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摘要：针对传统网络信息服务质量评估模型客观性、适用性、扩展性不足的问题，提出基于用户信息行为的网

络信息服务质量评估模型。模型的建立以用户信息行为关键影响因素为基础，通过将网络信息服务分类、分析用户

信息行为的内涵和影响因素，总结出各类网络信息服务中用户的主要信息行为和质量构成要素，构建评估模型；阐

述模型适用和扩展的要点，并以电子政务为例进行分析。结果表明，该模型可为网络信息服务质量评估提供借鉴    

参考。 
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Abstract: The traditional network information service quality evaluation model is lack of objectivity, applicability and 
extensibility. This paper proposes a network information service quality evaluation model based on user information 
behavior. The establishment of the model is based on the key influencing factors of users’ information behavior. By 
classifying network information services and analyzing the connotation and influencing factors of users’ information 
behavior, the main information behavior and quality elements of users in all kinds of network information services are 
summarized, and the evaluation model is constructed. The key points of application and expansion of the model are 
described, and the e-government is taken as an example for analysis. The results show that the model can provide reference 
for network information service quality evaluation. 
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0 引言 

用户信息行为一直都是信息服务领域关注的内

容，尤其是进入互联网时代以来，网络技术在商业、

医疗、教育等领域的深化应用使得信息服务的种类

繁多、模式各异、环境千变万化，用户信息行为表

现出更加复杂的特征和形式；因此引起众多学者的

广泛关注。经过近些年的研究发展，在行为主体、

行为模型、行为机理、研究方法等方面形成了丰富

的理论成果，揭示出网络用户信息行为的特点和规

律，为进一步研究网络信息服务质量提供了理论支

撑。如今，网络信息服务已经渗透到人们日常生活

的方方面面，其服务质量成为服务机构和用户共同

关注的焦点。从用户角度对网络信息服务质量进行

分析，不仅是信息服务领域发展的客观要求，也是

改进信息服务质量的根本依据。因此，笔者从用户

信息行为的角度对网络信息服务质量进行分析并构 

建质量评估模型，以期为网络信息服务质量评估提

供新的思路和方法。 

1  网络信息服务质量评估的基本流程 

网络信息服务是指服务机构为满足网络用户信

息需求而实施的服务活动 [1]，主要表现形式是以网

站为服务平台向用户提供信息，其服务质量的高低

体现为满足用户信息需求的程度。当前，对网络信

息服务质量的评估主要以感知服务质量模型为基

础，评估实践中在评估视角、评估模型、指标量化

和数据采集等方面都存在一定不足 [2]。为提高网络

信息服务质量评估的针对性、客观性和科学性，笔

者提出如图 1 所示的信息服务质量评估基本流程。 

首先，对网络信息服务进行分类。现有的网络

信息服务数量众多、种类繁杂，各类服务目的、环

境、流程、模式等都有差异性；因此，必须按一定

标准进行划分，为分类评价打下基础。其次，分析 
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各类服务的质量特点。网络信息服务过程的复杂性、

