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摘　 要　 目前，公共数字文化服务研究着眼于探讨外部因素和主观建构性因素，而对于不同的个体、群体如何因

内外因素差异而导致公共数字文化服务使用层次不同这一问题，则关注较少。 本研究整合内外因素，采用质性研

究方法，以公共文化服务体系示范区为对象，分析各示范区的公共数字文化建设政策文本内容，并进一步实地调

查服务落实情况，发现公众对于公共数字文化服务的利用可分为是否使用、是否满意以及是否持续使用三个阶

段，在阶段分析基础上，提出公众使用公共数字文化服务的路径，即服务主体分别经由保障、内容要素，影响公众

信息素养，最终决定服务效能的高低；而作为影响公共数字文化服务效能的关键因素之一的“公众信息素养”，需
要在今后的政策和实践中加以重视。 图 １。 表 ８。 参考文献 ２８。
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Ｆｕｒｔｈｅｒｍｏｒｅ ｉｔ ｅｎｒｉｃｈｅｓ ａｎｄ ｄｅｖｅｌｏｐｓ ｔｈｅ ｃｏｎｎｏｔａｔｉｏｎ ａｎｄ ｅｘｔｅｎｓｉｏｎ ｏｆ ｐｕｂｌｉｃ ｃｕｌｔｕｒｅ ｓｅｒｖｉｃｅ． Ｔｈｉｒｄｌｙ ｔｈｅ
ｉｎｔｒｏｄｕｃｔｉｏｎ ｏｆ ｔｈｅ ｐｕｂｌｉｃ ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ ｌｉｔｅｒａｃｙ ｉｎ ｔｈｅ ｍｅｃｈａｎｉｓｍ ｂｒｏａｄｅｎｓ ｔｈｅ ｄｅｆｉｎｉｔｉｏｎ ｕｓｅｄ ｉｎ ｅｘｉｓｔｅｄ
ｐｕｂｌｉｃ ｓｅｒｖｉｃｅ ｍａｋｉｎｇ ｉｔ ｍｏｒｅ ｆｉｔ ｗｉｔｈ ｔｈｅ ｃｏｇｎｉｔｉｖｅ ｐｒｏｃｅｓｓ ａｎｄ ｂｅｈａｖｉｏｒ ｄｉｆｆｅｒｅｎｃｅ ｏｆ ｔｈｅ ｐｕｂｌｉｃ ｉｎ ｔｅｒｍｓ
ｏｆ ｔｈｅｉｒ ａｃｃｅｐｔａｎｃｅ ｆｏｒ ｄｉｇｉｔａｌ ｔｅｃｈｎｏｌｏｇｙ ｕｎｄｅｒ ｔｈｅ ｐｕｂｌｉｃ ｄｉｇｉｔａｌ ｃｕｌｔｕｒｅ ｓｅｒｖｉｃｅ ｓｉｔｕａｔｉｏｎ． Ａｓ ｏｎｅ ｏｆ ｔｈｅ ｋｅｙ
ｆａｃｔｏｒｓ ａｆｆｅｃｔｉｎｇ ｔｈｅ ｅｆｆｉｃｉｅｎｃｙ ｏｆ ｐｕｂｌｉｃ ｄｉｇｉｔａｌ ｃｕｌｔｕｒｅ ｓｅｒｖｉｃｅ ｔｈｉｓ ｐａｐｅｒ ｈｏｌｄｓ ｔｈａｔ ｐｕｂｌｉｃ ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ
ｌｉｔｅｒａｃｙ ｓｈｏｕｌｄ ｂｅ ａｔｔａｃｈｅｄ ｍｏｒｅ ｉｍｐｏｒｔａｎｃｅ ｔｏ ｉｎ ｔｈｅ ｆｕｔｕｒｅ ｐｏｌｉｃｙ ａｎｄ ｐｒａｃｔｉｃｅ． １ ｆｉｇ． ８ ｔａｂｓ． ２８ ｒｅｆｓ．
ＫＥＹ ＷＯＲＤＳ
Ｐｕｂｌｉｃ ｃｕｌｔｕｒｅ ｓｅｒｖｉｃｅ． 　 Ｄｉｇｉｔａｌ ｃｕｌｔｕｒｅ． 　 Ｓｅｒｖｉｃｅ ｅｆｆｅｃｔｉｖｅｎｅｓｓ． 　 Ｐｕｂｌｉｃ ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ ｌｉｔｅｒａｃｙ． 　 Ｉｎｆｌｕｅｎｃｅ
ｍｅｃｈａｎｉｓｍ．

　 　 公共数字文化服务既属于公共服务范畴，
亦属于公共文化范畴。 公共数字文化以国家财

政投入为主，以满足人民群众基本数字文化需

求为目标，以资源数字化、传播网络化、技术智

能化、服务泛在化、管理实体化为形式，是具有

公益、普惠、均等、公开、透明、互动特点的一种

文化形式［１］ 。 公共数字文化服务是由政府主

导、社会力量参与，以满足公众基本数字文化需

求为主要目的而提供的公共数字文化设施、文

化产品、文化活动以及其他相关服务，其概念界

定中要明确公共数字文化服务的主体、目的、形
式、内容。 在管理上，我国公共数字文化服务依

靠中央和地方财政，实行自上而下的垂直管理，
属于政府主导。 如同其他类型的行政事务，我
国政府主导的公共数字文化服务在流程上体现

为从上而下的层层落实，最后公众从基层文化

机构直接获取服务。 当前我国社会主要矛盾已

转化为人民日益增长的美好生活需要和不平衡
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不充分的发展之间的矛盾，而公共文化服务与

