡＶＥ 值的平方根都大于该变量与其他潜在变量

间的相关系数（表 ５），因此，测量模型具有良好

的区分效度［７０］ 。

表 ５　 潜在变量间的相关系数与 ＡＶＥ 平方根

结构

保证

监管

公平

情境

规范

服务

质量

人际

影响

传播者

信任

合作者

信任

原始服务

提供者

信任

网络公共

信息服务

社会信任

结构保证 ０．８６５

监管公平 ０．６０６ ０．８１７

情境规范 ０．６３８ ０．５８７ ０．８５５

服务质量 ０．３５８ ０．３８９ ０．３３４ ０．８１２

人际影响 ０．３８０ ０．３７７ ０．４４５ ０．２６７ ０．８５４

传播者信任 ０．５３５ ０．６０２ ０．３０６ ０．３８１ ０．２０８ ０．８３４

合作者信任 ０．３９３ ０．４３１ ０．４３４ ０．４０７ ０．２７８ ０．３６６ ０．８７３

原始服务提供者信任 ０．５８７ ０．７３０ ０．５７４ ０．５１４ ０．４２８ ０．５４０ ０．５７２ ０．７７９

网络公共信息

服务社会信任
０．５６４ ０．５５０ ０．４４４ ０．４９４ ０．３０９ ０．６０１ ０．５００ ０．６７３ ０．９０５

　 　 注：对角线上的值为 ＡＶＥ 的平方根，其余数值为潜在变量间的相关系数。

４．２　 结构模型检验

在测量模型具有理想信度与效度的前提

下，本 文 利 用 偏 最 小 二 乘 法 （ Ｐａｒｔｉａｌ Ｌｅａｓｔ
Ｓｑｕａｒｅｓ，ＰＬＳ）对结构模型进行分析，检验本文的

研究假设是否成立。 显著性检验运用 Ｂｏｏｔｓｔｒａｐ
重复抽样方法，样本数为 １ ０００。 结果显示，网络

公共信息服务社会信任的 Ｒ２为 ０．５４６，表明研究

模型具有良好的预测效果。 从图 ２ 可以看出，除
Ｈ５ 和 Ｈ６ 外，本文的研究假设都得到验证。 原

始服务提供者信任、合作者信任、传播者信任均

对网络公共信息服务的社会信任存在直接影

响。 其中，以原始服务提供者的影响解释力

最大。
从信任的基础看，服务质量和制度保障对

原始服务提供者信任、合作者信任和传播者信

任具有显著的直接影响，而人际影响仅对原始

服务提供者存在直接影响，对合作者信任和传

播者信任的影响并不显著。 此外，制度保障到

结构保证、监管公平和情境规范的路径系数均

大于 ０．８，表明制度保障是一个良好的二阶变

量，因此，本文构建的制度保障二阶模型也得到

验证。
为厘清不同信任基础对服务主体信任的作

用及其相互影响，本文将信任基础变量依次加

入进行检验。 从表 ６ 可知，当不考虑服务质量与

制度保障时，人际影响对原始服务提供者信任、
合作者信任和传播者信任均具有显著的影响；
当加入服务质量后，人际影响仅对原始服务提

供者信任与合作者信任产生影响，对传播者信

任的作用不再显著；当加入制度保障后，人际影

响对合作者信任和传播者信任的作用均不再

显著。
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注：∗∗∗ ｐ＜０．００１，∗∗ ｐ＜０．０１，∗ ｐ＜０．０５，ｎｓ：不显著