模糊性使得刻画用户期望和感知并不容易，需筛选

出用户在接受服务过程中的关注内容和感知结果，

提取出关键的质量因素。最后，构建网络信息服务

质量评估模型。根据服务的质量特点和质量因素，

构建通用、灵活、可扩展的质量模型，各类信息服

务以评估模型为基础进行质量评估。 

 
图 1  网络信息服务质量评估基本流程 

首先，对网络信息服务进行分类。现有的网络

信息服务数量众多、种类繁杂，各类服务目的、环

境、流程、模式等都有差异性；因此，必须按一定

标准进行划分，为分类评价打下基础。其次，分析

各类服务的质量特点。网络信息服务过程的复杂性、

模糊性使得刻画用户期望和感知并不容易，需筛选

出用户在接受服务过程中的关注内容和感知结果，

提取出关键的质量因素。最后，构建网络信息服务

质量评估模型。根据服务的质量特点和质量因素，

构建通用、灵活、可扩展的质量模型，各类信息服

务以评估模型为基础进行质量评估。 

2  网络信息服务分类 

网络信息服务是一个整体概念，由不同类型的

服务构成。对网络信息服务进行分类，是认识服务

本质和区分服务特征的前提，也是探索网络信息服

务质量的基础。网络信息服务分类参照信息资源分

类的方法，以服务所反映的功能属性和内容特征为

依据。根据各导航网站的功能划分，可将网络信息

服务分为基础应用、公共服务、电子政务、电子商

务、社交应用及休闲娱乐 6 种类型。 

2.1  基础应用 

基础应用类信息服务是为满足用户单一需求而

提供的搜索、传递、存储等单一功能的服务，属于

网络信息服务中的基础性服务，如搜索引擎、邮箱、 

网盘等。该类服务的特点是功能单一且不向用户提

供自身生产的信息，仅作为信息处理工具为用户提

供服务。 

2.2  公共服务 

公共服务类网络信息服务主要通过互联网为大

众提供公共资源，使有限的公共资源发挥更大的社

会效用，成为公共资源的“放大器”，如远程教育、

在线医疗、数字图书馆等。该类服务通过模拟公共

资源的社会服务过程，为用户提供类似的环境、功

能，使用户在网络条件下接受远程公共资源服务。 

2.3  电子政务 

电子政务是各级政府及所属部门利用互联网向

广大民众和社会组织提供网络信息服务的统称。经

过近 20 年的发展，电子政务已经形成数量众多、分

布广泛的网站服务体系，是政府信息公开、业务办

理、与民众沟通的主要平台 [3]。各级政府通过该类

服务实现网上办事一体化、透明化和高效化。 

2.4  电子商务 

电子商务是以互联网为平台、以网络信息服务

为基础而进行的销售商品或提供服务的经营活  

动 [4]。目前，我国电子商务已经形成以网络购物、

网上外卖、在线支付、出行预订为主要内容的服务

形式，成为推动社会经济发展的重要动力 [5]。电子

商务的一般模式是线上支付与线下交付相结合。卖

家通过向顾客提供商品和交易信息，满足用户信息

需求进而使用户完成线上支付，商家通过线下递送

商品最终完成交易。 

2.5  社交应用 

社交应用类信息服务的主要形式是虚拟社区，

是以人际关系为纽带形成的具有社区性质的网络信

息服务，为有人际交往需求和共同爱好的用户提供

在线交流平台，通过用户间的交流实现社交关系维

护、信息共享和知识传递，是用户共享信息、交流

知识的重要网络环境。 

2.6  休闲娱乐 

休闲娱乐类信息服务主要为用户提供影视、音

乐、游戏、体育、电视等娱乐信息，通过双向互动、

提供内容等方式实现娱乐用户的目的，是娱乐产业

向互联网渗透的主要表现形式。该类服务提供的信

息具有主题多元化、形式单一化的特点，例如视频

网站提供信息的格式主要为视频格式，但内容涉及

电影、综艺、体育、电竞等主题。 

3  用户信息行为分析 

不同类型的网络信息服务在信息产品、服务提
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供方式、服务模式等方面存在一定差异，但用户接