广大群众的生活息息相关，切实提高服务水平

对于解决文化服务不平衡和不充分的矛盾，提
升生活幸福感很有价值。 然而，当前虽然不同

的公共文化服务机构通过资源、服务方式、平台

的数字化，推动了公共文化服务均等化、便利

化，但是与人民更高质量、更广范围、更深层次

的精神文化需求仍有差距。 本文将探索性地回

答以下问题：哪些因素将影响城乡的公共数字

文化服务效能，这些因素之间发生作用的深层

次机理是什么？

１　 文献回顾

公共数字文化服务效能是公共文化服务领

域的重要研究内容，也是服务质量的保证。 现

有研究围绕服务效能提升，从服务的主体、资

源、保障以及效果评价等多个方面作了探索。
由于公共数字文化服务既涉及服务提供方，又
涉及服务受用方；既涉及服务供给质量，又涉及

公众服务体验。 因此，对于服务效能的研究应

包括两个方面：一是外部因素，即服务的提供和

保障情况分析；二是内部主观建构因素，即与服

务使用有关的用户感知因素。
就外部因素来说，主要涉及到主体、资源、

保障等。 在主体方面，多数学者认可政府的主

导作用，但是政府作为唯一供给主体存在“政府

失灵”问题，因而也需要与社会力量合作［２－３］ ，通
过理事会制度、业务外包、社会捐助，与图书馆、
档案馆、博物馆等公共文化机构合作开展服

务［４］ ；在资源整合和设施整合方面，可依据信息

生态理论［５］ 、新公共服务理论［６］ 、信息集群理

论［７］ ，利用本体［８］ 、 ＸＭＬ 中间件［９］ 等技术，以整

合公共数字文化资源 ［１０－１１］ ，解决资源建设中的

内容版权问题［１２－１３］ ；从服务保障着手，主要通过

政策法规［１４－１５］ 明确社会力量如何参与中观与微

观层面的服务［１６－１７］ ，通过向社会购买、租赁、委
托、特许经营、管理、捐助、投资等多种方式解决

公共文化服务的经费［１８］ 问题，同时人员配置、专

业技术人才短缺问题也不可忽视［１９－２０］ 。 而主观

建构因素主要侧重于服务的使用者角度，研究

者结合三大公共数字文化工程以及文化服务体

系实践，或调查社会公众需求及其对服务的认

知和使用满意度［２１］ ，或探讨公共数字文化使用

的意识、技能等影响因素［２２－２３］ ，或提出公共数字

文化建设的评价指标体系［２４］ 。
综上，公共数字文化服务研究涵盖两个方

面：一是公共数字文化的外部因素、外部情境的

探讨，着眼于政府、社会组织、企业、社会公众等

主体角色，对资源内容、知识产权、服务保障等

进行分析；二是探讨公共数字文化服务的主观

建构性因素，如认知、需求、使用技能障碍等问

题。 然而，在公共数字文化服务中，单个因素固

然对服务有影响，但导致公共数字文化服务效

能不足往往是多种因素共同作用的结果，所以，
研究仍需进一步探析内外因素如何作用于不同

的个体、群体，分析这些因素如何导致公众在公

共数字文化服务中使用层次的不同，进而影响

服务效能。 鉴于公共数字文化服务体系涉及对

多个要素的整合，本文试图从整体层面、战略层

面对公共文化服务进行考量，不偏重于主体、资
金、人才队伍、资源、主观建构等局部因素，而是

展现这些因素之间可能存在的相互关系，进一

步探析内外因素之间互动和共同作用的机理，
为提升我国公共数字文化服务效能提供借鉴。

２　 研究设计

本部分的研究问题是：当前公共数字文化

服务政策制定情况如何，实施状况怎样，各类人

群如何参与公共文化建设与服务，效果怎么样？
建构性别、年龄、职业等主体特征，服务保障、服
务内容、信息素养等要素如何影响公共数字文

化服务的效能，以及这些要素之间如何作用。
本部分力求突破公共数字文化服务的不足，从
政策制定和实施效果方面更为全面地研究公共

文化事业的有效布局与协同发展。
本研究采用的是质性研究方法。 主要选取

０３７



Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ Ｌｉｂｒａｒｙ Ｓｃｉｅｎｃｅ ｉｎ Ｃｈｉｎａ

总第四十四卷　 第二三五期　 Ｖｏｌ ４４ Ｎｏ ２３５

国家级和省级公共文化服务体系示范区建设中

江苏省有代表性的市，分析其政策规划文本及

实施状况报告中数字文化的相关内容，同时结

合各示范区实地调查情况，初步判断目前公共

数字文化政策制定和落实情况。 本研究所用的

政策分析材料为 １０８ 篇文本，实施状况主要着眼

于不同的衡量维度对应不同侧面的公共数字文

化服务效能。 在这个研究范畴中，服务效能是

指对当前的公共数字文化服务的使用、使用的

满意度以及持续使用意愿。 公共数字文化服务

困境通常表现为对服务的未使用、使用缺乏动

力、公共数字文化服务的需求与期望较低等；信
息素养是指公众自身条件，主要包括个人信息

意识、信息技能等；主体是指政府、单位、企业、
社会组织、公众等的角色定位；服务内容是指政

府提供的各类资源和服务；保障是指公众使用

公共数字文化服务的配套条件，如服务目标是

否定位为公益性、开放性、共享性、普惠性等，服
务的场所、设施、人员、用户培训等培育信息利

用能力的条件如何，以及经济支持、法制保障等

的实际情况。
