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刘鲁川　 蒋晓阳

摘　 要　 居民为什么接受或抵制社区公共服务综合信息平台，哪些因素在影响着居民的采纳意愿和使用行为，是

一个值得研究的问题。 本文利用扎根理论的方法，以山东省 Ｊ 市 Ｌ 区 Ｌ 社区为调查对象，基于 ３０ 位受访者的深

度访谈资料，通过开放式编码、主轴编码、选择性编码和理论饱和度检验等几个阶段，构建了社区公共服务综合信

息平台居民使用的概念模型。 结果表明，社区环境因素影响居民的认知，居民认知与环境因素共同影响居民的使

用，环境因素、居民个人认知和使用行为三者之间相互作用。 研究结果对提高社区公共服务综合信息平台的居民

使用率具有积极的理论和实践意义。 图 １。 表 ３。 参考文献 ３４。
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ｐｒｅｖｉｏｕｓ ｒｅｓｅａｒｃｈｅｓ ｔｈｒｏｕｇｈ ａ ｍｏｒｅ ｃｏｍｐｒｅｈｅｎｓｉｖｅ ａｎａｌｙｓｉｓ ｅｘｐｌｏｒｅｓ ｔｈｅ ｍｅｃｈａｎｉｓｍ ｏｆ ｉｎｔｅｒａｃｔｉｏｎ ｂｅｔｗｅｅｎ
ｔｈｅ ｅｎｖｉｒｏｎｍｅｎｔａｌ ｆａｃｔｏｒｓ ａｎｄ ｕｓｅｒｓ ｐｅｒｓｏｎａｌ ｃｏｇｎｉｔｉｏｎ ａｎｄ ｂｅｈａｖｉｏｒｓ ｆｕｒｔｈｅｒ ｖｅｒｉｆｉｅｓ ｔｈｅ ｓｏｃｉａｌ ｃｏｇｎｉｔｉｖｅ
ｔｈｅｏｒｙ ａｎｄ ａｐｐｌｉｅｓ ｔｈｉｓ ｔｈｅｏｒｙ ｉｎ ｔｈｅ ｒｅｓｅａｒｃｈ ｏｎ ｔｈｅ ｕｓｅ ｏｆ ｐｌａｔｆｏｒｍ． １ ｆｉｇ． ３ ｔａｂｓ． ３４ ｒｅｆｓ．
ＫＥＹ ＷＯＲＤＳ
Ｃｏｍｍｕｎｉｔｙ ｐｕｂｌｉｃ ｓｅｒｖｉｃｅ．　 Ｃｏｍｐｒｅｈｅｎｓｉｖｅ ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ ｐｌａｔｆｏｒｍ．　 Ｕｓｅｒｓ ｂｅｈａｖｉｏｒ．　 Ｉｎ⁃ｄｅｐｔｈ ｉｎｔｅｒｖｉｅｗ．
Ｇｒｏｕｎｄｅｄ ｔｈｅｏｒｙ．

　 　 国家民政部 ２０１３ 年发布《关于推进社区公

共服务综合信息平台建设的指导意见》，明确指

出，社区公共服务综合信息平台是社区信息化

建设的基础工程，也是街道办事处一级基层电

子政务系统的重要组成部分［１］ 。 ２０１４ 年，民政

部出台了《社区公共服务综合信息平台基本规

范》 ［２］ ，我国社区公共服务综合信息平台从自发

探索进入到全面统筹建设和使用阶段。
同时，学术界也开始将研究视角投向社区

综合信息平台。 研究者基于 Ｂ ／ Ｓ 结构的系统设

计［３］ ，采用 Ｗｅｂ Ｓｅｒｖｉｃｅｓ 信息集成技术［４］ ，或者

基于 ＳＯＡ 架构融合多种技术［５］ 开展社区公共服

务综合信息平台的技术架构和开发。 无疑，这

些研究对于社区公共服务综合信息平台的建设

具有一定的参考价值。 但是，既有成果对于社

区居民，即社区公共服务综合信息平台用户的

接受和使用行为关注不够。

１　 文献回顾

本文从社区信息化和社区综合服务信息平

台两个方面对相关研究文献进行回顾。
（１）社区信息化相关研究。 笔者于 ２０１４ 年 ７

月 ２０ 日在中国知网选取 ＣＳＳＣＩ 文献数据库，分别

以“社区信息化” “社区公共服务平台” “智慧社

区”为关键字、主题、标题进行检索，在 ２０１５ 年 １０
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月 ８ 日又对数据进行更新，共检索到文献 ７１ 篇，
去掉报道性的文章及相关性比较低的文章后，剩
余 ５７ 篇。 其中，３９ 篇涉及社区信息化建设［６－７］ 、
设计［８］ 和管理［９］ 等模式的探讨；另有 １２ 篇主要