受服务的一般流程大致相同，具体如图 2 所示。 

 
图 2  用户接受信息服务的一般流程 

用户在外界刺激作用下产生信息需求，信息需

求包括对信息内容、载体、格式和获取方式等方面

的需求，是一种现实、具体的需要 [6]。信息需求不

断积累并转化为用户对信息的心理状态，这种心理

状态被称作信息心理 [7]。在信息心理的驱动下，用

户发生信息行为并表现为信息活动，通过信息活动

过程产生感知和结果满足其信息心理。从信息服务

的流程看，用户信息行为是连接动机和结果的桥梁。

因此，剖析服务过程需从用户信息行为出发。 

3.1  用户信息行为 

网络用户信息行为是构成用户信息活动的基本

要素。根据活动目的和表现形式的不同，可将用户

查找、搜集、判断、存储等信息活动分解为不同的

信息行为，各类信息行为在活动过程中相互独立，

在活动形式上相互区别。分析当前用户信息活动特

点，结合前人的研究成果，可将网络用户信息行为

分为检索行为、浏览行为、选择行为、获取行为、

交互行为和发布行为 6 类。网络用户信息活动过程

如图 3 所示。 

 
图 3  网络用户信息活动过程 

3.1.1  检索行为 

检索行为是用户在网络环境下利用检索工具查

找信息的行为，是用户快速查询信息的主要方法[8]。

各类网站根据信息组织方式都设置有检索工具。在

使用检索功能时，影响用户体验的主要因素包括检

索 速 度 [9-11] 、 检 索 系 统 功 能 支 撑 [12-15] 和 易 用     

性[10, 15-16]等。 

3.1.2  浏览行为 

浏览行为是用户信息需求表达不清晰时进行的

无规划的信息查寻行为，常在用户扩大信息范围、

满足好奇心、跟踪信息等情况下使用。对用户浏览

行为的调查分析表明，网站权威性[10, 17-18]、界面友

好性[19-20]、页面访问速度[11, 16, 21]、可用性[10, 21-22]

是影响用户浏览行为的主要因素。此外，信息迷航、

信息超载会降低用户浏览行为的效率[10]。 

3.1.3  选择行为 

选择行为是用户根据自身的信息需求对查询到

的信息进行主题、内容、形式等方面的判断，筛选

出满足自身需求的信息，本质上是对信息的评价行

为。用户对信息进行选择或评价时，考虑的因素主

要包括：1) 信息的相关性[23-25]，相关性是用户进行

信息选择时的核心因素，信息与用户需求相关度越

高，被选择概率越大；2) 信息的客观性[23-24, 26-27]，

信息客观程度不仅影响用户对信息本身的取舍，还

会影响用户对服务的信任程度；3) 信息的适用   

性[23, 25-26]，信息的适用性在一定程度上决定了用户

使用信息服务的方便程度，此外信息的可信性[27-28]

和时效性[10, 23, 26-27]也是用户考虑的重要因素。 

3.1.4  获取行为 

获取行为是用户对选择的信息进行复制、下载、

打印等操作以实现信息的进一步利用，本质是使选

择行为的结果脱离原载体变成方便用户利用的形

式，因此信息的可获取性 [26, 29]、获取速度 [16, 26-27]

和收费情况[26-27]是用户在获取信息时的制约因素。 

3.1.5  发布行为 

发布行为是用户将自己生产的信息通过网络向

外发布的过程。当前，网络的开放性使用户不再是

单一的信息接受者，同时也成为信息的生产者，主

动参与网络信息传播成为用户的重要信息需求。在

实际应用中，影响用户发布行为的因素主要包括：
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功能便捷程度[16, 28-30]、用户参与度[30-31]、信息的版

权保护[30]和发布内容审核[30]等。 

3.1.6  交互行为 

交互行为是指用户与交互对象以互动对话的方

式进行信息的接收和发送，体现为交互过程中信息

的“你来我往”，其特点在于交互环境的私密性和

过程的互动性。在交互行为中，交互有效性[10, 32-33]、

系统易用性[10, 33-34]、环境的安全性[16, 33]、友好性[10]

