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摘要：遵循任务技术匹配理论的基本框架，结合前期案例研究的发现以及相关文献的观点，构建内容提供商视角下人机交互、网络平台服务质量与新服务开发（NSD）绩效的理论模型，并提出相关研究命题。旨在系统地阐明内容提供商视角下人机交互的组成因素，揭示这些组成因素对内容提供商感知网络平台服务质量、内容提供商NSD绩效的作用路径，从机理层面打开“以开放式网络平台为依托的NSD模式”这一黑箱，丰富NSD领域在网络平台情境下的理论积累，推动相关概念及理论向网络平台情境繁衍与深化。
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Abstract: Based on the basic framework of task technology fit theory, the findings of our early case studies and the viewpoints of related literature, this paper constructs a theoretical model of human-computer interaction, service quality of network platform and new service development performance from the perspective of content provider, and also proposes some related propositions. This paper could systematically expound the component elements of human-computer interaction from the perspective of content provider, uncover the influence paths of these elements on perceiving network platform service quality and NSD performance of content provider, and then open the “black box” of NSD model based on open network platform from the mechanism level. This study could also enrich the theoretical accumulation of NSD, and promote related concepts and theories proliferating and elaborating in the network platform situation.
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1  研究背景

我国社会步入新常态后，大众创业、万众创新成为推动社会经济发展的重要引擎[1]。在此背景下，众多服务型企业开始强调新服务开发（new service development，NSD）对于企业发展的重要意义，有些企业甚至将其上升至战略层面，作为未来创新的导向[2]。在发达国家，NSD同样发挥着重要作用，例如，美国产品开发与管理协会的一份调查报告显示：美国服务型企业24.1%的收益来源于过去5年的NSD，NSD已经成为美国服务型企业创造收益的重要途径[3]。
信息通信技术（information and communication technology，ICT）的飞速发展以及网络环境的形成催生了大批平台企业（platform enterprise），也为NSD模式推陈出新提供了契机[4]。以苹果、谷歌、中国移动、腾讯、360为代表的平台企业，依托ICT搭建起开放式网络平台，把过去由自己完成的NSD任务（如开发软件、游戏）交给以内容提供商为代表的业余阶层去完成，依靠大众智慧，推动社会创新[5]。网络平台是内容提供商进行NSD的支点，因此，平台企业设计了一系列支撑服务，通过网络平台传递给内容提供商，这些支撑服务具有电子化的特征，体现为自助服务的形式，这就使得内容提供商成了服务传递的最终实现者[6]，他们与网络平台之间的人机交互，对于他们感知网络平台服务质量、提升自身NSD绩效具有重要影响[7]。

学术界对NSD的研究始于20世纪80年代，学者们通常将其解释为“通过提供新服务内容或改变服务提供方式向顾客提供以前他们没有享受过的服务”。综观现有文献，学者们已经发现ICT的介入对于NSD流程的改善以及NSD绩效的提升具有重要意义，但是这些研究通常选取百货商场、银行、医院等传统服务型企业为研究对象[8]，这就导致在这些背景下得出的研究结论对基于网络平台的NSD模式解释力有限，现有文献尚无法系统解释在内容提供商——这一新兴NSD开展者的视角下，人机交互究竟应该如何界定？它的组成元素对于内容提供商感知网络平台服务质量及其NSD绩效有何影响？存在一个“黑箱”。
本研究拟以管理信息系统（management information system，MIS）领域的任务技术匹配理论（task technology fit theory）为核心理论基础，并结合前期案例研究的发现[9-10]，构建内容提供商视角下人机交互、网络平台服务质量与NSD绩效的理论模型，在此基础上提出相关研究命题，旨在揭示内容提供商视角下人机交互的组成因素，以及这些因素对内容提供商感知网络平台服务质量、内容提供商NSD绩效的影响路径，从机理层面打开“以开放式网络平台的NSD模式”这一黑箱，丰富NSD领域在网络平台情境下的理论积累，推动相关概念及理论向网络平台情境繁衍与深化。
2  相关概念与理论探析