关注社区信息化的评价，学者们先后采用模糊多

属性评价方法［１０］ 、层次分析法［１１］ 、模糊层次分析

法［１２］ 等，借助基于多层次灰色评价模型［１３］ 、瑞典

顾客满意度指数模型［１４］ 、美国顾客满意度指数模

型［１４－１５］ 等，或者是基于项目全生命周期［１６］ ，构建

社区信息化顾客满意度指标［１７］ ，通过社区信息化

绩效评估对社区信息化建设水平进行评估；另有

６ 篇文章关注的是社区信息化过程中的信息处理

问题，包括：社区信息化中信息整合模式［１８］ ，信息

的展示方式［１９］ 以及信息的分享利用［２０］ 。
（２）社区综合服务信息平台相关研究。 目

前，学者们在这方面的研究成果还相对单薄。 冯

骞和段尧清通过分析城市社区信息“条块分割”
“信息孤岛”问题的成因和危害，指出建立一个完

整的城市社区信息整合机制的必要性，并构建了

一个完整的城市社区信息整合机制［１８］ ；徐景辉和

刘杰通过对上海市某街道社区内部办公业务流

程的分析，设计了一个基于 Ｂ ／ Ｓ 结构的电子政务

系统［３］ ；朱赤和高海滨介绍了清华园社区信息化

服务平台，具体分析清华园社区平台构架的可借

鉴之处［９］ ；钟贞魁和吕玉梅通过对社区综合服务

平台建设进行需求分析，提出了平台的系统设计

思路和主要功能模块［２１］ ；曾涛利用 ＵＭＬ 建模等

工程技术的方法，针对新疆水磨沟区七纺片区管

委会的现状，设计并实现了社区信息化服务平台

管理系统［５］ ；王迎等通过对 Ｓ 市 Ｔ 区居民的问卷

调查，发现居民对社区公共服务综合信息平台的

使用并不乐观［２２］ ；刘乃瑞通过对 ９６１５６ 北京市社

区服务平台数据的分析，发现北京市社区服务需

求的主流仍然是日常生活服务，居民迫切需要全

方位的社区公共服务［２３］ 。
从现有文献看，多数关于社区信息化和公共

服务综合信息平台的研究侧重于考察平台的建

设和评估；为数不多的研究关注居民使用，多属

于描述性的调查研究。 本文以山东省 Ｊ 市 Ｌ 社区

为例，于 ２０１４ 年 ７ 月 １ 日到 ２０１４ 年 １１ 月 １４ 日，
基于扎根理论的方法构建理论模型，采用访谈、
观察、实物分析等多种资料收集方法，对研究现