是影响用户交互体验的重要因素。 

总结用户各类信息行为影响因素如表 1 所示。 

表 1  用户信息行为影响因素 

信息行为  影响因素  

检索行为  检索速度、功能支撑性、检索易用性  

浏览行为  访问速度、网站权威性、界面友好性、可用性  

选择行为  
信息相关性、信息客观性、信息适用性、  

信息可信性、信息时效性  

获取行为  信息可获取性、获取速度、收费情况  

发布行为  发布功能便捷性、版权保护、内容审核、用户参与度

交互行为  
交互有效性、交互功能易用性、交互安全性、交互友

好性  

3.2  信息服务类型与用户信息行为的映射关系 

从用户个体来看，各用户在接受信息服务时信

息行为表现出一定的差异性；但从整体来看，用户

在接受相同类型服务时，信息行为具有一致性，即

用户在使用同类服务时信息行为表现出群体性的特

点[35]。例如，从专业的新闻网站获取新闻信息，多

数用户会使用站内搜索或导航链接进行查找，而后

对结果进行筛选得到想要的信息；因此，从用户整

体来看，检索行为、浏览行为、选择行为就是用户

登录该类网站的主要信息行为。分析网站用户群体

行为能够反映用户使用网络信息服务的行为过程 

特点，对研究网络信息服务质量具有导向作用。各

类网络信息服务与用户信息行为的映射关系如表 2

所示。 

表 2  信息服务类型与用户信息行为的映射关系 

类别  典型网站  信息行为  

基础

应用  
搜索引擎、电子邮箱  

信息检索、信息浏览、信息选择、

信息获取  

公共

服务  

在线医疗、远程教

育、数字图书馆  

信息检索、信息浏览、信息选择、

信息获取、信息交互  

电子

政务  
各级政府门户网站  

信息检索、信息浏览、信息选择、

信息获取、信息交互  

电子

商务  
网络购物、网上外卖  

信息检索、信息浏览、信息选择、

信息交互  

社交

应用  
论坛、博客  

信息检索、信息浏览、信息选择、

信息获取、信息交互、信息发布  

休闲

娱乐  

网络音乐、网络视

频、网络游戏  

信息检索、信息浏览、信息选择、

信息获取  

4  基于用户信息行为的质量评估模型 

基于用户信息行为的服务质量评估模型是从用

户信息行为出发，通过分析用户群体接受服务的一

般过程和关注内容，挖掘各类用户信息行为的影响

因素，以用户的期望和感知为基础建立的通用、灵

活、可扩展的质量模型。 

4.1  信息服务质量评估建模的要点分析 

网络信息服务具有过程性和无形性，其质量是

一个抽象、整体的概念，因此，在构建评估模型前

需要分析从哪些方面来评价抽象的质量。 

4.1.1  聚焦信息行为 

许多学者从不同角度建立网络信息服务质量评

估模型，揭示服务质量的特性。例如，包含便捷性、

美观设计、响应速度、安全性 4 个维度的电子商务

服务质量模型 SITEQUAL[36]；从易用性、信息质量、

交互质量 3 个维度分析网络信息服务质量的

WEBQUAL 模型[37]；着眼于信息系统性能、隐私性、

服务效率、用户满意度的 E-SERVQUAL 模型[38]等。

这些模型能够指导服务机构发现服务过程中存在的

缺陷，弥补服务质量的瑕疵，但对于用户在服务质

量评估过程中的主体作用关注不够，同时忽略了网

络信息服务的过程细节和动态特点，具有一定局限

性。由于用户以信息行为的方式参与各类服务，并

在接受服务过程中形成整体评价；因此，建立质量

评估模型时应着眼用户信息行为，把用户信息行为

作为分析服务质量的依据，最终在评价各类行为质

量的基础上完成整体质量的评估，以提高评估模型

的通用性和可扩展性。 

4.1.2  区分质量维度 

服务质量多层次感知理论[39]认为：用户对服务

质量的感知分为总体质量、主要维度、亚维度 3 个

层次，并且在实际接受服务过程中按亚维度、主要

维度、总体质量的顺序逐层次形成质量评价。亚维

度一般情况下就是各种质量评估指标。用户接受信

息服务过程关注的内容不同导致各类信息服务质量

维度存在差异。例如，用户在使用搜索引擎时，主

要通过信息检索、信息浏览、信息选择和信息获取

等行为查找信息，此时检索速度、信息相关性、信

息获取难易程度等是该服务的重要质量维度；当用

户以信息检索、信息浏览、信息发布、信息选择、

信息获取、信息交互等行为登录某论坛时，界面友

好性、网站权威性、页面访问速度、参与度和自主 
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性、信息版权保护等也成为用户关注的质量维度。

