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医养结合平台孕育阶段下的用户信任构建研究*
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摘  要  在上线医养结合养老服务系统之前，企业需要提前构建好老年人对于企业和平台的信任。在本文中，笔

者分析了企业在孕育阶段及向系统开发阶段的过渡时期用户信任的演变过程。研究发现：①在初始阶段，当老年人对

企业本身不信任时，企业可以构建老年人基于正直的信任；②当老年人对企业的服务不信任时，企业可以构建老年人

基于能力和善意的信任；③当面对老年人不信任线上服务平台的问题时，企业可以构建基于预测的信任。 
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1  引言 

“医养结合”是指将医护服务与养老服务结合起来，不仅仅提供传统养老模式所提供的基本

生活服务，还可以提供预防、保健、治疗、康复、护理和临终关怀等方面的医疗护理服务。医养

结合要真正得到有效实现，支撑医养结合服务运作的医养结合养老服务平台（简称医养结合平

台）非常重要 [1]。但是，目前老年人对于医养结合平台的采纳比率并不高。在现有的研究和实践

报道中，我们发现信任是影响老年人采纳信息系统的重要因素 [2]。大部分老年人在他们年轻时

（学习或者工作时期）并没有接触过信息系统，他们对于目前新兴的系统和技术，比起年轻人，

更加小心和谨慎[3]。 

医养结合平台可以分为两类：由线上到线下的平台（online-to-offline platform）和由线下到线

上的平台（offline-to-online platform）。由线上到线下的平台是指运营企业先建立一个线上平台，

然后吸引线下用户和服务商加入平台；平台通过供需匹配，促成用户和服务商之间的互动。以往电

子商务平台信任的研究主要针对这一类的平台，它们主要分析影响平台用户信任网络平台、平台卖

家的各种因素[4]。由线下到线上的平台是指医养结合服务企业先在线下进行经营和发展，待时机成熟

之后，他们开始建设并上线平台。这一类的平台多采用自营+第三方加盟的方式，部分服务由平台运

营企业自己提供，其他服务则由第三方的服务提供商提供。按照信息系统建设相关理论的观点，我们

可以将企业在线下发展的时期看作平台建设的孕育阶段，即企业为了成功建设和上线运营平台，需要

针对平台建设和上线的要求，提前做好相关的准备工作。目前为止，我们尚未发现有学者围绕平台建
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设的孕育阶段讨论企业如何主动去构建用户信任的研究。目前的信任构建研究主要是从用户的角度分

析用户对企业的信任是如何变化的（而且这部分研究主要关注由线上到线下的平台）[5]。但是我们尚

未发现有学者站在企业的角度，分析企业应当如何制定和执行策略，主动构建用户对企业的信任。目

前的以用户视角分析信任构建的研究主要是在实践贡献部分简单地讨论企业如何应用相关的研究发

现、构建用户对企业的信任。但是这些理论无法解释企业应当如何根据当时的环境，制定和执行策略

以最终构建用户的信任。 

医养结合作为一个新兴事物，相关企业对于医养结合的内涵、外延，以及应该如何建设平台等问

题尚缺乏清晰的理解。但是企业在线下经营和发展的阶段（平台建设的孕育阶段）恰好给予企业一个

了解自己、了解用户的机会。企业可以在这个阶段，通过采取相应的策略，一步一步地构建用户对于

企业、服务和平台的信任，为将来平台的建设和上线做好准备。以往的信任研究也证实，用户信任的

构建需要时间[6]。在平台建设和上线之前，企业需要一个准备阶段来提前构建用户的信任。 

因此，在本文中，我们将主要围绕由线下到线上的医养结合平台，分析企业在平台建设的孕育阶

段如何主动构建用户信任，为之后的平台建设和上线做好准备。 

2  理论基础 

2.1  系统孕育阶段 

以往的文献强调信息系统的建设包括系统开发阶段和系统应用阶段[7]。系统开发阶段又包括系统

规划阶段、系统分析阶段、系统设计阶段和系统实施阶段四个子阶段。如果企业做好了建设新系统的

准备，它们就可以进入系统开发阶段。但是在以往的研究中，学者们并没有讨论企业应该如何做好信

息系统建设的相关准备。更没有针对医养结合平台这一个独特的情境，讨论服务企业如何在系统建设

和运营之前，一步一步地构建用户的信任，为系统建设做好准备。在本文中，我们将医养结合平台看

作一类平台型的企业。企业在向平台化进行转型时，往往需要一定的时间做好市场培育、组织调整等

工作[8]。因此，我们认为在系统规划阶段之前，应该存在一个系统建设的孕育阶段（简称孕育阶段）

（图 1）。这个阶段正如系列电影中的“前传”一样，把“正传”（系统开发阶段）中主人公（系统

建设准备）的历史背景和发展过程（如何一步一步地做好准备）讲清楚。 

 

