



在线学习平台感知有用性多维度形成机制
——基于社会学习理论的扎根探索
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摘要：随着在线学习热潮兴起以及终身学习理念普及，各类社交媒体平台已成为用户开展学习、获得知识的重要载体，因此探索用户对在线学习平台的感知有用性内涵及其前因，有助于平台进一步挖掘自身价值，为用户提供更优质的服务。基于此，以社会学习理论为基石，采用半结构化访谈获取原始数据；随后，运用扎根理论，借助NVivo分析软件进行系统的逐级编码，进一步阐明用户认为在线平台有用的原因及其具体维度，并构建相应的理论模型框架；同时，以26名受访人员为研究样本，了解他们在社交媒体和在线学习平台上的使用感受及行为，以为平台未来的发展提供指导。经过编码分析得知，用户感觉到有用的前因分别为内容特质、用户特质和平台特质3个方面，分别对应到用户能够感知到的信息有用、社交有用和技术有用，因此这3种有用性则构成了在线学习平台感知有用性的多维度结构。具体 而言，在线平台视频的内容质量越高、对用户的价值越大，用户在平台社交获得的资源越多，以及平台系统质量越强大，用户将会分别感知到信息有用、社交有用和技术有用。
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The Multi-Dimensional Formation Mechanism of Perceived Usefulness of Online Learning Platforms: A Grounded Theory Exploration Based on Social Learning Theory
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Abstract: With the rise of the online learning boom and the popularization of the concept of lifelong learning, various social media platforms have become an important carrier for users to carry out learning and acquire knowledge. Therefore, exploring the connotation of users' perceived usefulness of online learning platforms and its antecedents helps platforms further tap their own value and provide users with better services. Based on this, using social learning theory as the foundation, semi-structured interviews were conducted to obtain raw data. Subsequently, the qualitative research method was employed, and the qualitative analysis software NVivo was used to conduct systematic hierarchical coding. The reasons why users find online platforms useful and the specific dimensions of usefulness are further explained, and a corresponding theoretical model framework is built. Furthermore, 26 interviewees were selected as the research sample to figure out their usage experiences and behaviors on social media and online learning platforms, so as to provide guidance for the future development of the platforms. Through coding analysis, it is found that the antecedents of users' perceived usefulness can be categorized into three aspects: content characteristics, user characteristics, and platform characteristics. These correspond to users' perception of information usefulness, respectively. Therefore, these three types of usefulness constitute the multidimensional structure of perceived usefulness of online learning platforms. Specifically, the higher the content quality of online platform videos and the greater their value to users, the more resources users gain from social interactions on the platform. The stronger the platform's system quality, the more users will perceive informational usefulness, social usefulness, and technical usefulness, respectively.
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[bookmark: pindex24]0 引言
随着社交媒体发展持续发展，在线学习成为社交媒体用户增长才干、提升自我能力的重要途径。班杜拉[1]12-17【为什么两次引用的页码都跟后文文献著录不一致？下同。这里是著录这句话来自书里的哪一页。下文的是著录下文的观点具体来自书里的哪一页】的社会学习理论认为，人们的行为主要是后天学习得来的，包括观察学习和模仿学习两种具体的学习行为。观察学习是指个体通过观察他人的行为及其结果来获得新的行为模式的过程，而不需要亲自经历该行为；模仿学习是观察学习的一种具体形式，指个体在观察他人行为后，主动复制或再现该行为的过程，也就是间接经验的学习，也就是学习他人的行为。中国互联网络信息中心[2]发布的报告指出，截至2023年6月，中国互联网普及率高达76.4%，为在线学习环境奠定了坚实的基础。在终身学习理念与互联网技术推广的双重作用下，基于社交媒体的各类线上学习平台不断涌现。
[bookmark: _Hlk191647817]无论是专注于学术课程的在线平台（如慕课、网易公开课、中国开发者网络（CSDN）、腾讯课堂等），还是综合类型的社交媒体平台（如哔哩哔哩、知乎、抖音、小红书等），抑或是针对特定专业领域的学习平台（如网易有道词典、Keep健身平台、下厨房、图虫等），这些在线平台在保留自身特点的同时不仅提供了丰富的学习资源，还通过其多样化的社交互动功能和独特的技术平台特性显著增强了用户的学习体验和对有用性的感知[3]。用户是否愿意通过在线学习平台完成其学习任务的决定性因素在于在线平台的学习过程能否满足其学习要求，即用户是否能够感知到在线学习平台的有用性。因此，研究用户对平台的感知有用性不仅有助于提升体验和满意度，还能够促进平台的不断完善，更好地为大众服务。
目前对于感知有用性的研究，通常是将其视为某个单一变量来探究后续影响，尤其是在经典的技术接受模型（TAM）中[3]，而对其内涵的深入探讨相对较少。基于此，以社会学习理论为基础来探究在线平台学习类视频的感知有用性前因及其内涵维度，这不仅有助于阐释用户在网络媒体开展学习行为的动机，剖析他们搜寻学习资源的缘由，还能把握用户对学习类视频的具体需求。