2.1  人机交互及其组成因素
人机交互（human-computer interaction）源于MIS领域，该领域学者对于它的理解已经比较统一，将其界定为“在一定的商务、管理、组织、文化环境中，人与技术、任务进行的互动，其中，人、技术、任务是基本因素，它们之间的交互是核心因素，环境是背景因素”[11-12]。
人机交互涉及多种因素，MIS领域的任务技术匹配理论为我们进一步界定各因素的含义提供了良好的视角[13:216-219]，该理论的基本框架由“技术-绩效链”（technology to performance chain，TPC）构成。如图1所示，TPC描述了人机交互对个人使用技术后所能获得绩效的作用机制，其中，与匹配理论相关的部分表征了人机交互的组成因素以及它们之间的关系，具体地讲，技术特征、任务特征、个人特征代表了人机交互的3个基本因素，任务技术匹配代表了人、技术、任务之间的互动，是人机交互的核心因素，3个基本因素对这一核心因素均有直接影响[14]。
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图1  本研究的核心理论基础——任务技术匹配理论
    任务技术匹配理论源于MIS领域[15]，已有部分学者将其引入服务科学领域，用于解决网络服务环境下的相关问题[16-17]，由此表明该理论在网络服务环境下具有适用性，这些学者的研究为本文基于内容提供商的视角界定人机交互的组成因素提供了重要理论依据。此外，前期我们已经针对腾讯平台、中国移动应用商场等进行了案例研究，所得结论和启发是本文界定人机交互组成因素的现实素材。综合这些观点，可作如下分析：
（1）网络平台功能性。在TPC中，Goodhue等[13:216]将技术特征解释为“对于技术所具备功能性的描述”；随后，周涛等[18:75]、D’Ambra等[19:55]在关于网上银行服务、移动银行服务、电子书阅读服务的研究中，直接用技术功能性（technology functionality）表征技术特征。考虑到本研究将技术具体化为网络平台，且功能通常被解释为“事物或方法所发挥的有利作用”，因此，本研究用网络平台功能性表征技术特征，将其界定为“网络平台在支撑服务的传递过程中所发挥的有利作用”。在前期对腾讯平台、中国移动应用商场的案例研究中我们已经发现，网络平台包含的功能模块大体可以分为两类，一类与内容提供商的基本操作有关，如新服务项目提交、测试、签约、发布，另一类与高级操作有关，如能力池、孵化器、创新社区等，这些功能模块所提供的支撑服务理顺了内容提供商开展NSD的流程，帮助他们克服了自身资源不足、独自搜寻外部资源交易成本过高等问题。这些研究发现实质上呼应了本研究对于网络平台功能性的界定。
（2）任务复杂性。学者们应用任务技术匹配理论解决服务科学领域的相关问题时，通常将任务特征概念化为任务复杂性（task complexity），就本研究所立足的情境而言，内容提供商加入网络平台是为了高效地完成手机应用、数字商品等NSD 任务，不同的NSD 任务其复杂程度存在差异，例如，与开发音乐、动漫、杂志、图集相比，开发软件、游戏就更加复杂。学术界对于任务的理解已经比较统一，他们认为“任务是人们为了使自己的工作和生活向前发展而需要完成的活动”，但是对于任务复杂性的认知却从两个视角展开：多数学者认为任务复杂性是独立于任务执行者而客观存在的；也有少数学者指出任务复杂性是一个主观的、相对的概念，它是任务特征和任务执行者特征相交互的产物[20]。本研究遵循大多数学者的观点，从客观的视角看待任务复杂性，依据Campbell[21]在Academy of Management Review期刊上提出的观点，将任务复杂性定义为“多种路径、多种目标以及它们存在冲突的表现特征”，具体体现为：1）存在多条潜在路径可以完成任务；2）一个任务有多个期望的结果；3）实现一种期望的结果和实现另一种期望的结果存在冲突；4）潜在的路径和期望的结果无法确定相连。
（3）技术准备度。前期案例研究表明，不同的内容提供商对于网络平台功能模块（包括与NSD常规流程相关的基本操作模块，以及能力池、孵化器、创新社区等高级操作模块）的采纳倾向存在差别，有些内容提供商认为这些功能模块对于他们很有帮助，乐意接受；还有些则认为这些功能模块是充满了不确定性的新技术，会带来种种麻烦，所以比较抵制。基于此,本研究选取“技术准备度”（technology readiness）这一在网络服务背景下提出的、全面反映个人技术采纳特质的变量来表征个人特征。依据Parasuraman[22]的观点，技术准备度是指人们主动采纳并利用新技术去实现生活或工作目标的一种倾向，它所包含的乐观性（optimism）、创新性（innovativeness）、不适性（discomfort）和风险性（insecurity）4个维度代表了个人对技术所持的基本观点。综观现有文献，学者们在应用任务技术匹配理论解决网络服务环境下的具体问题时，通常用个人对互联网的熟悉程度[23]、个人使用计算机的年限[19:56-57]、个人使用计算机的能力[19:56-57],等变量描述个人特征，这些变量均与个人对于技术的后天体验有关，鲜有学者使用能够从个人特质层面体现个人对技术亲近或排斥程度的变量表征个人特征，本研究可以在某种程度上弥补这一缺憾。
（4）任务技术匹配。Goodhue等[13:216-218]将任务技术匹配（task technology fit）解释为“技术对于个人所期望完成任务的支持程度，即任务需求、个人能力与技术功能之间的一致性”，这一观点在网络服务环境下的相关研究中被广泛采用[24:38-39]，本研究也借鉴这一观点，将任务技术匹配界定为“网络平台对内容提供商期望完成的NSD任务的支持程度，即NSD任务需求、内容提供商个人能力、网络平台功能性之间的一致性”。
2.2  网络平台服务质量
服务科学领域的学者将电子服务解释为“服务提供者和顾客通过整合和共享资源共同提出一整套数字化解决方案，并通过虚拟站点和虚拟渠道进行交互，从而不断增强服务生态系统适应性和持久性的价值共创过程”。这一定义提及的“虚拟站点和虚拟渠道”具体体现为网络平台的形式。Moon等[25]甚至直接用“网络平台服务”作为“电子服务”的代名词。据此，本研究认为，虽然现有文献较少直接提及网络平台服务，但是它与电子服务在涵义上具有互通性，电子服务质量的理论积累可以为网络平台服务质量的相关研究提供支撑。