图 ２　 研究模型的分析结果

表 ６　 潜在变量的渐变关系

假　 　 设 加入人际影响 加入服务质量 加入制度保障

Ｈ１：原始服务提供者信任—＞网络公共信息服务社会信任 ０．４１９∗∗∗ ０．４２２∗∗∗ ０．４１７∗∗∗

Ｈ２：合作者信任—＞网络公共信息服务社会信任 ０．１４０∗ ０．１３９∗∗ ０．１４３∗∗

Ｈ３：传播者信任—＞网络公共信息服务社会信任 ０．３２５∗∗∗ ０．３２２∗∗∗ ０．３２３∗∗∗

Ｈ４：人际影响—＞原始服务提供者信任 ０．４３０∗∗∗ ０．３１１∗∗∗ ０．０９２∗

Ｈ５：人际影响—＞合作者信任 ０．２８２∗∗∗ ０．１８５∗∗ ０．０４８ｎｓ

Ｈ６：人际影响—＞传播者信任 ０．２０７∗∗ ０．１１４ｎｓ －０．０９０ｎｓ

Ｈ７：服务质量—＞原始服务提供者信任 ０．４３２∗∗∗ ０．２４０∗∗∗

Ｈ８：服务质量—＞合作者信任 ０．３５８∗∗∗ ０．２４３∗∗∗

Ｈ９：服务质量—＞传播者信任 ０．３５１∗∗∗ ０．１７５∗∗

Ｈ１０：制度保障—＞原始服务提供者信任 ０．５９２∗∗∗

Ｈ１１：制度保障—＞合作者信任 ０．３６０∗∗∗

Ｈ１２：制度保障—＞传播者信任 ０．５４５∗∗∗

５　 讨论与启示

新的服务主体、服务形式与传播渠道的出

现，改变了传统意义上公共信息服务中利益相

关者的聚类。 本文对网络公共信息服务中的角

色进行归纳，从公众视角出发，考察了原始服务

提供者信任、合作者信任以及传播者信任对网

络公共信息服务社会信任的影响。 结合图 ２ 与

表 ６ 可知，在不同前置变量的多重作用下，公众

对原始服务提供者（政府部门）的信任始终是影

响公众信任网络公共信息服务的重要依据。 采
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纳网络公共信息服务前，公众必须相信服务提