[bookmark: pindex29]1理论基础
[bookmark: pindex30]1.1社会学习理论
社会学习理论（social learning theory）最早是由班杜拉[1]12-17提出，他认为人们不仅通过自己的经验学习，还通过观察他人的行为和结果来获得知识进行学习，而且在学习过程中，社会环境具有决定性的因素。冯娇等[4]认为，该理论还强调了社会互动、合作和经验分享对学习的重要性。在之前的一些研究中，社会学习理论被用来探讨用户持续使用的内在因素，李沁雨等[5]学者在综述社会学习理论及其在信息系统研究领域的应用中得出结论：社交媒体用户持续使用的原因是感知到有用性：比如Tu[6]研究得出在线学习平台的社交互动会影响用户持续使用；Qin等[7]考察了社交媒体中同伴沟通对公众关系和持续使用的最终影响；Pinho等[8]从社会学习理论的视角研究了电子图书馆在学术背景下的成功条件；徐晓音[9]基于社会学习理论认为领导低头使用手机会降低员工的工作专注度，进而降低员工工作绩效等。
综上所述，社会学习理论与用户感知有用性关系十分密切。从用户体验视角和互动视角看来，在观察学习和模仿学习过程中，用户必然会受到他人多方面的影响，比如他人的行为、语言、经验或评论等。这些影响会作用于用户对有用性的感知，进而影响用户决策等行为。这是因为用户会在不自觉间根据他人的行为或语言对某些特定的感知形成倾向，而这种倾向会潜移默化地影响其最终行动。从绩效层面来看，用户在社交平台上进行学习的最主要目的是提升自身能力、增强本领；同时，良好的系统体验和与社交环境也是用户有用性感知的关键因素。总之，社会学习理论为本研究提供了一个基本研究框架，有助于理解在线学习平台的用户为何倾向于观看学习类视频和教程，以及了解这些视频对他们在哪些方面具有感知有用性。