２０１６ 年 ６—８ 月，本研究通过 ６１ 天的实地

访谈进行数据搜集，以半结构化深度访谈和焦

点小组访谈为主，并辅之参与式观察。 调研范

围遍及省、地、县、乡四级公共文化机构，进行 ５４
场个别深度访谈和 ９ 场焦点小组访谈。 个别深

度访谈的用时一般在 ２５—４５ 分钟之间，焦点小

组访谈的用时一般在 ４５—７０ 分钟之间。
现有的公共数字文化服务的经验研究中，

受访对象的选取和研究数据的搜集受限于特定

地区。 为了保持研究深度，提升研究成果的代

表性和覆盖面，本研究选取江苏省北部、中部、
南部的 ７ 个市、县、镇作为调查点，分布范围较

广，代表了不同的社会经济发展水平和文化特

色，能在一定程度上反映跨区域、跨层次范围

内服务实践的典型问题，采用质性的研究思

路，聚焦服务问题，深入挖掘研究对象的微观

行为和认知结构的同时，加强异质样本之间的

比较，以提取更为稳健、适用范围更广泛的服

务特征要素及机理，增强研究成果的解释力和

应用广度。

３　 公共数字文化服务效能的分析

为了深入分析政策实施效果，了解服务效

能，本文采用扎根方法对政策文本、访谈资料进

行分析。 笔者以公共数字文化服务的各方面表

现为基本研究对象：首先，剔除重复性较高的样

本，原则上尽可能兼顾不同性别、不同年龄段、
不同文化程度以及不同社会阶层等因素，获取

公共数字文化服务使用状况的原始资料；其次，
利用开放性编码技术，整理和分析所获取的资

料，最终形成初始概念，结合已有研究将初始概

念逐步范畴化，形成概念类属；第三，在开放性

编码结果的基础上，发现概念类属之间的各种

联系，合并、归纳概念类属，进行主轴编码；第

四，选择性编码，抽取核心范畴，在范畴之间建

立关系；第五，以获得的核心范畴及其之间的关

系为依据构建服务机理。
基于上述操作方法，笔者选取 ２９ 位具有典

型特征的深度访谈对象作为研究的依据，并提

供他们的基本信息描述，如表 １ 所示。 这些典型

案例在编码过程中基本包含了所有被提取出的

核心概念类属。 基于文本编码形成的一系列核

心范畴以及相关文本片段，将在下文对公共数

字文化服务的分析中详细阐释。
（１）开放式编码

开放式编码是从访谈资料中识别概念，同
时对概念类别的属性及维度进行确定，以获取

公众公共服务使用行为的初始概念数据的过

程，处于扎根理论研究中编码的基础阶段。 本

研究最初获得的较大数量的初始概念有着一定

程度的重叠，在范畴化过程中重叠较多的初始

概念被梳理、合并，重复次数少的初始概念被剔

除，最后产生了 ５３ 个初始概念。 归纳初始概念，
以已有研究以及内容分析结论为范畴挖掘的依

据，最终共获得范畴 （ 概念类属） １４ 个 （ Ｂ１ －
Ｂ１４），结果如表 ２ 所示。
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表 １　 典型访谈对象的基本信息

访谈对象 地区编号 职业 性别 年龄 受教育程度 区域层次

ＳＢ２ ＨＡ 馆长 男 ５１ 大专 城市

ＳＢ５ ＹＣ 乡镇企业 男 ４３ 本科 城市

ＳＢ６ ＹＣ 文化工作人员 女 ４０ 大专 城市

ＳＢ８ ＨＡ 小卖部 女 ４７ 高中 县区

ＳＢ１１ ＨＡ 学生 男 １４ 初中 县区

ＳＢ１２ ＹＣ 教师 女 ２９ 本科 县区

ＳＢ１５ ＹＣ 村支书 男 ４６ 初中 乡镇

ＳＢ１６ ＨＡ 农副产品经营 女 ３８ 初中 乡镇

ＳＢ１８ ＹＣ 务农 女 ４５ 小学 乡镇

ＳＢ２０ ＹＣ 村长 男 ４８ 初中 乡镇

ＳＺ１ ＮＴ 馆长 男 ４５ 本科 城市

ＳＺ３ ＮＴ 教师 女 ３１ 本科 城市

ＳＺ４ ＮＴ 网吧管理员 男 ２３ 高中 城市

ＳＺ６ ＮＴ 务农 女 ３９ 初中 县区

ＳＺ８ ＮＴ 务工 男 ３２ 高中 县区

ＳＺ９ ＮＴ 站长 男 ４１ 本科 县区

ＳＺ１１ ＮＴ 管理员 女 ３３ 高中 乡镇

ＳＺ１３ ＮＴ 个体户 男 ３５ 初中 乡镇

ＳＺ１５ ＮＴ 理发师 男 ２１ 初中 乡镇

ＳＺ１８ ＮＴ 五金店 女 ３８ 初中 乡镇

ＳＮ１ ＮＪ 馆长 男 ４２ 本科 城市

ＳＮ４ ＧＳ 管理员 女 ３１ 本科 城市

ＳＮ５ ＷＸ 高校教师 男 ４１ 研究生 城市

ＳＮ７ ＮＪ 医生 女 ４２ 本科 县区

ＳＮ８ ＮＪ 企业 男 ４６ 本科 县区

ＳＮ１０ ＣＺ 学生 女 １７ 高中 县区

ＳＮ１３ ＧＳ 教师 女 ３９ 本科 县区

ＳＮ１６ ＷＸ 个体户 男 ３３ 高中 乡镇

ＳＮ１９ ＣＺ 务农 女 ５１ 高中 乡镇

（２）主轴编码

呈现各个部分之间的有机关联，发现和建

立概念类属之间的各种联系，是主轴编码的主

要任务。 本阶段的主要工作是确定主范畴及其

副范畴，深入分析和比较研究目标及对象的特

性，研究范畴之间的逻辑关系。 进一步分析开

放性编码阶段获得的 １４ 个范畴，笔者将其归纳

成 ５ 个主范畴，如表 ３ 所示。
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表 ２　 典型访谈对象的开放式编码过程