在服务科学领域，学者们普遍认为电子服务质量是对电子服务效率和效果的评价，效率（efficiency）、系统可用性（system availability）、私密性（privacy）、实现（fulfillment）是学者们重点关注的4个维度[26]。据此，本研究将网络平台服务质量界定为“对网络平台服务效率和效果的评价”，同样遵循以上4个维度。

Parasuraman等[27]基于心理学领域的手段目的链理论（means end chain theory）构建了电子服务质量理论模型，该模型表明：电子服务质量的各个维度是顾客对以技术为支撑的交互界面所持的种种态度信念（attitudinal beliefs），这些态度信念是个人对行为结果可能性的评价，是电子服务质量的外在表现形式，电子服务质量则是它们背后的一个潜因子。Zeithaml等[28]、Parasuraman等[27:5]通过研究发现，交互界面的技术特征（如界面布局、搜索引擎、一键订货）、顾客的人口统计学特征和心理特征对顾客感知电子服务质量具有影响，应该将其视为电子服务质量的前因。这些研究结论对于本研究探讨网络平台质量具有重要的理论指导意义。
2.3  NSD绩效

学者们通常将NSD绩效划分为多个维度，用财务指标（如收益、利润、边际利润等）或其它指标（如销售量、市场占有率等）对其进行测量，已经存在一系列与之相关的量表，以这些量表为基础，学者们利用问卷调查法，通过问卷填写者的主观感知对NSD绩效进行评价。
也有少数学者另辟蹊径，依据客观数据评价NSD绩效，Ordanini等[29:8]就是典型代表，他们将NSD绩效分为“新服务的数量”（volume）和“新服务的突破性”（radicalness）2个维度，前者代表NSD的广度（breadth），后者代表NSD的深度（depth）（即“公司所开发的新服务与市场中已有服务的差别，主要体现在这些新服务在市场中的声望和引领性”）。本研究借鉴这一观点，依据“新服务的数量”和“新服务的评分”2个维度测量NSD绩效，前者可以通过“内容提供商每年开发新服务的数量”进行测量，后者通过“内容提供商每年开发的新服务所获得的平均评分”来测量。在网络平台中，这些评分体现为不同的星级，代表了新服务在市场中的声望、地位和认可度[30]，与Ordanini等[29:8]所关注的“新服务的突破性”具有相近的含义。
现有文献已经发现，ICT的介入对于NSD流程的改善以及NSD绩效的提升具有重要意义，但是这些结论大多是以百货商场、银行、医院等传统服务型企业为研究对象得出的，在内容提供商的视角下应该如何修正和完善有待探讨。
3  理论模型的构建

如上文所述，任务技术匹配理论中与匹配理论相关的部分为本研究基于内容提供商的视角界定人机交互的组成因素提供了重要理论依据，但是任务技术匹配理论对于本研究的指导作用并非仅此而已。如图1所示，任务技术匹配理论的基本框架系统地阐明了人机交互对个人使用技术后所能获得绩效的作用机制，这一完整的逻辑脉络实质上对于本研究基于内容提供商的视角构建人机交互、网络平台服务质量与NSD绩效的理论模型同样具有重要的指导意义。