[bookmark: pindex34]1.2技术接受模型
技术接受模型（TAM）自1989年由Davis[3]提出后，便备受学术界关注，并在不断研究中得以完善。该模型决定性的变量共有2个：感知有用性和感知易用性。感知有用性被Davis[3]定义为“一个人相信使用一个特定的系统会提高他或她工作绩效的程度”，这一定义紧密关联 “有用”一词本身的含义，是用户对于系统带来实际效益的感知。后续其他学者也对感知有用性进行定义，如Bolodeoku等[10]强调人们使用工具的重要性和主观能力，从而使个人在最大程度上获得效用，而后有效地完成他们的工作或角色。王锦等[11]利用扎根理论分析了哔哩哔哩网站（以下简称“B站”）对其学习、工作和生活的帮助程度等。而感知易用性则被Davis[3]定义为是“一个人相信使用特定系统不费力的程度”，此定义与“简单”一词的内涵紧密相关，是用户对于系统操作简单便捷的感知。TAM模型主要研究感知有用性和感知易用性对用户使用意向和使用行为的影响，已经被学者广泛运用到各个领域。比如在用户特征方面，Lin等[12]利用TAM框架研究了性别差异对网站持续使用的影响，结果表明，同伴压力对女性的持续使用意愿有着关键作用，但未在男性中表现出显著影响；还有Venkatesh等[13]利用技术接受模型对不同人格受采纳电子政务的影响进行了研究，结论指出外向、开放、负责的用户更能接受电子政务。环境因素方面，Agag等[14]学者使用TAM框架对用户参与在线旅游的前因开展研究发现，宗教信仰在信任和使用意愿之间起到了关键的调节作用；Lee[15]通过构建理论模型来解释用户在线学习的持续使用意愿，结果表明用户满意度越强，持续使用的意愿越高。
[bookmark: pindex36]1.3感知有用性的前因与维度
作为技术接受模型的一个决定性变量，感知有用性不仅在外部因素对技术采纳行为的关键环节中发挥作用，还揭示了用户行为和意向的深层原因；同时，作为感知易用性的一个重要感知后果，它进一步凸显了在信息系统研究领域的学术重要性。当前学术界关于社交媒体平台感知有用性的前因研究已收获颇丰：张彬等[16]通过对社交媒体上健康短视频的调查研究发现，社交性是影响感知有用性的主要因素，并显著影响感知易用性；郭财强等[17]运用信息系统成功模型来研究系统质量、信息质量和服务质量对感知有用性的影响；Majumder等[18]研究了评论的感知有用性发现，评论的内容、星级和评论长度对评论有用性呈显著效果；Abdullah等[19]研究了自我效能感、主观规范、享受、计算机焦虑和体验对电子学习系统感知有用性之间的影响发现，学生感知电子档案有用性的最佳预测指标是感知易用性，其次是享受。
对感知有用性内涵维度的分解则主要集中在对“有用”二字的讨论。Vallerand[20]从信息技术使用对一般性质行为的特殊性中抽象出来，总结了有用性在很大程度上是外在或功利、内在或享乐两个基本动机的结果。金恒江等[21]将感知有用性分为了信息有用性和社交有用性，并分别研究这两个维度对期望确认度、心理满意度和持续使用意向的影响。Ambalov[22]以脸书（Facebook）为研究背景，把感知有用性建模为一个反映性的二阶因子，结果表明使用Facebook等社交网络是出于用户寻求某些满足感的动机，包括社交寻求、自我状态寻求、信息寻求和娱乐相关满足感的寻求4种。Yang等[23]根据对年轻人使用Facebook动机的研究，得出Facebook有用性4个感知维度：寻求和分享个人信息、游戏娱乐、保持社会联系、追求浪漫关系或性。上述文献都利用调查研究挖掘出了感知有用性的维度，扩充了对感知有用性的研究，为以后的研究打下了坚实基础。
[bookmark: pindex39]1.4当前研究的不足
基于以上文献分析，国内外关于在线社交媒体平台的感知有用性前因研究相对成熟，但是仍存在有待深入挖掘的部分。在内涵维度的研究方面，当前多数研究局限于特定领域来衡量对有用性的认知，对感知有用性内涵维度的挖掘研究尚显不足，感知有用性的结构未能得到充分体现；从研究方法看，关于感知有用性前因和内涵挖掘的探讨，多依赖于通过问卷调查和李克特量表收集数据，并运用结构方程模型验证预设结果，这种方法虽具有一定科学性，但较为单一，容易受限于预设框架。而扎根理论作为一种质性研究方法，强调从原始数据出发，自下而上地构建理论，能有效突破现有的研究局限，却鲜有学者将其运用于该领域研究，以填补学术空白。在理论支撑方面，有关感知有用性的研究往往缺乏理论深度；而社会学习理论能够有效解释为什么人们认为视频具有感知有用性，以及在哪些方面觉得有用，它能将人们的学习原因、目的、行为和感受贯穿起来，为本研究提供坚实的理论基石。
基于此，以网络中一些能够在线学习的平台为研究对象，基于社会学习理论，对学习类视频和内容展开深入研究，探索感知有用性的前因及其维度组成并构建模型。
[bookmark: pindex42]2 研究设计
[bookmark: pindex43]2.1研究方法
[bookmark: _GoBack]感知有用性涉及诸多因素，也因环境角度及个体思维方式等不同而存在感受差异，因此更适合用一种从数据出发、具有开放性、适应性特点的质性研究方法。扎根理论恰是从资料出发建立理论体系，通过系统分析数据，深入挖掘研究现象的内在本质，使研究过程清晰透明[25]【文献25不能在文献24之前引用，请一一调整下文的文献序号。必须按顺序引用】。在分析过程中，还能逐步剖析现象的不同层面和关系，从而探索文字背后的规律，获得更深入的洞察[26]。具体到本研究中，在线学习平台的感知有用性在不同用户群体、学习场景下表现多样，例如学生群体和职场人士的学习需求就存在差异，学习时间、平台也大相径庭。
扎根理论能够帮助研究者从用户角度出发，深入挖掘感知有用性的多个维度，理解其背后的原因和动机，以及不同情境下的变化和影响。通过对大量用户使用在线学习平台的行为、反馈等数据进行收集与分析，它能够帮助研究者从用户角度出发，深入挖掘感知有用性的多个维度，理解其背后的原因和动机，以及不同情境下的变化和影响，可以为感知有用性的研究提供更加深入和全面的洞察，从而有助于提升社交媒体用户满意度，获得更好的口碑。
[bookmark: pindex46]2.2研究步骤
首要环节是原始资料的获取与整理。选择有在线学习经历的用户开展访谈调查，经过筛选发现符合要求（即具有丰富在线学习经历，且能够清晰阐述对在线学习平台感知与体验）的主要为学生和企业工作人员。第一步，采用半结构化式的访谈，利用线上录音方式收集数据，再把录音转变成文字，形成最原始的研究资料，并运用质性分析软件NVivo来处理这些原始文档。第二步，进行开放性编码，即用更具有概念化的句子描述原始数据中的原始语句，形成初始范畴。第三步为轴心编码。此阶段对初始范畴再次概念化，形成更高级别的概念为范畴。第四步为选择性编码，即识别范畴之间的相互关系并构建框架。第五步，饱和度检验，即把预留的访谈资料按照上述流程编码，若未出现新概念为数据饱和。最后，模型阐释。借助社会学习理论解释模型中变量之间的关系及内涵。
[bookmark: pindex48]2.3数据收集与处理
目前社交媒体平台的主要用户是青年群体，其中学生群体使用率较高。青年作为未来市场的重要组成部分，了解他们在社交媒体平台上的使用感受及行为，不仅有助于提高用户的满意度，还能够为平台未来的发展提供指导。因此，以青年用户群体为研究对象，其年龄范围主要分布在 16～35岁。当前众多的社交媒体都有可能成为我们在线学习获取知识的平台，用户可以通过观看各类教学视频或文字（观察学习）和模仿操作或行为（模仿学习）来获取知识和技能。所以，研究的平台包括各类能够在线学习的平台，如知乎、抖音、小红书、B站、Keep、慕课等等。为确保研究样本的有效性及客观性，样本的挑选需遵循以下3个原则：一是受访人员必须有以前或者如今在社交媒体平台上在线学习（学习范畴不局限于学术领域）的经历；二是受访人员的性别、年龄、学历、社会身份要遵循随机分布原则，以保证样本的多元化，排除数据单一化所造成的误差；三是访谈前需向所有受访人员详细告知相关事项，并在征得其同意后，进行电话访谈并录音。
通过访谈前期问卷调查工作，选择了26名受访人员为研究样本，其中16位为在校学生，10位为企业工作者，具体统计信息如表1所示。访谈时间为2023年8月，访谈时长每人大致为20～45 min。访谈过程中使用录音记录，访谈结束后，利用语音转文字功能将原始录音整理成26份文本资料，并将每位受访者分别编号为F1～F14以及M1～M12，其中女生用F表示，男生用M表示。这26份文本资料作为研究的主要资料，其他资料则作为补充和验证。为实现资料分析过程的标准化和规范化，运用质性分析软件NVivo软件进行资料编码；同时为了检验编码的可信性和充分性，将预留4份资料用于理论饱和度检验。为保障编码的科学性与准确性，安排两组研究人员来进行同时编码，在编码过程中核对结果，相似度达85%以上则继续编码，否则重复编码过程。
本次访谈既有针对性，又充分给予受访者自由表达的空间，从受访者的使用动机、学习需求、知识获取、使用感受等方面进行访谈和记录。访谈核心问题如下：（1）您平常会在哪些在线平台上进行学习或获取知识？（知识的范畴不局限于学术领域）（2）您最初是出于什么具体需求或契机，开始在这些平台上学习而后获取知识呢？为什么选择这些平台呢？（3）您认为此平台上提供的学习内容的质量怎么样？与其他平台的内容相比，有哪些特别吸引您的地方吗？（4）在学习过程中，您是否会在平台上进行互动（例如，通过弹幕、评论区与其他观众讨论，或者转发视频）？频率如何？这些互动行为对您的学习体验有何影响？（5）您认为这些平台在提供学习类服务方面的优势有哪些？（6）您觉得这些内容对您的学习帮助大吗？可以举例说明某些帖子或视频对您的具体帮助？（7）您希望这些平台在未来可以增加哪些功能或改进哪些方面？
[bookmark: pindex52]表1样本基本情况
	指标
	分类
	数量/个
	占比