范畴 初始概念

Ｂ１ 政府力量 ｂ１ 国家 ｂ２ 地方 ｂ３ 文化单位

Ｂ２ 社会力量 ｂ４ 企业 ｂ５ 社会组织 ｂ６ 公众

Ｂ３ 资源 ｂ７ 文化资讯 ｂ８ 文化资源 ｂ９ 特色资源

Ｂ４ 服务
ｂ１０ 文献提供 ｂ１１ 互动空间 ｂ１２ 讲座

ｂ１３ 预约、预订 ｂ１４ 科技查询 ｂ１５ 健康 ／ 就业培训 ／ 政府信息服务

Ｂ５ 目标 ｂ１６ 公益性 ｂ１７ 开放性 ｂ１８ 共享性 ｂ１９ 普惠性

Ｂ６ 经济 ｂ２０ 国家财政 ｂ２１ 地方财政 ｂ２２ 单位资金 ｂ２３ 企业资本 ｂ２４ 社会捐赠 ｂ２５ 服务收费

Ｂ７ 法制 ｂ２６ 法律 ｂ２７ 制度 ｂ２８ 规章 ｂ２９ 规划 ｂ３０ 规范

Ｂ８ 能力 ｂ３１ 场所 ｂ３２ 设施 ｂ３３ 技术 ｂ３４ 人员 ｂ３５ 培训

Ｂ９ 动力 ｂ３６ 程序规范 ｂ３７ 公开透明 ｂ３８ 积极灵敏 ｂ３９ 负责有效

Ｂ１０ 信息意识 ｂ４０ 信息兴趣 ｂ４１ 信息有用 ｂ４２ 信息便利 ｂ４３ 个人发展

Ｂ１１ 信息技能 ｂ４４ 检索技巧 ｂ４５ 检索表达 ｂ４６ 检索自助 ｂ４７ 检索自信

Ｂ１２ 服务使用 ｂ４８ 不使用 ｂ４９ 正在使用

Ｂ１３ 服务满意 ｂ５０ 服务满意 ｂ５１ 满足需求

Ｂ１４ 持续使用 ｂ５２ 继续使用 ｂ５３ 依赖服务

表 ３　 典型访谈对象的主轴编码过程

主范畴 范畴

主体
Ｂ１ 政府力量

Ｂ２ 社会力量

内容
Ｂ３ 资源

Ｂ４ 服务

保障

Ｂ５ 目标

Ｂ６ 经济

Ｂ７ 法制

Ｂ８ 能力

Ｂ９ 动力

素养
Ｂ１０ 信息意识

Ｂ１１ 信息技能

效能

Ｂ１２ 服务使用

Ｂ１３ 服务满意

Ｂ１４ 持续使用

（３）选择性编码

选择性编码阶段，主要梳理范畴之间的关

系。 对范畴关系的研究，包含了对范畴之间的

典型关系结构的揭示，以及对核心范畴及主范

畴等范畴之间的关系进行联结。 该阶段的主范

畴的典型关系结构及其被采访者的代表性语句

将在下文揭示。
考虑到文章的目的在于挖掘公共数字文化

服务状况及机理，从主体、内容、保障、素养等层

面及其表现发掘公共数字文化服务的起因，揭
示公共数字文化服务所蕴含的规律，笔者根据

现有研究框架以及实地调查中受访者自身体现

出的特征，重点突出三类核心概念类属。 第一

类是主体及其自身固有特征，如年龄、职业、受
教育程度等；第二类是公共数字文化服务相关

的内容、信息素养如有用性感知、易用性感知、
自我效能等；第三类是主体使用公共数字文化

服务的外部环境，在此指的是能够为主体提供

公共数字文化服务支持，或及时帮助主体解决
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服务使用问题的社会关系，如经济投入、法制保