具体地讲，在上文中我们已经分析到任务技术匹配理论中的技术特征、个人特征、任务特征以及三者之间的匹配，可以恰当地对应人机交互的4个组成元素——技术、操作者、任务、互动，本研究基于网络平台的情境，将技术特征、个人特征、任务特征具体化为网络平台功能性、内容提供商技术准备度、任务复杂性，由此对内容提供商视角下人机交互及其组成元素进行了操作化定义。进一步讲，任务技术匹配理论中预期的使用结果代表了个人对技术所持有的态度信念（attitudinal beliefs）[31]，网络平台服务质量就是内容提供商感知网络平台的属性后形成的一系列态度信念，因此，二者在理论内涵上具有相通性。此外，本研究仅立足内容提供商的视角探讨人机交互对网络平台服务质量感知以及NSD绩效的影响，对使用情感、社会规范、习惯、便利条件等因素不做考虑。本研究仅选取对于网络平台具有使用经历的内容提供商作为研究对象，并非探讨内容提供商对于网络平台的使用行为，对于使用这一变量也不做考虑。综合以上分析，同时借鉴现有文献所指出的“交互界面特征、顾客特征对于顾客感知电子服务质量具有影响”等观点，可以构建出本研究的理论模型，具体见图2所示。
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图2  内容提供商视角下人机交互、网络平台服务质量与NSD绩效的理论模型
4  研究命题的提出

图2中的理论模型为我们剖析内容提供商视角下人机交互、网络平台服务质量与NSD绩效的关系提供了框架，为了进一步阐明该模型的理论内涵与核心观点，笔者将在此基础上提出相关命题。

4.1  人机交互对网络平台服务质量的作用机理

（1） 直接作用。早在20世纪80年代，技术采纳领域的大批学者通过研究发现，系统的技术特征对个人采纳技术时的态度信念具有影响。Parasuraman等[27:5-7]指出：电子服务质量的维度实质上就是个人对以技术为支撑的交互界面所持的种种态度信念，这些态度信念是电子服务质量的外在表现形式，电子服务质量就是这些态度信念背后的一个潜因子。综合这些观点，我们可以认为：系统的技术特征在影响个人的态度信念时，实质上也就是在影响个人对于电子服务质量的感知。

    如上文所述，虽然现有文献较少直接提及网络平台服务，但是它与电子服务在涵义上具有互通性，电子服务质量的相关研究结论可以为我们探讨网络平台服务质量提供支撑；此外，本研究将系统的技术特征具体化为网络平台功能性，高水平的网络平台功能性为内容提供商合理地操控网络平台的各个功能模块提供了保障，可以促使网络平台服务的过程更加流畅、结果更加可靠，从而全面地提高了网络平台服务的效率和效果，在这种状态下，内容提供商会对网络平台服务质量给予高水平的评价。综合以上分析，本研究提出研究命题如下：

命题1：网络平台功能性对内容提供商感知网络平台服务质量具有正向作用。
技术采纳领域的研究表明：个人对外部变量进行感知后可以形成一系列态度信念，这些外部变量既包含系统的技术特征，也包含个人所需完成任务的特征。依据这一观点，我们可以认为任务特征对于个人对技术所持的态度信念会产生影响。Parasuraman等[27:5-7]的研究表明，个人对技术所持的种种态度信念实质上就是电子服务质量的外在体现形式，电子服务质量是这些态度信念背后的一个潜在因子。基于此，我们推测：任务特征在影响个人的态度信念时，实质上也就是在影响个人对于电子服务质量的感知。
在本研究所关注的网络平台情境中，任务特征被概念化为任务复杂性，电子服务质量被概念化为网络平台服务质量。任务复杂性高，意味着内容提供商在执行NSD任务时面临多种路径、多种目标以及由此造成的多种冲突，这些冲突将导致NSD任务的流程、步骤等趋于模糊化，内容提供商需要耗费大量的时间和精力才能摸索出完成任务的恰当路径，这就使得他们会主观地认为网络平台服务的效率处于较低水平[32:13-14]；此外，任务复杂性高还会增加完成任务的难度，致使内容提供商难以获得自己满意的结果，由于网络平台是进行NSD的支点，内容提供商会从主观上认为网络平台服务的效果处于较低水平。当网络平台服务的效率和效果均处于较低水平时，网络平台服务质量自然无法得到保障。

综合以上分析，本研究提出研究命题如下：

命题2：任务复杂性对内容提供商感知网络平台服务质量具有负向作用。
在现有研究中，已经有学者发现技术准备度对电子服务质量感知具有正向影响，虽然这些研究围绕在线购物展开，但是据此我们至少可以在某种程度上判断内容提供商技术准备度对其感知网络平台服务质量也有正向作用。从另一个角度讲，电子服务质量是一个多维构念，它的各个维度可以被视为个人对交互界面的技术属性所持的态度信念，这些态度信念是电子服务质量的外在表现形式，如果技术准备度对这些态度信念具有正向影响，那么，至少可以在某种程度推测出技术准备度与电子服务质量之间存在正向的关联性。在现有文献中存在着相关证据：Walczuch等[33]的研究表明：个人的技术准备度对于他们感知技术的易用性（ease of use）和有用性（usefulness）有显著的正向影响，这两种态度信念对应了电子服务质量两个最为重要的维度——效率和实现，是电子服务质量的核心内容，由此我们推测：个人的技术准备度对电子服务质量的两个核心维度具有正向影响，进而会提升个人对于电子服务质量整体水平的评价。具体到本研究的情境，我们将电子服务质量概念化为网络平台服务质量，因此，本研究提出研究命题如下：