象进行深入的整体性探究，从原始资料中形成结

论和理论，通过与研究对象互动，对用户行为和

意义建构进行质性研究，旨在探究社区居民为什

么接受或抵制社区公共服务综合信息平台，哪些

因素在影响着居民的采纳意愿和使用行为。

２　 研究设计

２ １　 研究方法

本文采用质性研究的方法，从研究设计层面来

说，属于探索性案例研究。 这是在没有任何理论假

设前提下进行案例调研，然后通过归纳分析对案例

现象进行解释，并依此探索性地构建新理论。 更重

要的是质性研究适合回答“为什么”和“是什么”这
类研究问题。 扎根理论是质性研究中较科学的一

种方法［２４］ ，由社会学家 Ｇｌａｓｅｒ 和 Ｓｔｒａｕｓｓ 共同提出，
旨在通过对资料不断比较、思考、分析，进而转化成

概念而建立理论［２５］ ，强调在广泛系统收集资料的

基础上，对资料进行三重编码分析，结合与原始资

料的不断比较，进而将其概念化、范畴化和理论抽

象化，概括出理论命题［２６－２７］ 。

２ ２　 案例选择

本研究中，“社区”使用民政部在《关于在全

国推进城市社区建设的意见》中界定的概念：社
区是指聚居在一定地域范围内的人们所组成的

社会生活共同体，目前城市社区的范围一般是

指经过社区体制改革后做了规模调整的居民委

员会辖区。
本次调查选择山东省 Ｊ 市 Ｌ 区 Ｌ 社区作为

案例社区，是出于调查时机成熟性、样本代表性

和调查便利性三方面的考虑：第一，该社区作为 Ｊ
市的重点模范智慧社区，其社区公共服务综合信

息平台由上级街道办事处统一建设管理，自 ２０１２
年 ５ 月份投入使用，已经运行两年多的时间，调
查时机成熟；第二，该社区辖区内有六个单位宿
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舍和两个开放式居民小区，社区居民群体的差异