障、使用能力培育、动力支持、服务目标定位等。
在数据分析和理论构建的过程中，笔者将上述

三类核心概念类属纳入公共数字文化服务中进

行考察，以提供具有一定解释力的理论框架。

３．１　 公共数字文化服务的使用

公共数字文化服务的使用是指公众在日常

信息利用中，通过公共数字文化工程比如文化

信息资源共享工程、公共电子阅览室、数字图书

馆等网站获取和使用服务的过程。 公共数字文

化服务的使用处于服务满意以及持续使用链条

的前端。 在本部分，笔者考察公众对公共文化

服务的使用现状以及影响因素，如具体的设备、
网络、内容、意识、技能等的影响。 基于深度访

谈的相关文本内容，本部分考察主体自身的固

有特征，公共数字文化服务使用的外部环境，这
类因素之间以及与公共数字文化服务使用之间

的相关关系，并分析主体自身建构特征对这些

关系的影响。
在公共政策制定中发挥核心作用的部门、

单位、团体或组织统称为政策主体。 政府部门

是地市、县区的政策制定主体，在“公共文化服

务体系示范区”建设中发挥核心作用。 相比于

政策的制定，政策的执行、实施和评估等是实施

主体更为关注的。 政策文本中的实施主体都包

含政府，其作为公共文化服务体系建设主体，把
建设任务纳入目标管理责任制，表明政府在示

范区建设中参与力度大，是政策实施的主要力

量。 具体来说，政府文化部门的文化厅、文化局

在政策实施中发挥组织保障的作用，各级公共

图书馆、文化馆、博物馆和各级财政部门作为补

充，不同程度地参与示范区建设。
公共文化服务示范区的经费主要来自各级

财政部门，资金来源充足与否，与政府对示范区

的认知与重视程度有关。 政府财政补贴、专项

资金等是主要形式，社会力量即企业、社会团

体、个人的赞助或捐赠较少。 文本中的受益人

群涉及普通人群、未成年人、老年人、残障人士

等概念，各地区普遍认可惠及公民的目标。 示

范区大部分服务覆盖区（县）、街道（乡镇）、社区

（村）三级，具体试点空间和数量存在差别，但是

基本形成实现市（区）、镇（包括管理区）、村（社

区）三级全覆盖的格局。
在主体方面，年龄、职业以及受教育程度对

公众使用公共数字文化的影响各不相同。 年轻

人群使用智能手机、电脑等比较多，相比年龄较

大、无电子设备者有更高的获取服务的积极性。
就职业来说，调查中的事业单位人员、企业人

员、学生等职业人群在使用公共数字文化服务

方面都拥有更多的时间和精力，而涉农职业人

群（村支书、务农人员、小卖部老板等） 在设备

拥有和网络使用上意愿较低，这其中既有经济

因素，如收入负担不起，也有职业因素，如农

忙、无专门时间。 事业单位人员、企业人员、学
生等，则出于教研、学习、业务需要，职业本身

和数字设备关系密切，时时处处体现数字资源

利用。 受教育程度与设备的接入和使用关系突

出，这与教育层次不同引起的职业和收入差异

有关。
主体因素外，如表 ４ 所示，服务呈现的网络

接入、设备拥有（电脑、手机、电子阅读器、微博 ／
微信使用）、公共服务场所（图书馆、文化馆、公
共电子阅览室）、公共机构设备（图书馆数字设

备、公共电子阅览室设备、文化共享工程设备）
四种具体情况，更加细致地呈现出设备及网络

对公共数字文化服务使用的影响。
虽然大部分公众拥有手机设备，但网络接

入并不普遍，这在县区以及乡镇等基层表现最

突出，特别是乡镇受访者家中接入网络的较少。
可见，差异不仅体现在设备有无，还可能表现在

因地区差异导致的网络接入差异。 在调研中，
县级、镇级公共数字文化工程并没有完全普及，
公众使用公共场所、公共设备，公众的网络意

识、技能都由此受限。 因此，在研究中可以看出

设备和网络是密切相关的，共同对公共数字文化

服务产生影响。 政府推动的文化惠民工程利用

率与电脑设备、手机设备和网络接入不无关系。
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表 ４　 典型访谈对象的服务设施、设备情况

编号 网络接入 电脑 智能手机 电子阅读器 微博、微信 数字图书馆 公共电子阅览室 文化共享工程

ＳＢ２ √ √ √ √ √ √

ＳＢ５ √ √ √ √

ＳＢ６ √ √ √ √

ＳＢ８ √

ＳＢ１１ √ √ √

ＳＢ１２ √ √ √ √ √

ＳＢ１５ √ √

ＳＢ１６ √

ＳＢ１８

ＳＢ２０ √

ＳＺ１ √ √ √ √ √

ＳＺ３ √ √ √ √ √

ＳＺ４ √ √ √ √

ＳＺ６ √ √

ＳＺ８ √ √ √

ＳＺ９ √ √ √ √ √

ＳＺ１１ √ √ √ √

ＳＺ１３ √

ＳＺ１５ √ √ √

ＳＺ１８ √ √ √

ＳＮ１ √ √ √ √ √ √ √

ＳＮ４ √ √ √ √ √ √

ＳＮ５ √ √ √ √ √ √ √ √

ＳＮ７ √ √ √ √

ＳＮ８ √ √ √ √ √

ＳＮ１０ √ √ √ √ √ √

ＳＮ１３ √ √ √ √ √ √

ＳＮ１６ √ √ √ √ √

ＳＮ１９ √ √ √

虽然国家强调“兼顾城乡之间、地区之间的协调，
坚持公共文化服务普遍均等原则”，以“推进基本

公共文化服务标准化、均等化”为发展目标，但是

从调研的状况来看，公共文化服务发展并不平

衡，具体表现在城乡公共设施供给的多个方面。
比如城乡网络建设不同步，基层计算机、投影仪、
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移动存储器和播放器等设施、设备配置并不能完