命题3：内容提供商技术准备度对内容提供商感知网络平台服务质量具有正向作用。
虽然鲜见学者基于内容提供商的视角探讨任务技术匹配与网络平台服务质量的关系，但是我们可以从任务技术匹配理论的相关文献中找到相关证据。由TPC可知（见图1），任务技术匹配对预期的使用结果具有影响，预期的使用结果代表了个人对技术所持的一系列态度信念。大量学者基于企业内部的工作情境，验证了任务技术匹配与这些态度信念的关系，例如：Dishaw等[34]将任务技术匹配理论与技术采纳模型（technology acceptance model，TAM）相整合，实证结果表明任务技术匹配对感知易用性具有正向影响；虽然这一研究也涉及到任务技术匹配与感知有用性的关系，但是检验结果并不显著，他们认为可能是样本量过小所致。盛亚等[35]则同时关注了任务技术匹配对感知易用性和感知有用性的影响，发现任务技术匹配对二者都有正向作用。Chang[36]也探讨了任务技术匹配如何影响个人对技术所持的态度信念，在他们所关注的态度信念中，不但包含易用性、有用性这类常见的变量，还包含风险性、趣味性这些较少被探讨的变量，结果表明任务技术匹配对这些变量均有显著的影响。有少量学者基于非工作环境探讨了任务技术匹配如何影响个人的态度信念，例如，Klopping等[24:41-43]关于在线购物的研究表明：在非工作环境下，任务技术匹配对易用性和有用性仍然具有正向的作用。综合这些研究结论我们认为，在工作或非工作环境下，任务技术匹配与有用性、易用性等态度信念均具有正向的关系。
如上文所述，电子服务质量的外在体现形式实质上就是顾客对技术所持的态度信念，同时，易用性、有用性在这些态度信念中对于电子服务质量来说尤为重要。此外，风险性也是电子服务质量的维度中经常涉及的内容，这些态度信念在某种程度上可以被视为电子服务质量的代表，因此，我们由“任务技术匹配对易用性、有用性、风险性具有显著的影响”这一结论可以进一步推导出任务技术匹配与电子服务质量之间有显著的正向关系。
具体到本研究的情境，电子服务质量被概念化为网络平台服务质量，因此，本研究提出研究命题如下：
命题4：任务技术匹配对内容提供商感知网络平台服务质量具有正向作用。
（2）交互作用。心理学领域的激活理论（activation theory）将激活水平（activation level）定义为“脑干网状结构的兴奋程度”，同时指出，个人的激活水平受外界刺激的强度、变化性、不确定性、意义性的影响，这些指标的水平越高，个人的激活水平也就越高，由此导致个人对于事物的选择性注意力增强。本文所关注的任务复杂性体现为“多种路径、多种目标以及它们存在冲突的表现特征”，可以被视为外界环境中的一系列刺激。依据激活理论的观点，随着任务复杂性的提升，内容提供商的激活水平将被逐步唤醒，他们对于网络平台各个功能模块（即“与任务相关的事物”）的选择性注意力也会不断增强，这就使得他们能够对这些功能模块进行更加深入地理解、剖析、应用和挖掘，在此过程中，他们会感觉到网络平台功能性在网络平台服务质量水平的提升中发挥着更加重要的作用。因此，本研究提出研究命题如下：
命题5：任务复杂性与网络平台功能性的交互对内容提供商感知网络平台服务质量具有正向作用。
心理学领域的认知资源理论（cognitive capacity theory）指出，个人与技术进行互动时需要承担一定的认知阐述，并为此付出认知资源，互动的频率越高、程度越深，付出的认知资源也就越多。Zhu等[37]的研究则表明，技术准备度与个人在信息加工中能够投入的认知资源正相关。就本研究关注的问题而言，具有高水平技术准备度的内容提供商拥有大量的认知资源，这就为他们与以ICT为支撑的网络平台进行互动、完成相应的认知阐述创造了条件。高水平的认知阐述可以帮助内容提供商深入地挖掘所关注功能模块的内涵，恰当地把握它们的适用情景，此时，内容提供商更加容易感知到网络平台所提供支撑服务的效率和效果处于较高水平，由此，对网络平台服务质量给予高水平的评价。通过以上分析可见，内容提供商技术准备度在网络平台功能性对于内容提供商感知网络平台服务质量的影响中发挥了促进作用，因此，本研究提出研究命题如下：
命题6：内容提供商技术准备度与网络平台功能性的交互对内容提供商感知网络平台服务质量具有正向作用。
从另一个视角出发，可以得出与命题6相竞争的命题。具体地讲，高水平的技术准备度意味着个人认为技术使得他们在生活中具有更强的控制力、柔性和效率，并认为自己倾向于成为新技术的倡导者与新思想的引领者，同时不会经常受到技术的困扰，对技术能够妥善地帮助其完成任务充满信心。这些信息是个人对技术所持的基本观点，可以帮助个人决定数据是否相关，引导个人解释和整合数据以及由此做出判断，同时还可以提高个人对于任务的驾驭能力。在本研究的情境下，当内容提供商的技术准备度处于较高水平时，其记忆中会存储着大量可用信息，这些信息有助于内容提供商主动地挖掘、消化、加工、整合网络平台各个功能模块所能传递的服务内容；在此基础上，内容提供商还会从主观上出发，十分积极地驾驭这些功能模块。这些内部动机使得内容提供商认为，是其自身特质而非网络平台的功能性，使得他们感知到网络平台服务质量处于较高水平。也就是说，内容提供商的技术准备度对于网络平台呈现给他们的各种功能具有替代作用，由此导致内容提供商较少地关注网络平台功能性在网络平台服务质量的提高中做出的贡献。所以，本研究提出研究命题如下：