性，也是笔者选择该社区作为案例社区的原因之

一；第三，该社区是笔者所在高校的社会实践基

地，便于运用这些社会资源完成调查工作。

２ ３　 数据收集和整理

通过设计非结构化问卷（开放式问卷）对社

区居民进行深度访谈，获得第一手资料。 笔者

借助在该社区做志愿者的机会，先对该社区居

民和平台进行基本了解，然后于 ２０１４ 年 ７ 月 １
日到 ２０１４ 年 １１ 月 １４ 日进行为期四个半月的访

谈调查，对 ３０ 名对象进行访谈，每个访谈对象的

访谈时间均不少于 ３０ 分钟。 对所有资料进行整

理、整合、质证，最后形成本文的分析资料。 随

机选择 ２ ／ ３ 的访谈记录进行编码分析和模型建

构，另外 １ ／ ３ 的访谈资料用于理论饱和度检验。
３０ 个受访者的统计资料如表 １ 所示。

表 １　 受访者统计资料一览表

项目 类别 人数（人） 百分比（％）

性别
男 １２ ４０

女 １８ ６０

年龄

２５ 周岁及以下 ２ ７

２６－３５ 周岁 ７ ２３

３６－４５ 周岁 ８ ２６ ５

４５－６０ 周岁 ８ ２６ ５

６０ 周岁以上 ５ １７

学历

大专及以下 １５ ５０

本科 １２ ４０

研究生及以上 ３ １０

３　 基于扎根理论的研究

扎根理论研究的核心阶段是对资料的分

析，Ｓｔｒａｕｓｓ 将这一过程称为编码［２５］ ，在该过程中

要忠实于资料，通过开放性编码挖掘出资料的

范畴，利用选择性编码识别出范畴的性质和性

质的维度，而理论编码阶段得到的范畴间复杂

交错的本质关系就是研究所得到的理论框架。

３ １　 开放式编码

在开放式编码阶段，需要将整理的资料记

录及抽象出来的概念“打破” “揉碎”，进行概念

化和范畴化，从而指认现象、界定概念、发现范

畴，也就是处理聚敛问题［２８］ 。 其过程为：①对资

料进行概念化，定义现象；②对概念进行分析，
挖掘范畴；③为范畴命名；④发掘范畴的性质和

性质的维度。 其中，最后一步是为了确保从概

念到范畴的提炼操作尽量科学贴切。
在本研究中，首先对资料进行整理，剔除与

研究内容无关的资料，然后按照开放式编码的要

求，对整理后的资料进行编码，从原始资料中产

生初始概念，发现概念范畴。 由于开放式编码阶

段要求摒弃个人偏见和既有的思维定势，因此笔

者邀请另外两位管理学和社会学的研究生，与笔

者共同对资料进行逐句编译，当在编码过程中出

现分歧时，三人则进一步讨论直至达成共识。 首

先，通过对资料编码形成初始概念，对意义上存

在重复或者交叠的初始概念进行合并。 然后，进
一步根据概念之间存在的因果、相似、类型等关

系将概念聚类成范畴。 例如，自身生理条件感

知、计算机（互联网）能力感知和知识能力感知三

个概念都是属于居民的自我效能感知，因此可以

通过聚类得出范畴：自我效能感知。
参考电子政务服务内容的分类［２９］ ，结合研

究平台服务内容以及深度访谈资料，把居民对

社区公共服务综合信息平台的使用行为分为三

类：信息服务的使用、在线办事服务的使用和居

民参与服务的使用。 其中，信息服务的使用指

居民在平台上浏览社区新闻或者查看与居民自

身相关的政策、规定、便民生活服务等信息；在
线办事服务的使用指居民基于社区公共服务平

台的“网上服务大厅” 了解各种业务的办事流

程，下载和提交相关表格等；居民参与服务的使

用指居民通过基于平台的建言献策、监督投诉、
在线咨询、交流互动等活动方式，参与到社区建

设和治理中。
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２０１５ 年 １１ 月　 Ｎｏｖｅｍｂｅｒ，２０１５

在挖掘范畴的过程中，剔除重复次数少于 ３
次的初始概念，最终形成九个范畴，分别是：社
区对平台的宣传推广、社区居委会服务质量、社
区归属感、使用需求、平台价值认知、自我效能

感知、平台信息质量、平台服务质量、系统质量。

３ ２　 主轴编码

主轴编码是指通过运用因果条件→现象→
脉络→中介条件→行动 ／ 互动策略→结果这一

典范模型，将开放式编码中得出的各项范畴联

结在一起的过程［３０］ 。 在此阶段，并不是要把范

畴联系起来构建一个全面的理论架构，而只是

要发展主范畴和副范畴。
在对研究情景和研究对象充分理解的基础

上，通过深入分析和不断比较，按照范畴之间的

关系和逻辑次序，对上述九个范畴进行分析归

类，最终形成了社区因素、居民个人认知、平台服

务三个主范畴。 这三个主范畴将社区公共服务

综合信息平台居民使用影响因素的九个初始范

畴囊括在一个比较宽泛的理论范围之内。 比如，
社区居民是否采纳平台，会受到社区对平台的宣

传推广和社区居委会服务质量这两个副范畴的

影响。 这两个副范畴都是属于社区环境对居民

的影响因素，因此我们可以把其纳入为社区因素

主范畴。 以此类推，将其他七个副范畴分别归入

为居民个人认知、平台服务两个主范畴。
由于编码资料过多，在表 ２ 中列出的是部

分编码过程，在列出对应的初始概念时，以 １ ／ ３
以上的受访者提及为标准，即选择出现 ６ 次及

以上的初始概念。

表 ２　 社区公共服务综合信息平台居民使用影响因素的部分编码过程

主范畴 副范畴 原始语句（初始概念）

社
区
因
素

Ｂ１ 社区对

平 台 的 宣

传推广

Ａ１８ 这个平台，没听说过啊，你得多宣传让我们知道啊，不知道我们咋能用呢？ （宣传

力度）
Ａ４ 我当时通过横幅了解到的，只是知道有这个，至于是干啥的就不知道了（宣传深度

不到位）
Ａ１３ 宣传首先要到位，看看到底是咋宣传的了，社区门口的宣传栏，或者是挂个横幅，
或者是让每个楼长通知，方法很多啊！ （宣传方式多样化）

Ｂ２ 社区居

委 会 服 务

质量

Ａ１５ 有次我家小孩自己在居委会前面的广场上玩，晚上回来一看手割破了，上面还贴

了个创可贴，我问我家孩子，小孩嘛不懂事，他自己跑到居委会那个大厅里了，一个阿

姨给贴的，还挺好的，很负责任，这样的话我们也很放心孩子在小区玩，人家这么负责，
有啥宣传通知我们也都会积极响应的。 （社区居委会服务关怀）
Ａ９ 现在社会发展的真的是越来越好了，你看看我们社区居委会里给我们开展活动的