全到位［２５］ 。 尤其是当服务点在获取资源能力和

本身财力上存在明显差异时，数字信息技术建设

和配套服务方面的差异就更加突出，这些都极大

影响了公众对公共数字文化服务的使用。
公共数字文化服务的使用不仅仅取决于设

备、网络、场所的配套，同时也受到信息技术使

用程度的影响。 公众信息意识、信息技能等主

体建构要素，同样在公共数字文化服务的使用

方面发挥关键作用。 依据对访谈文本的编码分

析（见表 ５），信息意识、信息技能影响着公共数

字文化服务的使用。 在调查中，公众数字文化

意识不足，公众不了解文化共享工程、电子阅览

室等提供的服务和资源，有的表示与自己关系

不大，对自身工作没什么帮助。 有的公众不知

道到底哪里有公共文化服务场所，距离有多远。
有的公共机构上座率低，周边学生是使用的主

体，当地公众很少用。 有的公众认为公共文化

场所和提供的设备、网络与网吧相比，除了安静

外，其他方面的差别不大。 此外，公众信息技能

方面的不足，也使得其对数字文化资源的利用

率不高，这在年龄较大者中表现更突出。 他们

认为操作技术有难度，时间和精力的缺乏不足

以使其学会使用公共数字文化服务。 还有的公

众使用公共数字文化服务时目的性不强。 调查

中 ３０％的公众在服务中随意点击浏览网页，５０％
的公众上网聊天、玩小游戏或看影视、听音乐，
还有的在电子阅览室即时浏览股市行情，只有

２０％左右的公众在学习和研究，很少有公众使用

公共数字文化资源。 更有甚者，将公共电子阅

览室当成免费网吧，“孩子阅览室玩网游，家长

大闹图书馆” 时有发生［２６］ 。 当然，过度使用公

共数字文化服务的现象也存在。 有管理人员表

示，相比较而言，收费时来电子阅览室的都是真

正有需要的人，免费使得有些人在电脑前一坐

就是一天，影响他人的正常使用。

表 ５　 典型访谈对象对公共数字文化服务的使用状况的描述

编号 影响关系路径 访谈片断

ＳＢ１２ 保障→素养→使用 家有电脑，有网……会看新闻……有时会看看文化网站

ＳＢ１８
保障→素养

年龄→素养
老了……手机没上网功能……不想学习技术

ＳＺ６ 保障→素养
电子阅览室场地设施、设备少……自己操作也不熟练……不知道有没有人

教……能不能学会用

ＳＺ８
职业→使用

保障→使用
平时打工很忙……没钱……也没时间、没闲情搞这些东西

ＳＺ９
保障→使用

保障→素养

单位有电脑，也有网络……会经常给小孩查学习资料……有些资料没有，
会建议购买……不知道管不管用

ＳＮ５
保障→内容

保障→使用

电子阅览室电脑陈旧……功能不健全……收费……网速慢……网站不

好用

３．２　 公共数字文化服务的使用满意度

公共数字文化服务的使用满意度是指公众

在使用公共数字文化服务后，对服务满足信息

需求与否的判断，表现了服务是否能够真正融

入公众生活。 服务使用是服务满意度的前提。
结合访谈文本中内容、需求等相关内容判断（见

表 ６，表 ７），笔者发现主体特征、服务内容、外部

保障以及信息素养因素对能否满足公众的公共

数字文化需求有影响。
在主体特征方面，除公共数字文化服务使

用的基础性影响外，年龄、职业、地区差异在不

同程度上影响着使用满意度。 年轻的公众乐于
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使用现代化设备，进而使用文化服务资源，年龄

较大者使用传统电视、广播较多。 非农职业者

对服务资源使用率较高。 受教育程度和地区差

异也影响着文化资源的使用深度。

表 ６　 典型访谈对象的公共数字文化服务内容期望情况

编号 文化资讯 文化资源 讲座资源 培训资源 互动空间 预约预定 文献传递

ＳＢ２ √ √ √

ＳＢ５ √ √

ＳＢ６ √ √

ＳＢ８ √ √ √

ＳＢ１１ √ √ √

ＳＢ１２ √ √ √ √ √

ＳＢ１５ √ √ √

ＳＢ１６ √ √

ＳＢ１８ √ √ √

ＳＢ２０ √ √

ＳＺ１ √ √ √ √ √

ＳＺ３ √ √ √ √

ＳＺ４ √ √ √

ＳＺ６ √ √ √

ＳＺ８ √ √

ＳＺ９ √ √ √ √ √ √

ＳＺ１１ √ √ √ √

ＳＺ１３ √ √

ＳＺ１５ √ √ √

ＳＺ１８ √ √ √

ＳＮ１ √ √ √ √ √

ＳＮ４ √ √ √ √ √

ＳＮ５ √ √ √

ＳＮ７ √ √ √

ＳＮ８ √ √ √ √

ＳＮ１０ √ √ √ √

ＳＮ１３ √ √ √ √

ＳＮ１６ √ √

ＳＮ１９ √ √
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表 ７　 典型访谈对象对公共数字文化服务使用满意度的描述

编号 影响关系路径 访谈片断

ＳＢ８
内容→素养→使用满意度

保障→使用满意度

孩子上大学，会带回家电脑……会教我搜搜电影……虽然平时没怎么

用，但也学会了……看看视频够用了

ＳＢ１１ 内容→使用满意度
我看过网站，内容不实用……没什么帮助……
平时玩的动漫、游戏里面都没有……

ＳＢ１６ 素养→使用满意度
自己没有电子设备……公共电子阅览室不知道在哪里……从来没用

过，没上过网，不知道里面有啥东西

ＳＺ３ 内容→使用满意度 可以查一些学习资料……对学生们有些用……

ＳＺ８ 内容→素养→使用满意度
看到有的亲戚使用，解决了一些生活问题……觉得应该有用……工作

忙，还没时间用……也不知道有什么服务

ＳＺ９ 素养→使用满意度 经常接触电脑……上网看新闻，玩游戏……文化服务网站偶尔会用

ＳＮ５
素养→使用满意度

保障→使用满意度

网站陈旧，反应慢……有的时候上不去，不好用……提了意见也没反

应，不见得有用

ＳＮ７ 学历→使用满意度
互联网信息来源广……有问题就百度，很方便……不太需要公共文化

服务……

ＳＮ８
内容→使用满意度

保障→使用满意度

平时养生、健康信息能找到……对生活有帮助，会经常用……有问题

还能在线咨询，挺好……

ＳＮ１０ 年龄→使用满意度
我从小就用爸妈的手机玩游戏……偶尔上网……查一些学习资料很

容易

　 　 主体自身建构有关的因素，如信息需求感

知、自我效能对于公共数字文化服务的使用满

意度有着显著的影响。 在典型访谈对象中，笔
者发现他们的信息源存在差异。 欠发达地区的

数字信息资源单调，整合度不高，无法完全满足

公众的基本文化需求。 虽然公共数字文化工程

在建设中逐步壮大，比如 ２０１４ 年文化共享工程

资源总量达到 ４１２ＴＢ，数字图书馆推广工程完成

骨干网建设并向各地图书馆开放中外文数字资

源总量超过 １３０ＴＢ，公共电子阅览室项目投入建

设 ５５ ９１８ 个标准化电子阅览室的资源内容涵盖

影视剧作、文化艺术、科技讲座①，但还没有解决

基层地区公众素质偏低等长期存在的问题，经
典的传统文化资源、地方特色文化资源的挖掘

还需要加强。 文化分类标准和内容筛选的缺

乏，使得文化信息资源的整合度不高，在使用上

差强人意。 再者，公共数字文化服务的使用满

意度也会受到文化工作人员素质的影响。 有的

管理和服务人员素质不高，不能发挥主观能动

性，只是简单地完成上级交给的任务。 而公众

自身，尤其是贫困地区的公众文化程度普遍较

低，也影响到其对服务的使用广度和深度。 在

这种形势下，提供各种技术等基本信息能力培

训也势在必行。 在调研中发现，政府文化行政

管理部门职能在部分县区的分散导致文化事业

单位自主权的缺乏，某些乡镇在提供基本的公

共文化服务方面存在问题，也丝毫不理会公众

的建议。 究其原因，一方面是经济社会的发展，

使得替代资源的选择余地很大，公众对文化产

品的质量提出更高的要求；另一方面则是当前

服务与公众基本文化需求不匹配。

０４５
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公共文化服务基础设施的使用效率低，表
明公众的使用满意度和需求度不高，这在基层