图 1  扩展的信息系统建设生命周期阶段模型 

2.2  信任 

信任是指“一方相对于另一方甘愿处于弱势地位的意愿。这种意愿基于无论一方的监督和控制能

力如何，他们都会相信对方会履行对其非常重要的行动”[4]。在总结前人研究的基础之上，McKnight

和 Chervany[6]认为信任可以被分为基于能力的信任（competence-based trust）、基于善意的信任

（ benevolence-based trust ） 、 基 于 正 直 的 信 任 （ integrity-based trust ） 和 基 于 预 测 的 信 任

（predictability-based trust）。基于能力的信任是指人们相信对方有能力实现自己的需求；基于善意的
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信任是指人们相信对方关心自己，并且对方有动机出于自己的利益行事；基于正直的信任是指人们相

信对方制定了诚信的协议、讲真话、符合道德地行事和实现承诺；基于预测的信任是指人们相信对方

的行为（无论好的还是坏的）在一个给定的情境下能够与自己预测的一致。 

在以往的信任构建研究中，学者们主要从用户的角度，分析哪些因素能够影响用户信任的构建[9]。

学者们发现用户本身的特征、企业的特征和两者之间互动的特征都可以影响用户信任的构建。其中用

户本身的特征包括文化特征[10]、心理特征[11]、社会影响[12]；企业的特征包括服务人员因素[13]、管理制

度[14]、技术因素[15]、企业伦理[16]、服务和产品特征[15]、企业品牌[9]等；企业与用户之间的互动因素包

括用户满意度[17]、与用户之间的互动过程[18]等。 

以往的信任构建动态过程研究主要是从用户的角度，分析用户对企业的信任是如何变化的。但是

我们尚未发现有学者站在企业的角度，分析企业应当如何制定和执行策略，以构建用户对企业的信

任。从用户的角度的确可以帮助企业构建用户信任，但是这些理论无法解释企业应当如何根据当时的

环境制定相应的策略构建用户的信任。 

3  分析框架 

策略选择观点认为，企业的策略、结构和过程必须与其环境相适应[19]。企业所处环境的变化是

企业策略改变的重要原因之一[20，21]。企业试图主动去构建用户的信任，往往是由于市场环境发生了

变化。因此，我们选择了策略选择的观点，构建如图 2 所示的案例分析框架，试图从环境、策略、绩

效（用户信任）之间的关系入手，对案例进行分析。具体来说，我们将通过对案例资料的梳理，重点

分析企业如何根据环境的特点，提出有效的策略，最终获得满意的绩效（用户信任构建）。 

 

图 2  案例分析框架 

4  数据分析 

4.1  案例描述 

ABC 公司的前身是从事个人电脑（personal computer，PC）制造和医疗信息系统集成的企业，具

有丰富的信息系统建设和集成经验。在进入市场的初期（2014~2015 年），ABC 公司推出了自己的线

上健康管理平台。但是 ABC 公司很快就发现平台因为无法得到老年人信任等问题，没有取得预期的

成功。因此，在过去的几年中，ABC 公司一直都扎根线下，走“线下包围线上”的策略，“苦练内

功”、按部就班地做好用户信任的准备工作，为服务平台开发和建设打好基础。进入养老行业以来，

ABC 公司逐渐发展成为北京市养老服务行业的标杆企业之一。其发展模式得到了政府和学术界的认

可，多次接受市、区主管民生和养老工作领导的参观调研。基于以上原因，我们认为 ABC 公司的案

例具有代表性和启示性。因此，我们选择了 ABC 公司作为研究案例。 

我们采用参与式的案例研究方法。两位研究人员以实习生的身份参与企业的日常经营活动。在参

与式观察过程中，我们分别对公司董事长（1 人）、驿站站长（两人）、居家社区养老照料中心负责
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人（1 人）、公司运营部总经理（1 人）、公司政府事业部总经理（1 人）、公司市场部总经理（1