好多都是大学生，年轻，高学历，态度还很好，素质都很高了，没事看见了还给笑笑，打
个招呼，现在还有网站了，挺高科技的，他们让用的（平台）肯定不赖。 （社区居委会服

务可靠性）
Ａ１３ 我们社区居委会还挺好的，你看我们社区今年的消夏晚会不错吧，主持人是济南

电视台出名的主持人，晚会还有电视台的人来，电视台还有转播，其他小区都办不到，
有的根本就没有这样的晚会，居委会有这个实力。 （社区居委会服务保证性）

居
民
个
人
认
知

Ｂ３ 社区归

属感

Ａ５ 说实话这个是学区房，买这里的房子就是为了孩子上学，其他的事情我都不关心

的。 （缺乏社区依恋）
Ａ１１ 我们这个小区挺好的，平时活动很多，我婆婆是社区秧歌队的，经常有活动，有时候还会

有演出，上次欢迎领导的时候都是他们去表演的，在这个秧歌队还认识了不少小区里的人，
很多是同龄人，没事他们就聚聚，平时生活很丰富很精彩，挺不错的。 （社区参与）
Ａ１５ 多了解点小区的事挺好的，很多人不关心小区发生了啥事，我们毕竟是住在这里，
我们是这里的居民，是这个小区的一分子，有啥事情是与我们相关的，还是应该主动了

解的。 （社区认同感）
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　 　 续表

主范畴 副范畴 原始语句（初始概念）

居
民
个
人
认
知

Ｂ４ 使用需求

Ａ１９ 主要是现在还没有啥事情需要去用，有需求肯定会用了。 （缺乏个人需求）
Ａ６ 我们上班，人家也（社区）上班，我们下班，人家也回家了，现在好了，有个网上平台，
在家在公司随时想了解都可以上网看看，很方便啊！ （时间便利条件）
Ａ１１ 挺好的，我家老人比较多，我爸妈，还有我奶奶，快一百了，特别是那个低保，老年

人补助啥的，有啥政策，补多少我们都需要了解，平时总不能没事都到居委会去问，现
在网上就能查看到最新的政策了。 （了解跟自己利益相关的政策）
Ａ２０ 我平时上班，在社区的时间少，可以从上面看看社区都有啥事请。 （了解社区新

闻）

Ｂ５ 平台价

值认知

Ａ７ 新闻上了解到有这个（平台）的，给我们居民服务的，国家都投资建设的，应该很不

错。 （平台价值正面感知）
Ａ８ 我知道，没事带孩子在居委会前面的广场玩的时候看到过条幅，但是没想过用，说
实话，估计又是个面子工程，给上面领导看的，摆个空架子而已，也没兴趣去用。 （平台

价值负面感知）

Ｂ６ 自我效

能感知

Ａ２ 这么大岁数了，上网太费事，你看我眼神不好，还带着老花眼镜呢。 （自身生理条件

感知）
Ａ９ 我知道这（平台），不过我不会上网，电脑我不会用，想用也用不了啊！ （计算机（互
联网）能力感知）
Ａ１８ 你说那新闻啊，国家政策，不是说不关心，关键是我不懂这些，知道了也没用。 （知
识能力感知）

平
台
服
务

Ｂ７ 平台信

息质量

Ａ１４ 信息内容还挺多的，都挺好的，分了很多块。 （服务内容多样化）
Ａ１ 网站上的社区新闻好像都很不及时啊，我看的时候那新闻好久没更新了，不是很

好，第一印象不好，后来就没登录过了。 （信息的即时性）
Ａ１２ 好多信息都是类似新闻报道，只是用文字说做了哪些事情，比如说社区举办了消夏

晚会，你只是说某年某月某日办了个晚会，谁谁谁参与了，不行啊，你可以把晚会视频放

上去，我就是当时没有去现场看，也可以通过这个晚会视频了解下啊。 （信息可用性）

Ｂ８ 平台服

务质量

Ａ１７ 像这种网上问答的这种，哎，感觉比较慢，还不知道啥时候能回复，又不能没事都

去看看回复没，你说要是在线问答还好一些，像 ＱＱ 那样的。 （服务的即时反应）
Ａ１６ 在这上面提意见，一般都解决了，不给解决，大家都看着呢，大家一起监督，所以一

般他们都回复。 （服务的质量保障）
Ａ１１ 你说反映个情况，鸡毛蒜皮的事，一般都给解决，要是提啥建议，没用，谁看啊。
（服务效能）
Ａ１６ 内容看起来很多，但有很多框架都是点开没有内容（服务功能完善性缺乏）
Ａ１３ 以前要是办个事情，挺麻烦的，都不知道带啥东西去，现在在网上查到需要带什么