	性别
	男
	12
	46%

	
	女
	14
	54%

	年龄/岁
	≤20
	3
	12%

	
	21～24
	13
	50%

	
	≥24
	10
	38%

	学历
	专科及以下
	5
	19%

	
	本科
	12
	46%

	
	硕士及以上
	9
	35%

	社会身份
	学生
	16
	62%

	
	企业工作者
	10
	38%



[bookmark: pindex98]3研究结果
[bookmark: pindex99]3.1开放式编码
开放式编码也称一级编码，是从访谈资料中识别出概念分类和范畴的操作化过程[27]。在这一过程中，首先研究者在每个原始语句中提取重要内容并创建节点，为每个节点标注其关键特征，并对每个节点进行比较。对于相似或相同的节点，需要进行合并编码；同时剔除出现频率较低（少于2次）的无效概念[28]。这个过程通常需要研究者对数据深入了解，秉承对数据的开放性探索精神，保持操作的灵活性，以确保尽可能全面、准确地捕捉到数据中的信息。通过严谨地开放式编码流程，最终提取了若干个初始概念以及12个初始范畴，具体结果见表2。
[bookmark: pindex101]表2 开放式编码结果
	初始范畴
	初始概念

	内容质量上乘
	讲解清晰细致、内容连贯完整、来源可靠、逻辑严谨、知识权威、易懂性、知识体系完整、专业性高、趣味性较强、视频制作精良、风格极具特色

	内容价值显著
	学习方便、紧跟时事、联系生活、针对各种需求

	社交互动和谐
	发表弹幕或评论、加粉丝群、“一键三连”、与他人交流、与作者交流

	用户群体优质
	创作者优秀、人际关系和谐、用户数量多、用户素质高、作者可信

	系统质量稳定
	弹幕系统、功能清晰、流量分配、内容管理规范、播放性能、视觉质量、用户体验纯净、界面设计良好、系统稳定可靠、多设备终端

	平台功能多样
	合集、截屏录屏、稍后再看、视频播放各种功能、不限时长、收藏、提问、个性化推荐、小窗播放、字幕总结

	情绪调节
	释放压力、舒适放松、提高热情、情感共鸣、情绪激励

	提升自我
	开阔视野、增加技能、增强本领、自律性提高、拓展学习、弥补不足、问题解决

	收获资源
	结识朋友、获得资源、进行网络云学习、促进业绩

	情感满足
	互动性价值、激发学习心情、心理安慰、增加参与感、增加趣味性、结识朋友

	用户至上
	注重用户体验、用户权益保障、个性化推荐、用户反馈机制、目标人群鲜明、门槛低、易于整理资源

	贴合需求
	节省时间、信息获取轻松迅速、随时随地学习、网站安全放心



[bookmark: pindex129]3.2轴心编码
轴心编码是扎根理论的第二步，也称为二级编码。其目的是从初始范畴中找出主范畴，组织形成更高级别的概念。通过对12个初始范畴进行系统分析与组合，最终形成内容特质、平台特质、用户特质、感知信息有用、感知社交有用、感知技术有用6个主范畴（见表3）。
[bookmark: pindex131]表3 轴心编码主范畴及内涵
	主范畴
	初始范畴
	范畴内涵