人）、普通员工（9 人）等关键工作人员进行了单独的访谈，每次访谈时间都在一小时以上。同时我

们还对来驿站享受服务的老年人（15 人）、与企业进行合作的服务供应商（医疗服务供应商 2 人，养

老服务供应商 1 人）、企业服务地的街道办事处主任（1 人）进行了访谈。需要在此强调的是，因为

我们采用参与式观察的案例研究方法，在调研期间我们与各个数据来源进行频繁的接触，所以除了正

式的访谈过程之外，我们还利用日常接触的机会，进一步获得更多的信息。 

4.2  分析步骤 

我们参考规范的案例研究[22~24]，制定了如下分析步骤：①汇总数据，建立数据库。我们将不同

种类数据分类汇总。②发展编码，建立主题库。我们对受访者的回答进行编码；之后我们参考相关文

献，将重复出现的编码内容进行汇总，形成主题词，并将不同的主题词进行汇总成为主题库。③标注

时间，建立时间表。在进行编码时，我们同时对每一个编码都标注时间，形成了企业发展过程的主题

词时间表。④阶段划分，建立阶段表。在时间表的基础之上，参考企业生命周期理论，我们将平台企

业在孕育阶段的发展过程再次细分，并将主题词归类到各个对应的阶段之中，最终形成阶段表。⑤因

果分析，建立理论图。我们按照分析框架，建立各个主题之间的因果关系和先后顺序。得到这些关系

后，我们把它们用图形的方式展现出来，形成理论图。然后，我们将分析结果与相关文献进行对话，

以确保研究结果能够对相关领域的研究有所贡献。 

4.3  信度和效度 

在完成上述步骤之后，我们需要对本文研究的发现进行信效度检测，以确保我们按照规范的研究

方法进行了分析。我们参考肖静华等[25]保证案例信度和效度的研究策略，分别采用构建效度、内在

效度、外在效度和信度四项案例研究质量的评价标准，对本文研究进行控制和检验。本文通过使用多

种数据源形成数据链来保证构建信度；通过使用模式匹配方法，建立解释并且分析对立的竞争性解释

来保证内在效度；在理论指导下进行案例分析，保证外在效度；使用翔实的研究计划、重复数据收

集、建立资料库、重复实施、多种数据类型呈现等方法保证研究信度。 

5  研究发现 

5.1  阶段划分 

目前讨论系统孕育阶段的研究相对较少，学者们尚未提出孕育阶段起止时间划分的标准。再者随

着“互联网+”养老的观念已经深入人心，大部分企业在转型进入养老服务市场时，制定了平台化、

信息化的目标。案例企业 ABC 公司在转型进入养老行业时，就确定了平台建设的目标。但是因为还

不具备实施的条件，所以一直都在进行准备工作。因此，在本文研究中，我们认为系统建设孕育阶段

从企业开始进入养老行业为起点，到企业开始正式进行系统规划为终点。 

通过分析，我们发现，根据老年人需求的变化，企业的市场环境呈现从“对老年人真实需求把握

不准确”，到企业发现“老年人需求日益多样化”，再到“老年人需求日益个性化”的变化过程。根

据市场环境的变化，我们将调研对象到 2017 年 9 月 30 日止的发展过程，划分为用户需求管理阶段和

服务供应商管理阶段。针对调研对象对医养结合平台的规划，它们在下一个阶段将会逐渐开展服务平
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台的规划、设计和开发工作。最终我们认为系统孕育阶段可以包括用户需求管理阶段和服务供应商管

理阶段两个子阶段。医养结合服务企业发展阶段划分详情见表 1。 

表 1  医养结合服务企业发展阶段 

划分标准 
系统孕育阶段 系统开发阶段 

（规划中） 用户需求管理阶段 服务供应商管理阶段 

市场环境 对老年人真实需求把握不准确 老年人需求日益多样化 老年人需求日益个性化 

老人需求获得方式 直接互动 直接互动 直接互动+间接互动 

服务提供者 企业自己+外部供应商 企业自己+外部供应商 企业自己+外部供应商 

服务开展地点 驿站 驿站为主+老年人家中为辅 驿站+老年人家中 

收费方式 免费 收费 收费 

运营目标 获得用户基础 服务体系建设 服务平台开发 

企业生命周期 初创期 发展期 

5.2  孕育阶段用户信任构建 

5.2.1  用户需求管理阶段 

用户需求管理阶段用户信任构建过程可见图 3（案例引证对应关系可以见表 2）。目前社会上针

对老年人的骗局较多，许多老年人对打着养老旗号的企业有一种反射性的抵触情绪。在用户需求管理

阶段，企业刚刚进入市场，老年人对企业并不了解。在这样的一个市场环境下，企业面临的主要压力

是“你得让老年人相信我们不是来骗他们钱的，是真的想为养老做点事的，这么一个公司”（基于正

直的信任）。 

 

图 3  用户信任构建过程图 

IT：information technology，信息技术 

表 2  案例资料引证表（用户需求管理阶段的用户信任构建） 

要素抽取 访谈材料原文 

老年人害怕 

上当受骗 

“现在骗子太多了，都盯着老年人。我们这有个老奶奶，让骗子忽悠，一直都买那个保健设备，出一款新产品就给她打

电话，她就去买，东西多的家里都放不下去了。孩子说什么都不如卖东西的小姑娘好使。我现在就整天给我妈说，你别

给陌生人开门，别信他们这些搞推销的，人家要卖你什么东西，你先给我打电话。”（ABC 公司） 

“刚开始也不知道他们是干什么的，不知道他们这儿能不能让你放心。”（老年人） 
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续表 