手续，需要填表格的话直接就下载填写了提交，省事多了。 （服务效率）

Ｂ９ 系统质量

Ａ７ 有几次晚上打开的时候不好打开，也不知道是不是晚上上网的人多，但其他网站都

没问题。 （系统响应稳定性）
Ａ６ 这是政府网站，有啥建议投诉的话比较方便，不像打电话或者是自己去投诉，还不

用担心泄漏隐私，可以匿名，安全这方面肯定放心。 （系统安全性）

　 　 注：Ａ∗表示第∗位受访者的原话，每句话末尾括号中词语表示对该原始语句进行编码得到的初始概念。
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３ ３　 选择性编码

在选择性编码阶段对三个主范畴做具体分

析。 社区是居民生活的实体环境，社区因素是

指居民所居住的社区生活环境对居民的影响，
而居民在接受平台的时候，还会受到平台这个

虚拟环境的影响。 朱阁等针对移动拍卖系统的

用户接受行为所做的研究中，将移动拍卖系统

作为用户所处的环境因素，通过实证研究证明

了技术环境因素对用户接受行为的影响［３１］ 。 以

此类推，本文用“环境因素”作为社区因素和平

台服务这两个主范畴的核心范畴。
本文经过选择性编码形成的故事线为：居

民对于平台的采纳与使用行为受到“居民个人

认知”和居民所处“环境因素”的共同影响，主范

畴之间的典型关系结构及受访者的代表性语句

如表 ３ 所示。

表 ３　 主范畴的典型关系结构

典型关系结构 关系结构的内涵 受访者的代表性语句（提炼出的关系结构）

居民个人认知

®使用行为

居民的社区归属感、使用需

求、平台价值认知、自我效能

感知等个人认知因素是居民

对社区公共服务综合信息平

台使用行为的直接心理归因，
属于使用行为的内部动机。

Ａ８ 我知道，没事带孩子在居委会前面的广场玩的时候看到

过条幅，但是没想过用，说实话，估计又是个面子工程，给上

面领导看的，摆个空架子而已，也没兴趣去用。 （个人认知

决定使用行为）
Ａ７ 新闻上了解到有这个（平台）的，给我们居民服务的，国
家投资建设的，应该很不错，不过也没想着用，后来我们社

区也有了，而且社区也宣传这事情了，那我们就应该试试

啊。 （提高个人认知可以促进使用行为）

环境因素

®使用行为

居民所处社区的社区服务平

台的宣传推广、社区居委会服

务质量这两项社区环境因素，
和平台信息质量、平台服务质

量和系统质量这三项平台环

境因素，共同影响居民的使用

行为，是居民采纳决策中所受

到的环境影响变量。

Ａ１ 当时在社区电脑班的时候，你们不是给我们介绍了这个

网站嘛（笔者当时是志愿者），晚上回去给我孩子说了，登上

去看了看，信息都是以前的，本来还想看看我们之前的表

演，当时居委会录视频了，结果挺失望的……后来就没再上

去看过了。 （平台服务信息质量决定使用行为）

环境因素®

居民个人认知

环境因素和平台服务会对居

民的个人认知产生直接影响，
进而影响居民的使用行为。

Ａ１３ 居委会平时的形象挺重要的，得有号召力，你平时为大

家服务尽职尽责的，哪个方面都做的挺好的，我们就信你，
你推荐了大家肯定觉得至少还不错，可以试试。 （服务平台

的宣传推广影响个人认知）
Ａ７ 我就登过那一次，结果就没打开，我家网没问题，别的网

站都可以，对这个（平台）印象马上就不是很好，（平台）建的

也好不到哪里去。 （服务平台系统质量影响个人认知）

３ ４　 理论饱和度检验

用另外 １ ／ ３ 的访谈记录进行理论饱和度检

验，结果表明，没有再出现新的能够影响核心范

畴的重要的概念和范畴，因此可以认为该理论

模型达到饱和。 此处用一条访谈记录作为举

证：“……社区宣传我才知道的这个网站（环境

因素），当时那个居委会大厅前还挂了个条幅，
我带着小孩在那里玩耍……我自己本来也没啥

事情需要跟居委会打交道，想着是自己社区的

事，看看就看看吧，也是好奇，还能多少知道点

社区发生的事情（个人认知），闲着就登上去随

便浏览了下……说实话挺失望的，网站的新闻
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不是很及时（平台服务），也就没多看，后来就没