命题7（命题6的竞争性命题）：内容提供商技术准备度与网络平台功能性的交互对内容提供商感知网络平台服务质量具有负向作用。
（3）中介作用。由任务技术匹配理论的基本框架可知（见图2），任务特征、技术特征、个人特征以及它们之间的交互首先影响任务技术匹配，然后再去影响个人对于使用技术能够带来何种预期的判断，这些预期是由一系列态度信念构成，在电子服务环境下可以被视为电子服务质量的不同维度。从某种意义上讲，它们可以作为电子服务质量的代表。所以，我们立足电子服务环境背景、以任务技术匹配理论为依据，可以推测：任务技术匹配在任务特征、技术特征、个人特征以及它们之间的交互与电子服务质量之间发挥中介作用。进一步讲，本研究立足致力于NSD项目的网络平台——这一新近出现的电子服务情境，将任务特征、技术特征、个人特征、电子服务质量分别概念化为任务复杂性、技术功能性、内容提供商技术准备度、网络平台服务质量。基于此，我们可以在上述推论的基础上，进一步推演出如下命题：
命题8-1：任务技术匹配在网络平台功能性与内容提供商感知网络平台服务质量之间发挥中介作用。
命题8-2：任务技术匹配在任务复杂性与内容提供商感知网络平台服务质量之间发挥中介作用。
命题8-3：任务技术匹配在内容提供商技术准备度与内容提供商感知网络平台服务质量之间发挥中介作用。
命题8-4：任务技术匹配在任务复杂性与网络平台功能性的交互对内容提供商感知网络平台服务质量的影响中发挥中介作用。
命题8-5：任务技术匹配在内容提供商技术准备度与网络平台功能性的交互对内容提供商感知网络平台服务质量的影响中发挥中介作用。
4.2  网络平台服务质量对NSD绩效的作用机理

网络平台是内容提供商进行NSD的支点，因此，平台企业设计了一系列支撑服务，通过网络平台传递给内容提供商，这些支撑服务表现为电子服务的形式。在现有文献中，电子服务通常被解释为“服务提供者和顾客通过整合和共享资源共同提出一整套数字化解决方案，并通过虚拟站点和虚拟渠道进行交互，从而不断增强服务生态系统适应性和持久性的价值共创过程”。从这一定义出发，我们可以认为内容提供商在享受网络平台所提供的支撑服务时，实质上是在整合平台企业为其提供的资源，尤其是知识资源，网络平台服务质量越高，网络平台服务的效率和效果就越好，也就越有利于内容提供商整合外部的知识资源。

早在20世纪90年代，Kogut 等[38]就曾指出，创造性是组织增加其知识存量或重新组合现有知识以达到新结合的结果，创新与组织的一组能力有关，这组能力是组织是否能够“产生知识的新组合”。NSD领域的学者Menor等[39]也明确指出，新服务的产生需要对“以自身知识和技能为核心的专业化能力”进行修正，知识和技能的特征及数量影响着NSD 绩效。这些观点表明：创新是一种知识密集型活动，而知识是一种最重要的创新投入，当组织试图开发新产品或新服务时，获取和使用知识成为影响创新绩效的关键因素。