	内容特质
	内容质量上乘
	视频或帖子具有很高的标准，体现出卓越的品质

	
	内容价值显著
	内容和信息具有很高的价值，能够对用户产生深远的影响

	用户特质
	社交互动和谐
	平台用户之间的交流互动氛围友好，关系融洽

	
	用户群体优质
	平台上所吸引的用户群体具有较高的素质和学习创作能力

	平台特质
	系统质量稳定
	平台性能稳定，使用流畅，能够为用户提供良好的技术体验

	
	平台功能多样
	平台提供多种功能，能够满足用户的多样化需求

	感知信息有用
	情绪调节
	平台的内容能够调节用户情绪，帮助用户保持身心健康

	
	提升自我
	平台的信息内容能够提升自己的能力并开阔视野

	感知社交有用
	收获资源
	通过平台社交，用户能够结识朋友、获取学习资源

	
	情感满足
	在平台上与其他用户交流能够获得心理安慰，满足情感需求

	感知技术有用
	用户至上
	平台的功能和设计把用户需求和体验放在第一位

	
	贴合需求
	平台能够准确满足用户的具体需求和期望



[bookmark: pindex172]3.3选择性编码
[bookmark: sys1734876]从逻辑关系的角度出发，寻找各个主范畴之间的相关关系，最后由这些细小的联系形成所要研究的问题模型。由于本研究初衷是挖掘感知有用性的维度，则感知信息有用、感知社交有用和感知技术有用3个主范畴被归类为感知有用性的核心维度，共同阐释感知有用性这一核心概念。其中，感知信息有用反映了用户对平台内容价值的认可；感知社交有用体现了用户通过平台社交互动获得的收益；感知技术有用体现了用户对平台技术功能的满意度。
在分析的过程中，揭示了各主范畴间的具体关联：高质量的内容能够显著提升用户对信息有用性的感知，即内容特质与感知信息有用呈正相关关系；优质的用户群体和和谐的社交互动氛围能够增强用户对社交有用性的感知，即用户特质与感知社交有用呈正相关关系；稳定的系统质量和多样化的功能设计能够显著提升用户对技术有用性的感知，即平台特质与感知技术有用呈正相关关系。
[bookmark: pindex175]3.4饱和度检验
对预留的4份原始资料进行理论饱和度检验，其目的是确保研究范畴达到良好的信度和效度。即将4份资料进行上述的三步编码，看是否能得出新的概念范畴及逻辑关系，如果未得出新的范畴即视为理论模型是饱和的[28]。经过编码之后未生成新的相关主范畴，同时还邀请了数位同专业的硕士研究生和领域的专家对研究结果进行评审，在仔细审阅研究结果后，一致认为当前样本数据已无法产生新的概念或范畴，认为此数据达到了理论饱和状态。
[bookmark: pindex177]4模型阐释
[bookmark: sys1781838]经过访谈编码得出详细模型如图1所示。其中，感知信息有用、感知社交有用、感知技术有用能够构成感知有用性的核心维度。
[bookmark: pindex179][image: 图示