供者具有实施和保障这一服务的能力与资源，
与服务提供者的诚信互动，将增进对这一主体

的信任及对网络公共信息服务的认可，相反，服
务提供者的缺位与失信，将降低信任并增加对

这一服务的抵触情绪。 鉴于原始服务提供者是

网络公共信息服务的起点，对其信任可以作为

评估对网络公共信息服务信任的重要线索。 这

与电子商务研究中，客户对网络服务商的信任

正向影响其对商业网站服务的信任的结论是一

致的［７１］ 。 另一方面，公众对传播者的信任也显

著影响他们对网络公共信息服务的信任。 公益

性机构、商业资本以及意见领袖对网络公共信

息服务的介入，使本该由政府部门提供的服务

经由多种渠道传递到社会，鉴于其传播意图不

尽一致，可能对网络公共信息服务的社会信任

产生不同影响。 其中，公益性机构更关注社会

的信息秩序与信息公平；商业组织的偏向性是

普遍存在的，它们往往将包含自身价值观念与

主观态度的信息传达给用户；由于“意见领袖”
在价值观念与经济理念上的差异，他们在网络

公共信息传播过程中既可能成为民意代言人，
也可能因重大公共事件中某些事实与观点的

“偏差”而加剧社会的对抗性情绪［７２］ 。 因此，不
同传播主体可能使传递的信息意义发生改变，
若不加批判地信任，可能导致严重的错误与资

源浪费，进而降低公众对网络公共信息服务的

信任。 此外，合作者信任对网络公共信息服务

的社会信任具有一定促进作用。 由于公众对合

作者的信任通常表现为对其专业知识与能力的

评估，因此，当合作者具备完成某一服务所需的

能力时，信任能够降低公众对合作者提供的信

息服务的复杂性与风险的判断，从而更可能使

用该服务。
社会信任基础在不同社会经济、文化环境

中必然发生变化，形成与之相适应的基本信任

形态［７３］ 。 为进一步探讨公众对不同服务主体的

信任基础，本文依据网络公共信息服务的发生

发展与不同阶段的侧重点，依次加入人际影响、
服务质量与制度保障等变量。 结果显示，公众

对不同服务主体信任的重心逐渐从人际影响向

服务质量与制度保障转变，其中，以制度保障的

影响更为显著。 可见，网络公共信息服务环境

下，社会信任的基础发生了变化，传统的基于关

系的人际信任被逐渐弱化，而基于服务过程与

制度的信任开始发挥主导作用。 这可能是由于

基于人际关系的信任往往建立在个人之间的情

感纽带基础上，更符合原始的、小群体的特征，
而基于服务质量的信任（与个人以往的或预期

的交互体验相关）和基于制度的信任（个人从担

保条件、网络安全以及其他特定环境下固有的

非人际性结构中获得的安全感）更强调信任对

于社会正常运作的重要性，它们更符合抽象关

系的特征，且不指向特定的个体。 在本文研究

环境下，前者主要产生于相信也受他人信任的

网络公共信息服务，而后者则产生于相信公共

部门本身提供了及时、可靠的信息。 对既定个

体而言，面对不同服务主体，即使基于人际关系

的信任变化很大，对于服务质量与制度保障的

信任很可能仍保持相对稳定。 这一转变表明，
网络公共信息服务建设的规范化与制度化逐渐

成为公众信任的基础。
此外，在依次加入人际影响、服务质量与制

度保障过程中，这些变量对原始服务提供者信

任的影响始终最为显著（分别为 ０．４３０，０．４３２ 和

０．５９２）。 这一结果表明，社会影响、服务过程以

及制度因素都对公众对原始服务提供者的信任

存在重要影响。 不同于合作者与传播者，服务

提供者作为面向公众的接口，旨在提供政策所

规定的公共服务，因而受到公众更多的关注。
这也进一步佐证了加强服务提供者的建设，应
成为促进网络公共信息服务社会信任的重要工

作。 另一方面，尽管人际影响、服务质量与制度

保障对不同服务主体信任的影响程度发生了变

化，三类主体信任对网络公共信息服务社会信

任的影响仍趋于稳定。 可见，始于原始服务提

０９５



Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ Ｌｉｂｒａｒｙ Ｓｃｉｅｎｃｅ ｉｎ Ｃｈｉｎａ

总第四十三卷　 第二三一期　 Ｖｏｌ􀆰 ４３􀆰 Ｎｏ􀆰 ２３１

供者与合作者、经由传播者、止于用户的信息

流，已形成网络公共信息服务的核心活动。 在

不考虑外部因素的条件下，网络公共信息服务

的过程实质上即其社会信任的生成过程，社会

信任是对网络公共信息服务结果的反馈，这一

机制是稳定的。 外部不确定性与风险可能影响

公众对不同服务主体的认知，但最终影响网络

公共信息服务社会信任的是其核心活动。
本文从结构保证、监管公平与情境规范三

个维度构建了制度保障这一二阶变量。 结构保

证是对特定环境下规则、担保、法律资源等的评

估［７４］ ，网络公共信息服务情境下，服务提供者平

台上的线索，如认证标志、明确的隐私声明、所
属的权威机构、信誉良好的第三方的担保标识

等，都可能使公众产生信任。 监管公平是制度

保障的另一重要方面，其往往与社会认同等深

层次要素相联系。 以往研究显示，公平的程序

表明群体成员是否与权力部门且在多大程度上

与他们共享价值，共同认同的价值将增加群体

成员对权力部门的信任及接受其决策的可能

性［７５－７６］ 。 愈多成员认为某项计划是公平的，其
接受该计划的可能性就愈大［４８］ 。 因此，监管公

平可以作为预测公众对网络公共信息服务的接

受度以及遵守相关管理与政策规定的重要因

素。 情境规范是基于情境是否正常或符合惯

例、对交互能否成功进行的评估。 一般而言，情
境的常态化不涉及实际服务主体的信息，相反，
它考虑的是与相似服务相比，互动的正常程度。
网络公共信息服务环境下，用户与服务主体互

动的平台依托于媒介，情境规范要求媒介的外

观与操作方式符合通用做法。 图 ２ 的结果表明，
制度保障较好地体现在结构保证、监管公平和

情境规范三个方面，且更多地体现在结构保证

上，因此，在建立对网络公共信息服务主体的信

任时，公众从制度保障中获得的安全感更多地

来自结构保证，即公众在对服务主体进行信任

判断时，已不局限于事物的常规外观，这可能是

由于一站式服务之外，他们更注重个性化体验。

此外，相对于服务规则与秩序的设定，他们更倾

向于信任服务过程中完善的法律与技术措施，
从而有效防止其隐私、身份信息的泄露以及财

产的流失。
网络公共信息服务是信息技术应用与公共

信息服务各领域深度融合所引起的必然结果，
已引起全球经济与社会的重大变革。 从公共服

务角度看，本文的研究模型为提升网络公共信

息服务的社会信任提供了依据。 沿着研究模型

的因果链，网络公共信息服务的重点应向原始

服务提供者聚焦，同时积极引导和管理传播机

构。 一方面，充分利用优质传播机构的信任优

势，形成对网络公共信息服务的引导；另一方

面，严格管理传播机构对公共信息的发布、转载

和链接，确保信息内容的准确性、真实性、严肃

性和适用性，提高传播媒介的权威性。 此外，鼓
励并规范合作形式，建立健全合作程序也十分

关键。 不同服务主体应融入公众所关注的需求

与价值，充分实现不同主体在功能上的互补、服
务上的协调与资源上的整合，共同推进网络公

共信息服务社会信任的建设。 同时，不同服务

主体应充分意识到加强制度保障的重要性与紧

迫性，使公众相信网络公共信息服务对其隐私

与安全是有保障的，从而提升公众的信任水平。
由于结构保证更多地影响公众对制度保障的感

知，它将为提升社会信任提供有力依据。 完善

网络公共信息服务的法律与技术保障措施，将
不再是次要问题，而应成为公共政策的核心。

６　 结语

目前，对网络公共信息服务社会信任的研

究，较常见的处理方式是将其划分为对提供者

（以政府部门为主）的信任和对技术（互联网）的

信任两个维度。 这一思路一定程度上忽视了其

他服务主体在网络公共信息服务过程中的作

用，缺乏全局性。 事实上，社会力量中的企业、
非营利机构等，与政府部门在网络公共信息服
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务中的角色是相互交叉的。 本文基于利益相关

者与信任基础理论探讨网络公共信息服务社会

信任的影响因素，为实践中促进网络公共信息

服务社会信任工作的开展以及公共政策的制定

提供了理论依据。
本文对网络公共信息服务社会信任影响因

素的选取主要基于已有文献，下一步研究将通

过专家访谈法与实地调研法，对已有影响因素

进行拓展与印证，将理论与实践紧密结合，提升

其经验层次。 此外，从时间维度上看，信任的发

展是一个动态过程。 在外部影响与自身经验作

用下，公众对网络公共信息服务的既有信任认

知可能被新的体验替代，造成信任水平的提升

或消减，从而使概念模型不再具有稳定结构。
因此，影响因素及其相互关系还需根据实践的

发展，进一步调整与完善。
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