综合以上分析，我们认为高水平的网络平台服务质量为内容提供商整合外部知识资源提供了便利条件，有助于改善他们的NSD绩效，因此，本研究提出研究命题如下：
命题9：网络平台服务质量对内容提供商NSD绩效具有正向作用。
4.3  人机交互对NSD绩效的作用机理

（1）直接作用。如本文构建的理论模型所示（见图2），任务技术匹配作为人机交互的代表性因素与NSD绩效发生直接作用。事实上，Goodhue等[13:217]在提出任务技术匹配理论的基本框架（见图1）时就明确指出任务技术匹配是个人操控技术后所得绩效的重要前因，二者之间具有显著的正向关系。网络平台就是一种新型技术，依据任务技术匹配理论的观点，当网络平台所具备的功能性能够很好地支撑内容提供商的NSD任务时，内容提供商所获得NSD绩效也将处于较高水平。因此，本研究提出研究命题如下：
命题10：任务技术匹配对内容提供商NSD绩效具有正向作用。
（2）中介作用。交易成本理论（transaction cost theory）为我们分析网络平台服务质量在任务技术匹配与NSD绩效之间发挥的中介作用提供了一个良好的视角，该理论将交易成本界定为：在一定的社会关系中，人们自愿交往、彼此合作、达成交易所支付的成本，可以将其归纳为搜寻成本、议价成本、决策成本、监督成本和违约成本。彭正银等[32:14-15]指出，任务是交易的载体，一定的任务会对应一定的交易成本，如果任务能够得到外部因素的支撑而高效地完成，那么交易成本将有所下降。
就本研究而言，内容提供商使用网络平台服务完成NSD任务的过程，就是内容提供商与平台企业发生交易的过程，在此过程中，网络平台是平台企业的代言人。当网络平台对于内容提供商完成的任务能够提供恰当的支持时，内容提供商无需耗费大量的时间和精力在网络平台上搜寻与任务相关的信息，降低了搜寻成本；由于网络平台为内容提供商提供了良好的引导，使得内容提供商能够高效地对各条路径的适用性进行判断，从而降低了决策成本；在此基础上，内容提供商对于网络平台服务的安全性、稳定性的信心也会增强，他们不会投入大量成本去监督交易的过程，平台企业的违约行为也会较少，所以，监督成本、违约成本也会降低。从这些分析可以看出，任务匹配水平的提高可以有效降低交易成本。依据交易成本理论可知，交易成本的降低为内容提供商从网络平台中获取资源创造了便利条件，这些便利条件具体体现为高效的网络平台支撑服务，也就是高水平的网络服务质量，并由此对内容提供商NSD绩效发生作用。

综合以上分析可知，本研究提出研究命题如下：
命题11：网络平台服务质量在任务技术匹配对内容提供商NSD绩效的影响中发挥中介作用。
5  结论与讨论

本研究旨在立足内容提供商的视角，构建人机交互、网络平台服务质量与NSD绩效的理论模型，在此基础上提出相关研究命题，从机理层面打开“以开放式网络平台为依托的NSD模式”这一“黑箱”。在这一思路的指导下，本研究主要得出如下结论：（1）内容提供商视角下的人机交互是一个涉及4个因素的有序统一体，在任务技术匹配理论的框架下，可以将3个基本因素界定为网络平台功能性、任务复杂性、内容提供商技术准备度，将一个核心因素界定为任务技术匹配。（2）4个组成因素对内容提供商感知网络平台服务质量均有直接作用，其中，任务复杂性发挥负向作用，其它3种因素均发挥正向作用；任务复杂性与网络平台功能性的交互对内容提供商感知网络平台服务质量起正向作用，即二者相互补充，内容提供商技术准备度与网络平台功能性的交互对内容提供商感知网络平台服务质量既可能起负向作用、也可能起正向作用，即二者既可能相互替代，也可能相互补充；任务技术匹配在上述直接作用和交互作用中发挥着中介作用，总体上讲，本研究构建的理论模型是一个被中介的交互效应模型。（3）网络平台服务质量正向影响内容提供商NSD绩效。（4）任务技术匹配作为人机交互的代表性因素正向影响内容提供商NSD绩效，网络平台服务质量在其中发挥中介作用。