文化设施的服务上表现更为明显。 究其原因，
除了设施和设备老化、专业人才缺乏、活动经费

不足之外，互联网文化的重大冲击这一时代背

景也不能忽视。 智慧城市、物联网、电子商务、
在线教育、大数据服务等接踵而来，文化行政中

陈旧的思路与行动方式，老化且使用效率低下

的公共文化设施，都在服务中难以应对挑战。
这种现象导致公众分层的变化，即信息素养高

的年轻者掌握多种资源，拥有多种选择；年纪较

大者抱残守缺，无法适应网络环境的变化。 在

新的网络和技术背景下，虽然公共数字文化服

务取得一定的成效，但总体上研发水准及推广

应用程度都有待提高，像基础设施布局结构的

调整，公共文化服务的产品形态及服务形式的

更新，组织与行政模式、政府相关制度等等，都
面临着创新和再造的挑战。

３．３　 公共数字文化服务的持续使用意向

公共数字文化服务的使用满意度是影响公

众对公共数字文化服务的持续使用意愿的关键

因素，也是公共数字文化服务的最后阶段。 在

持续使用意愿中，笔者着眼于哪些内容、哪些因

素限制了公共数字文化服务的再次使用，公众

持续使用公共数字文化服务与使用满意度有什

么关系？ 典型对象访谈结果见表 ８。
在访谈中，笔者发现持续使用意愿受到年

龄、受教育程度等因素的直接影响小，生活环境、
职业环境中的公众信息素养、服务的使用、使用

满意度与持续使用有密切的联系，设施的保障和

内容的完善也都显著影响持续使用意愿，见表 ８。

表 ８　 典型访谈对象对公共数字文化服务持续使用意愿的描述

编号 影响关系路径 访谈片断

ＳＢ６ 使用行为→持续使用 以前用了健康信息还不错……将来还会用

ＳＢ１２ 素养→持续使用
以前不用……现在文化机构提供免费培训……知道里面好多内容……

我对历史挺感兴趣的，以后有空会去用

ＳＺ６ 保障→持续使用 我没有设备……电子阅览室有电脑等……有空去上网看新闻、聊聊天

ＳＺ９ 内容→持续使用 学习资源很有用……以后会继续使用……

ＳＮ５ 内容→持续使用 提供的内容老……更新慢……不好操作……以后不用了

ＳＮ１０ 使用满意度→持续使用 没多大用处……网站乱糟糟的……没有客户端……不用了……

　 　 文化基础设施建设不到位以及公众信息技

能不足会限制公众的公共数字文化服务持续使

用意愿。 政府部门以经济建设为重点，对公共

文化建设投入不足，导致文化基础设施参差不

齐。 走访过程中，我们发现基层的公众普遍感

到文化设施不够，要求帮忙落实或整修场地、设
施，以为其使用公共数字文化服务提供基础保

障。 而服务使用方面，即使我国网民规模达

７ ７２ 亿，互联网普及率为 ５５ ８％，手机网民规模

达 ７ ５３ 亿，网民 Ｗｉ⁃Ｆｉ 使用率达到 ９７ ５％ ［２７］ ，
互联网利用已经成为公众生活的一部分，公众

对公共数字文化服务的使用仍存在显著差异。

尤其是在基层，公众电脑和智能手机普及程度

仍然较低，公共文化服务信息利用意识不足，信
息技能偏低，这都是公众持续使用服务的不利

因素。 所以，依托公共文化设施建设，培育公众

利用公共文化服务的信息素养对于基层来说势

在必行。
资源少、资源陈旧等原因也影响公众持续

使用公共数字文化服务的积极性。 目前公共文

化服务的资源利用率总体偏低，读书看报等阅

览服务并不受欢迎，原因有三：①手机、电脑与

网络的普及改变了人们获取信息和阅读书刊的

习惯；②提供的书刊比较老旧，不符合人们的需

０４６
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求；③基层公众以留守老人和儿童为主，整体文

化水平低，阅读需求小或文化服务点没有适合

其阅读的书刊。 还有一点就是新媒体宣传手段

并未普及，各类数字资源拥有比例均未过半，数
字资源访问方式以站内访问和电脑访问为主，
使用移动设备访问数字资源的形式仍在萌芽阶

段。 虽然国家对文化事业的扶持持续向基层地

区倾斜，但这些地区由于受到历史条件、自然环

境、文化观念、信息意识等因素的制约，经济、文
化和社会发展水平相较于发达地区还存在差

距。 这些地区在经费划拨、基础设施建设、人才

建设、资源建设和文化活动开展等方面面临多

重阻碍，难以保障和满足公众基本文化需求，即
使是同一地区的各个乡镇，也会因发展条件或

乡镇政府重视程度存在差异，建设水平参差

不一。
总体来看，当前公共文化建设仍需进一步

解决公共文化服务在设施、资源、公众素养等方

面存在的缺陷，以优化信息技术条件下的公共

文化服务管理。 在文化建设主体的设置上进一

步考虑各级政府是否具有能力为公众提供文化

服务，同时进一步突破政府部门之间“条条” “块

块”的分割与行政职能的相互掣肘［２８］ ，为公共

数字文化服务提供动力。 此外，一些地区政府

在公共文化建设中缺乏资金的支持，能力不足，
使其文化基础设施等无法得到有效保障，公众

基本信息素养无法有效培育，无法达到文化服

务的全覆盖和均等化，这也是我国基层公共数

字文化服务缺失、缺位的一个原因。 社会力量

虽然可以通过多样的形式参与公共文化建设，
但在基层，特别是乡镇一级缺乏社会资源引入

意识，导致社会力量实际融入效果有限。

４　 公共数字文化服务的影响机理