AI 生成的内容可能不正确。]图1 基于访谈编码结果的模型
[bookmark: pindex180]4.1感知有用性内涵分析
根据社会学习理论，用户在在线学习过程中，会通过观察视频中的动作、行为以及吸收所传达的观点进行模仿学习，以提升自身技能或能力；而用户对有用性的感知，是一个涵盖适用性、实用性、可行性等多方面感受的综合认知。在这一理论背景下，感知有用性的内涵对于理解用户的学习行为和学习效果具有重要意义。基于上述理论基础，经过对26名学生的访谈资料编码得知，由于被调查者的学习背景和经历各异，他们在在线媒体平台上的学习体验有所不同，进而对平台内容能否增强自身学习的有用性感知、增强程度以及具体增强了哪些方面的感知有用性，也产生了多样化的结果。总体来说，编码从内容层面、用户层面和平台层面分别析出了用户能够感知有用性的3个维度：感知信息有用、感知社交有用和感知技术有用。
[bookmark: pindex182][bookmark: _Hlk143014273]4.1.1感知信息有用
感知信息有用在这里是指用户认为平台提供的信息视频内容对其学习、了解或解决问题具有实际价值和帮助。感知信息有用被理解为是这些价值和帮助被用户感知到，且用语言把实际情况描述出来。这也包括信息的准确性、及时性、完整性、相关性等以及对用户学习目标的满足程度，主要关注用户对信息的实用性价值和质量的感知。经编码分析发现，用户感知信息有用的主要感受包括视频内容能够放松身心、开阔视野、增强本领、弥补不足等。如F4提到“有些视频也会帮助自己在工作和学习中放松身体”；F8表示“知道了怎么解决这一类的数学难题”；M1称“每次看视频都会对数学的理解更加深入”等等。在之前的研究中，有文献支持了这一分解：Chen等[29]指出信息有用体现为帮助用户完成任务的程度以及在情绪上给予的支持；Nowakowski[30]把信息有用归纳为信息内容的可用性、时效性和可理解性；Nowakowski[31]在另一篇文献中补充道：用户适用感知信息有用性的评价标准可以包括准确性、真实性、及时性、完整性、可靠性、形式、使用频率、范围、一致性、来源、时间范围等特征，这些特征共同构成了用户对信息有用性的综合评价体系，为理解用户如何评估信息资源提供了多维度的视角。
[bookmark: pindex184]4.1.2感知社交有用
感知社交有用是指用户认为与其他用户或知识创作者的互动和社交交流对其学习或生活过程有积极影响，是在社交基础上获得的积极影响。通过访谈发现，其积极影响主要体现在：结识朋友、获得学习资源、得到心理安慰和帮助，还有与他人分享学习经验、讨论学习内容、获得反馈和支持等，这一反馈体现了用户对平台社交过程的价值感知，凸显了社交互动在促进个人成长和学习中的重要作用。如F7表示“平台上有很多和我一样刚开始不懂的同学，后来他们学会了之后会在评论区分享自己的理解和经验，这让我在学习的时候好像突然有了依靠”；F3称“就算是陌生的异地人也能够互相交朋友互相帮助，并能够找到志同道合的朋友”等。人们在网络学习的过程中，用户之间的交流和讨论不可或缺。在学术研究中，也有相关的文献对感知社交有用进行支持解释：李武等[32]在研究有用性认知时，将社交有用性认知定义为在表达评论、分享内容以及与他人开展交流互动中的有用性认知；此外，李武等[33]在研究社会化阅读应用程序（APP）持续使用意愿时，将其定义为社会化阅读APP能为他们在社交方面所带来的益处；张敏等[34]将社交有用性理解为用户通过短视频APP对其网络社交的有用程度等，印证了本研究发现的有效性和普适性。
[bookmark: pindex186]4.1.3感知技术有用
感知技术有用指的是该平台所提供的技术功能和工具在用户使用过程中带来的实际价值和效用。比如系统质量决定了其平台稳定性和可靠性；丰富的平台功能可以满足用户的不同需求；一个易于导航和直观的界面设计可以提升技术易用性等。根据访谈资料编码结果得知感知技术有用主要体现为用户至上和贴合需求等，突出平台技术方面对用户的感知带来的影响。如F2提到“在这里输入关键字就可以获得想要的内容，效率高”；F3表示“我可以在不同的时间和地点进行搜索和学习，非常方便”；M6说道“我可以在手机平板电脑好几个设备上无缝切换，非常方便”；M10则提到“客服的回复速度也挺快的，我的问题很快就解决了”。
Bolodeoku等[10]指出感知技术有用性就是用户个人对技术或者特定技术在效率和有效性方面改善个人任务和角色的感知，其中包括多种工具的使用和数字平台开发等内容，与本研究提炼出的概念高度相符，都着重强调了用户从自身实际使用出发，对技术在改善任务执行与角色体验方面的主观价值判断。
[bookmark: pindex189]4.2感知有用性前因分析
[bookmark: pindex190]4.2.1内容特质
内容特质是指平台上的内容所具备的、能够反映其本质特征的特性。这些特性既能够展现出与平台环境相契合的特征，又具备相对持久、稳定且一致的属性。这些特点有助于吸引观众，并提供高质量的学习体验，可以用两个方面来形容，分别为内容质量上乘和内容价值显著。
第一，内容质量上乘。内容质量主要聚焦于视频内容本身的品质，包括多个概念：内容清晰、完整且丰富；真实有效，讲解得清晰细致；且制作精良；视觉听觉要符合大众接受程度且不含任何欺骗和意图，或者观点客观等为用户带来正面价值。如M6认为“视频教得非常好，会抓重点”；F8声称“他们的视频都真正做到了包教包会，很厉害”；F7觉得“视频中讲得也比较通俗易懂，大多时候一听就懂了”；M1指出“视频的剪辑和特效做得很好，让学习过程变得更有趣”。在学术研究方面，郭财强等[17]认为内容质量主要的衡量指标包括信息的完整性、与主题的相关性、内容信息发布的及时性和内容的权威性等；Filieri等[35]研究则说明内容质量包括了相关性、及时性、准确性和信息性。上述研究成果与本次编码结论具有相似性，进一步验证了上述对内容质量的界定。