想着再上去看看了（采纳和使用行为） ……”根

据上文的编码，建构和发展出一个社区公共服

务综合信息平台居民使用行为影响因素的理论

构架（见图 １）。
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图 １　 社区公共服务综合信息平台居民使用行为影响因素理论模型

４　 模型阐释和研究发现

社区环境影响居民的认知，社区居民的个

人认知和所处的环境因素影响居民使用平台。
居民的个人认知是使用行为的心理因素，社区

环境既包括居民生活的实体环境，也包括平台

服务的虚拟环境。 这一结论契合了 Ｂａｎｄｕｒａ 的

社会认知理论。 社会认知理论认为，个体、行为

和环境是相互影响、相互依赖和相互决定的［３２］ 。
本研究中，使用行为是居民个人认知和环境因

素共同作用的结果。
（１）社区居民的个人认知是社区公共服务

综合信息平台使用行为的心理归因。 通过访谈

和扎根理论研究发现，自我效能感知、平台价值

感知、使用需求和社区归属感等因子对使用行

为确实存在显著的促成效应。 但是，我们在深

度访谈中发现，这四个因子对三种不同层次的

使用行为影响模式有差异。 ①居民信息服务的

采纳与使用中，平台价值感知和社区归属感对

居民的影响作用更明显。 很多使用平台信息服

务的居民表示：“作为社区的居民应该看一看，

关心下社区里的事情。”“没事看看挺好的，我们

毕竟是这个社区的一员，社区建了这个，就应该

关心下。”②在线办事服务的使用中，使用需求

是最主要的影响因子，其作用明显大于另外三

个影响因子。 在访谈中发现，很多用户在知晓

该平台后并没有使用，促使其使用的直接原因

是存在迫切的使用需求，比如下载电子表格或

者查询办事流程。 在线办事服务的使用中，使
用需求是采纳行为的直接动机。 ③居民参与服

务使用中，社区归属感、自我效能感知、平台价

值感知和使用需求共同促进了居民参与服务的

采纳，社区归属感、自我效能感知、平台价值感

知作为心理归因，使用需求是其直接使用动机。
访谈中发现，居民在使用居民参与服务时，社区

归属感往往促使其参与社区的建言献策和监督

投诉活动，而使用需求更多是在涉及居民个人

利益的时候，促使居民进行投诉和建议。
访谈还发现，现阶段居民的平台使用行为

主要集中在信息服务的采纳阶段，要加强居民

对平台的采纳深度，由信息服务采纳进一步延

伸到在线办事服务和居民参与服务的采纳，还
需要努力提高居民的社区归属感，同时需要从
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居民的需求出发完善平台服务功能。 只有发挥