为保障公众充分享有基本公共数字文化服

务的权利，以公众为参与主体、以满足公众服务

需求为目标的公共数字文化服务机制亟待建

立。 本文根据公共数字文化服务的访谈文本中

对服务使用行为的描述，对相关影响因素加以分

析，发现了公共数字文化服务效能的影响机理。
由图 １ 可知，公共数字文化服务的影响机理

中包含五个因素。 以服务效能为导向，公共数

字文化服务贯穿主体建设、保障建设、内容建

设，并受公众素养影响。 公共数字文化服务的

主导层，包括政府（政府、文化单位）和社会（公

众、企业、社会组织）两类主体；通过主体分别传

导至内容要素和保障要素，前者包括资源（文化
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图 １　 公共数字文化服务效能的影响机理
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资讯、文化资源、专题资源）和服务（文献提供、
互动空间、讲座等），后者包括目标（公益性、开
放性、共享性、普惠性） 、经济（国家财政、地方

财政、单位自有资金、企业资金、社会捐赠、服
务收费） 、法制（法律、制度、规章、规划、规范） 、
能力（场所、设施、技术、人员、培训） 、动力（参

与程序规范、参与过程公开透明、响应积极、反
馈建议的执行情况） ；进而影响到公众素养，包
括信息意识（信息兴趣、信息便利、信息价值）
和信息技能（检索技巧、检索表达、检索自助、
检索自信） ，最终决定了公共数字文化服务的

效能（需求满足、服务质量满意、经常使用、依
赖服务） 。

政府充当公共文化事业的所有者和管理者

等多重角色，导致社会力量如文化单位、企业、
社会组织、公众等无法明确自身定位，有限的文

化资源的作用得不到发挥。 随着社会分层日益

细化、不同的主体的服务需求更加复杂多样，巨
大的公共事业支出已经成为政府的财政负担，
公共数字文化的建设主体不能仅限于政府，也
应该引入社会力量。 政府一方面发挥政策导向

职能，从宏观上规定社会参与主体的加入门槛

和服务范围，同时规范自身职权范围，避免出现

违规现象；另一方面站在全局高度，充分发挥社

会力量在服务供给和运行环节的作用，使非政

府组织和社会个人更好地发挥组织、协调作用。
在多元建设主体参与下，政府、市场和社会组

织、个人在文化服务中既合作又各司其职，在运

行中不断调适，有效解决公共数字文化建设中

提供什么服务、提供多少服务以及以何种方式

提供服务等问题，最终达到改进和优化数字文

化服务内容和质量，培育公众信息素养，提升公

共数字文化服务效能的目的。 所以，政府发挥

元治理作用，而文化事业单位、企业、公众个人

等社会主体则是具体管理服务，发挥回应性和

监督性功能，参与公共数字文化服务全过程，
根据公众基本需求提出改进数字文化服务流

程的建议，优化服务外部保障环境，及时反馈

和解决服务中出现的问题，最终形成多元主体

共同参与的交互式公共数字文化服务协同治

理格局。

５　 结束语

本文以田野调查资料为立足点，基于公共

数字文化服务使用的情境，提出服务使用的五

个要素，即主体、内容、保障、素养、效能；其影响

路径是公共数字文化服务主体经由保障建设或

者内容建设，影响公众信息素养，决定了服务效

能的高低。 笔者认为，这一机理主要有三个方

面的研究价值：第一，机理的提出，整合了主体、
资源、内容方面的研究成果，同时突出了公众信

息素养这个关键变量，为公共数字文化服务研

究提出了更加深入、全面的整体性研究框架； 第

二，机理将社会性主体引入到公共数字文化服

务的研究范畴，为服务效能成因以及效能提升

研究提供了相对有效、更具操作性的分析方

法，进而丰富和发展了公共文化服务的内涵和

外延； 第三，机理中“公众信息素养”要素的引

入，拓宽了已有服务使用的定义，使其更能拟

合公共数字文化服务情境下行为主体在数字

技术接受方面所表现出的认知过程与行为

差异。
由本文的研究成果可以看出，在公共数字

文化服务的影响机理中，公众处于中心地位，政
府不再被动地提供服务，公众也不再被动地接

受服务，二者通力合作才能提升公共数字文化

服务效能。 这一思想对于进一步打破当今普遍

的政府与公众的层级关系，扭转服务的被动局

面具有重要意义。 图书馆等公共文化机构作为

公共数字文化服务的实施主体，应该认识到公

共文化服务要想需要突破局部限制，坚持政府

的主导性，从整体的角度需要政府整合内部资

源，协调内部功能，从宏观上确保公共数字文化

服务的供给，理顺供给渠道；还需要与企业、社
会组织、个人等社会力量共同协作，提升其参与

服务内容供给的能力，提供目标保障、经济保

障、法制保障、能力保障、动力保障，针对不同属
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性和特征的公众提供多元资源，培育公众基本

信息素养，改善他们所处的社会情境，使其有效

地表达公共数字文化服务需求，便利地获取公

共数字文化服务。
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