第二，内容价值显著。社交媒体对用户的内容价值是指用户通过社交媒体平台产生的各种信息、情感、互动、知识、影响力等对个人及他人产生的影响和意义。不同类型的内容以及不同的用户在网络上产生的价值各不相同，但这些内容共同构成了在线平台的多样性和丰富性。经编码分析发现，平台上内容的价值显著，可以是看完视频能够将其中的技巧运用到生活中，可以是平台上的内容针对了各种各样需求，也可以是看完之后解决了目前的难题等。例如F1反馈“我们可以进行系统化的学习体验”“在日常生活学习中也都能用到”；F6提到“在考研期间，可以刷到一些考研求助的视频”；M1也强调“他们解决了我不会的或者我感觉困难的问题，不懂的地方就问小红书，这就是我常用的方式”。
[bookmark: pindex194]4.2.2用户特质
平台上除了视频内容很重要，用户的行为、体验、感受更加重要，用户特质本文把它定义为用户在学习平台上经常发生的社交行为及人际关系方面的特点，主要包括用户社交互动和谐和用户群体优质两方面。
第一，社交互动和谐。如今在线平台社交互动形式丰富多样，包括弹幕评论、创作互动、分享、点赞、转发等线上方式，以及线下特定社区举办的各种活动。这些互动方式在观众和创作者之间构建起了一个丰富多样的社交环境，有力地促进了用户之间的交流、互动和创意分享。比如用户F1提到，“当投稿者在评论区发起讨论活动时，自己会积极参与”；F6表示，“在评论区看到许多人有着相同的疑惑，大家会一起探讨解答”；M2称“会与他人交流学习中遇到的问题”“弹幕互动一来二去能和陌生小伙伴聊起来，体验感很好”；M5说，“看视频时会和不认识的网友在弹幕上共同探讨数据、交流问题并分享观点。”这种实时的互动方式使观众对视频内容进行即时的评论、吐槽、讨论，形成了极具特色的社交互动环境。从学术角度看，李成蹊等[36]指出社交网站上的互动可以分为边缘互动（如点赞、收藏信息等）、焦点互动（如评价信息等）和公开互动（如转发、创造信息等）几种；霍佳乐等[37]也指出社交互动是为了促进良好的人际关系，具有直接，能够提高情绪等特点。社交互动不仅满足了用户的信息交流需求，还增强了用户的情感连接和社区归属感，进一步提升了用户的整体体验。
[bookmark: _Hlk143013979]第二，用户群体优质。用户群体对平台意义重大，不仅能带来流量与经济效益，还能通过口碑传播提升平台曝光率。优质用户能挖掘出值得关注的内容创作者，参与富有价值的讨论，深度享受社交互动的乐趣。在平台中，用户往往依据其他用户的行为、互动、创作等来判断其是否值得信任，进而决定是否进一步建立有意义的社交关系。一个拥有大量高素质用户的平台更容易形成和谐友爱的氛围，这样的社区环境往往是更值得信赖。比如用户F3提到，“在平台能关注到一批高质量、高水平的投稿者，他们很多是顶尖大学相关领域的大学生”；M4也表示“视频中讲解老师的资历很高”等。
[bookmark: pindex198]4.2.3平台特质
社交媒体平台就是一个围绕用户关系展开内容生产与交换平台的空间。平台特质是描述其独特属性和功能的关键特征，这些有助于区分不同平台，平台特质可以分为系统质量稳定和平台功能多样，具体如下。
第一，系统质量稳定。系统质量的稳定与否直接关系着用户体验。一个良好的在线系统可以为用户提供更轻松的使用体验，用户无需花费过多精力去适应复杂的操作流程，让用户使用起来更便捷；平台性能和技术的稳定性和成熟性，能够显著提升用户对系统质量的感知，从而提升满意度；同时，可靠的系统在个人隐私信息收集和处理上也更为安全，能增强用户对平台的信任。F8表示“这个平台的系统很流畅，在操作过程中反应很迅速，无论是打开页面还是进行各类操作，都几乎没有延迟”；M6提到“不存在视频加载不出来或者卡顿的情况，视频播放很方便”；F11指出“在网络条件较差的情况下，平台也能自动调整画质，保证了视频流畅播放”等。关于系统质量的重要性，不仅体现在用户的实际体验中，学术界也对此展开了深入研究。Delone等[38]认为系统质量是指信息系统自身的质量，其衡量指标包括可用性、可获得性、可靠性、适应性和响应时间等；Pourjahanshahi等[39]则认为网站的系统功能的优化可能会提升系统质量，其中一些包括系统易用性，交互性和网站设计等，进一步阐释了系统质量稳定这一平台特质的丰富内涵。
第二，平台功能多样。社交媒体平台的功能是指平台为用户提供的各种操作和工具，满足用户社交互动、分享内容、建立社交连接等多元需求。各个平台都运用各自技术来吸引用户、提高留存率。B站以视频为主，弹幕评论功能是其独特亮点之一，弹幕评论在视频上方滚动显示，实现用户间互动交流，满足用户社交与表达需求；小红书以图文笔记为主，搭配简洁明了的文字说明，让用户可以快速获取关键信息；知乎则以文字内容为主导，更易于组织成系统的知识体系等。F7提到“B站有一个功能可以专门把内容弄到一个集合里面，方便我整理学习内容”；F3表示“我用到的平台都有收藏的功能，我会收藏一些内容等下次学习时观看”；M6提到“视频能设置小窗大小、快进、调速等，还能看着普通页面推荐的视频寻找下一个观看内容”；F4提到“看视频时会显示多少人正在观看，这让我感到一点安慰”。
[bookmark: pindex202]4.3对应关系分析
[bookmark: pindex203]4.3.1内容特质→感知信息有用