这四个因子的共同作用，才能更充分地发挥社

区公共服务综合信息平台的服务价值。
（２）环境因素对采纳和使用行为有显著作

用。 访谈结果发现，全面深度的宣传推广、较好

的居委会服务质量有利于促进居民对平台的使

用。 Ａ７“虽然这个（平台）我们不懂，但是你看国

家花了那么多钱建起来，而且居委会还费那么

大劲给我们宣传，肯定有用啊，应该试试看啊，
要不谁费那事啊”；Ａ１５“ ……人家（社区工作人

员）这么负责，有啥宣传通知我们也都会积极响

应的，不管懂不懂有没有用，首先要支持人家工

作呀”。 而且，社区因素和平台服务这两个因子

相互补充、相互配合，对居民社区公共服务综合

信息平台使用行为产生直接影响。 在我们的深

度访谈过程中，很多受访者都表达了类似的观

点。 如 Ａ１“你不宣传，没人知道，哪怕建的再好

也没用，大家不知道肯定就没人用啊，这酒香也

怕巷子深啊”；Ａ１４“你宣传的挺好的，大家也相

信你听你的，回头一看这网站建的很差，很多功

能打开没有内容，谁还会用啊，反过来，也影响

他们（居委会）后期的工作，大伙都不信任你了，
说啥都不信你了”。 可见，只有社区和平台这两

类环境因素共同作用，才会获得最佳效果。 社

区居委会工作人员为了做好平台的普及工作，
在保障平台服务质量的同时，还要加强平台的

宣传和推广力度，并在平时的工作中努力提高

自身的服务质量。
（３）社区因素和平台服务这两个环境因素

对居民个人认知的作用阶段有差异。 社区因素

是居民个人认知的前驱影响因素，是采纳行为

心理归因产生的根源，平台服务在居民采纳后

的使用过程中调整着居民的个人认知。 深度访

谈发现，社区平台是居民以前没有接触过的一

种新的服务形式，居民对该平台的价值感知很

大程度上取决于社区对平台的宣传推广和社区

居委会的服务质量。 杨雅芬等对电子政务的采

纳研究也证实了这一点［３３］ 。 价值理论认为，价
值本身具有其内在的客观存在性［３４］ ，对于社区

居民而言，平台作为一项新的技术，居民对其感

知价值的判断会根据平台的成本和社区居委会

的宣传投入来判断。 社区居委会的宣传重视程

度越高，居民对该平台的感知价值越高，更容易

接受和使用该平台。 访谈还发现，居民采纳后

对平台服务的感知会对居民的个人认知进行调

整，更好的平台信息质量、平台服务质量和系统

质量会提高居民的价值认知，从而促使居民继

续使用该平台。

５　 研究贡献与后续工作

本研究的贡献在于：①以往社区公共服务

平台研究大多是围绕平台的构建和评估展开，
主要关注平台的技术因素［４，８，１０－１３］ ，本研究围绕

平台的用户使用行为，对案例社区居民进行深

度访谈，应用扎根理论的方法进行质性研究，在
丰富研究主题的同时，更准确地捕捉到了以往

研究中很少提及的变量范畴，如社区平台的宣

传推广、社区居委会服务质量、平台感知价值

等；②以往的研究忽略了社区作为居民所处的

环境因素对居民采纳意愿和行为的影响，本文

通过扎根理论的研究，证明了社区环境因素对

居民采纳行为的作用；③通过深度访谈，挖掘了

环境因素、居民个人认知和使用行为三者之间

的相互作用机制，证实了 Ｂａｎｄｕｒａ 的社会认知理

论，并将其适用范围扩展到社区公共服务综合

信息平台用户使用研究中。 目前，社区公共服

务综合信息平台建设和运营中普遍存在重建设

轻管理、重技术轻服务的问题，导致平台用户满

意度低，本研究对于扭转这一尴尬局面，提高社

区公共服务综合信息平台的使用率具有指导

意义。
由于本文建构的社区公共服务综合信息平

台居民使用模型是基于深度访谈的质性研究得

出的，模型中个人认知因素和环境因素对用户

不同采纳行为之间相互作用的强度还有待进一

步探究。
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［１５］ 汪卫霞，汪雷 社区信息化评价：模型构建及分析———以安徽省合肥市为例［ Ｊ］ ． 情报理论与实践，２０１１

（１２）：９５－９９ （Ｗａｎｇ Ｗｅｉｘｉａ，Ｗａｎｇ Ｌｅｉ． Ｂｕｉｌｄｉｎｇ ａｎｄ ａｎａｌｙｓｉｓ ｏｆ ｃｏｍｍｕｎｉｔｙ ｉｎｆｏｒｍａｔｉｚａｔｉｏｎ ｅｖａｌｕａｔｉｏｎ－ｂａｓｅｄ ｏｎ

ｒｅｓｅａｒｃｈ ｉｎ Ｈｅｆｅｉ［Ｊ］ ． Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ｓｔｕｄｉｅｓ：Ｔｈｅｏｒｙ ＆ Ａｐｐｌｉｃａｔｉｏｎ，２０１１（１２）：９５－９９．）

［１６］ 邹凯，龚子英 基于社区信息化服务质量的顾客满意度测评体系研究［ Ｊ］ ． 情报科学，２００８（４）：５４６－ ５４８，
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