综合本研究所依据的理论基础、所做的理论分析以及由此得出的结论，可以从如下3个方面阐述本研究的理论贡献：

首先，操作性定义方面。人机交互是源于MIS领域的概念，多数学者立足企业内部的工作环境探讨与之相关的问题，也有少数学者将这一概念引入非工作环境，如在线购物、在线旅游、网上银行等，就本文所掌握的文献而言，尚未发现有学者立足致力于创新的网络平台，并基于内容提供商——这一新近出现的NSD开展者的视角对人机交互进行系统剖析。本研究在任务技术匹配理论（见图1）的框架下，从基本因素和核心因素两个方面阐明了内容提供商视角下人机交互的组成结构，并依据任务技术匹配理论在网络服务环境下的相关研究以及本文前期案例研究所得结论，对人机交互的3个基本因素和1个核心因素进行界定，这些研究解答了内容提供商视角下人机交互“是什么”这一根本性问题，推动了人机交互这一重要概念向网络平台情境繁衍，为网络平台情境下人机交互相关研究的开展提供了铺垫。
电子服务质量是服务科学领域中一个十分重要的概念，学者们在探讨这一概念时实质上暗含了一个假设，即顾客感知的电子服务质量，也就是说电子服务质量的具体水平是基于顾客的视角得出的。本研究在分析电子服务以及电子服务质量基本定义的基础上，将电子服务质量这一概念向网络平台情境衍伸，基于内容提供商的视角给出了电子服务质量的衍伸性概念——网络平台服务质量，这一研究结论拓宽了电子服务质量的研究视域，将其上升到网络平台层面，为我们基于平台中的不同参与者探讨电子服务质量的相关问题提供了理论启示。
第二，研究对象和作用机理方面。现有的NSD文献指出，ICT的介入对于NSD流程的改善以及NSD绩效的提升具有重要意义。就研究对象而言，这些结论大多是以百货商场、银行、医院等传统服务型企业为研究对象得出的，在内容提供商的视角下是否适用有待检验；就研究结论所阐述的内容而言，这些结论略显笼统，只从宏观层面表述了ICT对于NSD活动的重要意义，并没有基于一定的理论视角将这一表述概念化为理论模型，也没有系统地阐明其中涉及哪些变量以及这些变量之间的作用机理如何，由此导致这些结论对于现实的指导意义相对有限。本文将内容提供商视为研究对象，将ICT的介入具体化为内容提供商与网络平台之间的人机交互，并在任务技术匹配理论的框架下将其分解为3个基本因素和1个核心因素，在此基础上探讨了这些因素对于内容提供商感知网络平台服务质量及其NSD绩效的作用机理，从而基于内容提供商——这一新近出现的NSD开展者的视角，将现有文献所指出的“ICT的介入对于NSD流程的改善以及NSD绩效的提升具有重要意义”这一观点具体化，阐明了其中所涉及的变量，揭示了这些变量之间的关系，提升了这一观点的理论内涵与实际指导意义。
第三，理论基础方面。源于MIS领域的任务技术匹配理论起初用于解决企业内部工作环境下的相关问题，随着网络环境的逐步形成，已经有学者将其引入非工作环境，如在线购物、在线旅游、网上银行等，综观这些学者的研究不难发现，他们几乎都是在应用任务技术匹配理论修正和完善TAM，未发现有学者以任务技术匹配理论为框架对基于网络平台的NSD模式展开研究。本文的研究推进了任务技术匹配理论向网络平台情境繁衍与深化，提升了该理论在网络平台情境下的解释力，为我们系统地探讨基于网络平台的NSD模式提供了良好的理论视角。
本研究仍存在如下局限性，这也为后续研究提供了机会：（1）本研究的目的是构建理论模型、提出相关命题，但是并未对相关命题进行验证。在后续研究中，本文拟从网络平台中直接抓取NSD绩效的数据，通过问卷调查法收集理论模型中其它变量的数据（与NSD绩效测量数据相对应的内容提供商为问卷填答者），进行实证检验，由此避免了模型中所有变量的数据来自同一源头，可以有效降低共同方法偏差（common method biases）的发生概率，这正是本研究借鉴Ordanini等[29:8]的观点对NSD绩效进行界定的主要原因。（2）在前期案例研究中本文发现，内容提供商包括个人级的和企业级的，二者的特征并非完全相同，但是本研究并未对二者加以区分。在后续的实证研究中，可以验证本文构建的理论模型及研究命题对于不同类别的内容提供商适用性如何，也可以进行对比研究，由此得出更细致、更有趣的结论。（3）本研究将网络平台特征界定为网络平台功能性，这一界定方式略显笼统。在后续研究中，可以采用实验法，利用特定的交互界面对网络平台某个功能模块加以控制，例如，能力池、孵化器、创新社区等，从而更为细致地探究不同功能模块的特征对于内容提供商感知网络平台服务质量有何影响，得出更加细致、更具指导意义的研究结论。
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