人们通常认为高质量、有价值的内容更可靠，因为它们经过了深入的研究、调查或验证。社会学习理论强调观察学习和模仿学习，如果在线网站提供的内容质量和价值较高，人们会倾向于模仿这些视频中的内容，因为他们认为这些视频信息对他们来说具有有用性。当一个帖子、视频或文章提供了实际的指导、见解、解决方案时，用户更已将其视为有用的信息。例如，F2表示“受博主的影响，自己开始尝试剪辑视频，并逐渐剪出了一些作品”；F6提到“平台让自己了解到许多科研工具、科研平台，以及实验方法和相关视频”；F8称“学会了MySQL的基本操作，还学懂了高数和概率论”；F3表示“有关视频让自己意识到评论类视频可以采用开放式结构，不必过于完整和完善”。
[bookmark: pindex205]基于社会学理论的观点，众多学者从不同角度对在线学习内容的有用性展开了研究。Ucha[24]认为课程内容质量、课程讲师质量、课程相关性、等因素是影响学习者在线学习感知有用性的重要因素。Yang等[40]研究表明，信息质量中的课程相关性这一因素，对学习者感知在线学习平台慕课课程的有用程度存在影响。这些发现与社会学习理论的观点相呼应，观众可以通过模仿视频内容获取知识和技能，提升学习类视频的有效性。 
总体而言，社交媒体平台上的内容质量和内容价值直接影响了信息的有用性，以及用户对内容、创作者和平台的态度和行为。提供高质量、有价值的内容，能增强用户对信息的信任和认可，促进用户参与和互动，从而提升社交媒体平台的吸引力和影响力。
[bookmark: pindex207]4.3.2用户特质→感知社交有用
在社交媒体平台，用户与其他用户的互动越多，就越能满足自己多样化的需求；且对其他用户和创作者的信任越多，对社交有用的感觉越强烈。社会学习理论强调，人们会对社交媒体中所接触的人群进行模仿学习，从而获得能力的提升，同时也会得到一些情感和精神上的慰藉。例如，M6提到“虽与他人相隔千里，却发现彼此兴趣爱好完全相同”；F7表示“在视频另一端有众多人陪伴一起学习”；F1认为“形形色色的人都能在平台找到属于自己的社交圈子”；M4称“看到弹幕激发了自己学习的热情”；F3感慨“弹幕让学习不再孤单”；M4还指出“在评论区能获取丰富的学习资源”。社会学习理论可以解释这一关系。该理论认为他人支持和反馈对学习过程至关重要，如果用户在社交媒体上进行互动讨论给予支持，那么他会得到不同方面的帮助或好处，用户在互动中分享经验、观点和见解，从而创造出更多有价值的内容，这会加强用户们对社交有用性的感知。相关研究也为这一观点提供了有力支撑。如张彬等[16]研究表明短视频平台的社交性正向影响感知有用性；Ucha[24]认为学习者与学习者互动以及学习者与讲师互动等因素是影响学习者在线学习感知有用性的重要因素。
[bookmark: pindex209]4.3.3平台特质→感知技术有用
社交媒体的系统质量、平台功能、用户体验以及社交互动等因素共同影响感知的技术有用性。一个稳定、功能丰富、易于使用且能够促进社交互动的社交媒体平台可以提供更高的技术有用性，为用户带来更好的使用体验和价值。如受访者M1指出“这个合集和推荐的功能可以节省寻找视频资源所需的时间”；F8认为“随时随地都能够搜索到需要的知识，很方便学生党在自由时间的自学与探索”；M6表示“网站让他很放心，很安全”；F1 表示“比较适合当代青年人使用，操作起来不费力”“我从来没有听过哪位同学的账号被盗过，我感觉这点让我很安心”。如果一个学习平台具备独特和有吸引力的特质，例如互动性或个性化的学习体验，用户可能会认为这些功能特质对他们的学习有用。有研究已经证实了这一观点，如王锦等[11]分别从视频功能和平台功能两个方面来研究功能体验对信息效用产生的影响，得出功能体验对信息效用有着关键性的作用；而郭财强等[17]经过研究得出系统质量和感知有用性呈正相关关系。
[bookmark: pindex211]5结论与讨论
[bookmark: sys21231238]在这个全民学习的大环境下，各种在线平台都陆续出现了大量可供学习的视频、帖子或笔记，使人们能够随时随地免费学习。通过对有过在线学习经历的26名用户进行了深度访谈，基于社会学习理论的内涵，通过对访谈内容进行分析，旨在探索社交媒体用户感知有用性的前因以及内涵维度。通过探索提取了包括内容质量上乘、社交互动和谐、系统质量稳定等等在内的12个副范畴，包括感知信息有用、感知社交有用、感知技术有用等6个主范畴，并描述了各个范畴的内涵属性，揭示了用户对学习类视频或笔记等内容的感知有用性的架构。在这一架构中，内容特质、用户特质、平台特质分别对感知信息有用、感知社交有用和感知技术有用产生正向的影响，因此3种特质归类为感知有用性的前因变量；感知信息有用、感知社交有用和感知技术有用共同构成了感知有用性的3个核心维度。
对用户来说，不管是从内容还是技术功能的角度来看，这些在线平台都能够显著提升用户的感知有用性，视频的内容质量越高、对用户的价值越大，用户感到信息有用的程度会越强；相同地，用户在平台社交中获得的资源越多，感知社交有用性就越强烈，参与平台社交的意愿就越高；平台系统质量越强大，用户感觉到对自己的帮助越大，感知技术有用的强度会越高。这种多维度的感知有用性，不仅反映了平台的综合价值，也体现了用户在不同使用场景下的需求满足程度。
本研究也存在一定的局限性。首先，质性研究方法的特性使得研究结果可能受到研究人员主观判断的影响，为了增强结论的普适性和严谨性，未来研究可以结合定量方法（如问卷调查或实验研究）对研究结论进行验证。第二，研究对象较为广泛，未来可以针对不同用户群体（如学生、职场人士、老年人等）进行细分研究，分析其感知有用性的差异，为平台提供更精准的服务。第三，研究对象涵盖了多种在线学习平台，未来可以聚焦于某一特定平台（如 B 站、MOOC 或知乎等等）进行深入探讨，推动在线学习平台的差异化发展
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