实际过程中，用户以不同的信息行为面对不同信息

环境时，与环境相互作用的方式不同，关注的服务

内容不同；因此，在接受服务的具体过程中感受质

量的维度具有差异性。 

4.1.3  厘清指标内涵 

信息用户对服务质量亚维度(指标)的感知具有

直接性和具体性，但在面对不同信息环境时，用户

感知的亚维度、主要维度会在内涵上有所不同。例

如，信息选择行为是用户对信息进行评价、筛选的

过程，其核心环节是判断信息与自身需求的相关  

性[10]。当用户为解决某一问题在专业网站查找信息

时，相关性体现为信息主题吻合程度，即所选择的

信息与需要的信息在主题、内容方面是否具有密切

的逻辑联系；但当用户在娱乐类网站浏览娱乐信息

时，选择信息的标准是信息满足用户情感需要的程

度，此时信息相关性来源于用户主观上的价值判断。

由此可见，信息服务质量维度的内涵并非一成不变，

而是面向不同类型的对象时体现出不同的含义。 

4.2  网络信息服务质量评估模型 

网络信息服务质量评估模型的构建需以用户为

中心，以用户信息行为为基础，同时关注服务的过

程性和动态性。笔者从信息行为的角度分析用户期

望和感知，建立了网络信息服务质量评估模型(如图

4)。该模型主要包含 6 个主要维度 23 个亚维度，具

体为：1) 检索质量，涉及检索速度、检索功能的支

撑性及检索系统易用性；2) 浏览质量，包括页面访

问速度、网站权威性、界面友好性和可用性；3) 选

择质量，主要指信息相关性、信息客观性、信息适

用性、信息可信性、信息时效特性；4) 获取质    

量，包含信息可得性、获取便捷程度和收费情况；

5) 发布质量，指功能便捷程度、用户参与度、信息

的版权保护、发布内容审核；6) 交互质量，主要包

括交互系统易用性、交互安全性、交互有效性和友

好性。 

在实际应用中，网络信息服务质量评估体系的

建立应以此模型为基础，根据各类信息服务的实际

情况进行修正。首先，对某类信息服务而言，用户

只有完成表 2 中的主要信息行为才算接受完整的服

务；因此，应将用户主要信息行为的质量作为主要

维度，即质量评估的一级指标，而该类信息服务未

涉及的其他信息行为的质量可在评估时不予考虑。 

其次，面对各类信息服务，用户完成某类信息行为

消耗的时间和精力不同，即各类信息行为对用户的

期望和感知的影响程度不同；因此，主要维度的权

重应根据服务种类和行为类别综合确定。最后，亚

维度即二级指标是用户信息行为的关键影响因素，

其对主要维度的构成关系主要与信息行为本身的特

点有关，受信息服务类别的影响不大；因此，信息

服务质量主要维度的构成保持相对稳定，但由于指

标的内涵面向不同类型的评估对象会有所不同，所

以其权重应根据用户的实际需求进行有针对性地 

设置。 

 
图 4  基于信息行为的网络信息服务质量评估模型 

下面以电子政务为例构建评估指标体系。 

根据表 2，用户使用电子政务类应用时主要信

息行为为信息检索、信息浏览、信息选择、信息获

取、信息交互；因此，评估体系的一级指标应包含

检索质量、浏览质量、选择质量、获取质量、交互

质量，且其权重应根据用户各信息行为付出的“努

力”确定。其次，各一级指标隶属的二级指标应如

图 4 所示，同时相对权重可根据用户需求利用层次

分析法、因子分析法等方法设置，最终构建如图 5

的电子政务信息服务质量评估指标体系示例。 

 
图 5  电子政务信息服务质量评估指标体系示例 

5  结束语 

笔者在对网络信息服务进行分类的基础上分析



 

 

·40· 兵工自动化 第 41 卷

了各类服务中用户的信息行为，揭示了网络信息服

务过程中存在的“信息服务—信息行为”相互对应

关系，并构建了基于信息行为的质量评估模型，为

建立网络信息服务评价体系提供一定参考价值。 

当前，以用户为中心成为服务业的主流理念，

关注用户消费过程、满足用户需求是服务机构提升

服务质量的关键，而用户行为为这方面的研究提供

了方法路径；因此，在分析各类网络信息服务质量

时，应紧盯用户的信息行为，分析影响行为过程的

重要因素和用户关心的内容，只有这样才能真正了

解用户消费服务时的需要和感受。此外，用户信息

行为数据的积累使客观、科学、实时地监测网络信

息服务质量成为可能，为从大数据角度客观评价服

务质量提供了数据基础。从信息行为出发评价网络

信息服务的质量，值得不断深入探讨。 
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