要素抽取 访谈材料原文 

构建基于 

正直的信任 
“你得让老年人相信我们不是来骗他们钱的，是真的想为养老做点事的，这么一个公司”（ABC 公司） 

政府资源 

“我们来做这件事，政府也是支持的。我们就希望能够与政府进一步合作，获得他们更多的支持”（ABC 公司） 

“驿站是北京市民政（局）在推的（一个政策），我们肯定会对他们支持……除了场地什么的，就是在宣传上，帮他们

多宣传一些。”（街道办事处） 

信任转移 

“老年人相信政府啊，我们是与政府合作的企业，是受到政府支持的，这样向老年人进行宣传，老年人就容易相信你”

（ABC 公司） 

“你们是和政府一起办的，那我就放心了。”（老年人） 

企业为了构建基于正直的信任，主要通过与政府合作，获取和使用政府资源，包括：①政府对于

医养结合、社区居家养老、养老驿站、社会养老照料中心等的宣传。②企业在进行宣传推广活动时，

社区居民委员会、街道办事处等政府单位会帮助企业进行宣传。例如，社区居民委员会、街道办事处

可以提供活动场地；在社区居委会和街道办事处组织的老年活动中，允许企业进行宣传。③政府推荐

老年人到养老服务企业接受服务。当老年人向街道办事处或者社区居民委员会询问养老服务问题时，

它们可以向老年人推荐养老服务企业。④企业在进行自主宣传时，可以使用“公办民营”“与街道办

事处和社区居委会合作”“得到政府大力支持”等语句。 

企业通过利用政府资源，可以构建信任转移能力，将老年人对政府的信任转移到对企业的信任。

对于老年人来说，这些医养结合服务企业是陌生的。老年人对这些企业往往缺乏信任。但是老年人对

于各级政府组织往往具有较高的信任。在调研中我们发现，陌生人与老年人很难建立联系，更不必说

到老年人家中去进行服务。但是如果是以社区居民委员会的名义，甚至仅仅是社区居民委员会工作人

员在场的情况下，老年人也会比较欢迎工作人员上门进行服务。除此之外，在向老年人宣传服务或者

产品时，如果提到与政府之间的合作关系，并且提出可以随时向街道办事处或者社区居民委员会核实

时，老年人往往会比较有耐心驻足多听一下。 

同时，与政府之间的合作对于企业来说既是一种资源，也是一种约束。正如案例企业运营部总经

理所说，“我们是打着政府的牌子开门营业的，我们得在政策的要求下提供服务，不能违法……既要

符合百姓的需求又要符合相应的政策才行。你得在政策框架内提供服务”。 

5.2.2  服务供应商管理阶段 

服务供应商管理阶段用户信任构建过程可见图 3（案例引证对应关系可以见表 3）。在该阶段，

企业提供的服务种类大大增加。上一阶段中的基础服务，如老年活动、讲座等，依然免费。这类免费

服务主要用来吸引用户。在该阶段中，为了满足老年人日益增加的养老服务需求，企业开始提供一些

增值服务，如针灸、按摩、医疗康复等。这些增值类服务具有不同的收费标准。老年人对于“花钱”

比较谨慎。两位驿站站长都曾表示，“只要免费，什么服务都能推得开。但是只要一说收费，就没剩

下几个人了”。因为“这一波老年人，都是过惯苦日子的。他们花钱都很小心。就怕花冤枉钱。他们

对这些新服务不太容易接受”（ABC 公司），当一系列的新服务摆在老年人的面前时，他们的选择

过程可能会非常小心。老年人之所以如此小心翼翼，一个重要原因是老年人对于服务提供者还缺乏足

够的信任[26]。 

表 3  案例资料引证表（服务供应商管理阶段的用户信任构建） 

要素抽取 访谈材料原文 

对新服务的 

不信任 

“这一波老年人，都是过惯苦日子的。他们花钱都很小心。就怕花冤枉钱。他们对这些新服务不太容易接受”（ABC

公司） 
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续表 

要素抽取 访谈材料原文 

基于能力的信任 “以前也没试过，不知道（服务效果）好不好”。（老年人） 

基于善意的信任 

“有些地方，你也能做这些类似的（服务），但是他们的主要（目的）是（用这些服务）拴住你，然后就开始一点一

点地要钱”。（老年人） 

“咱们国家的养老还是有公益的特点，你不能完全搞成商业化的……这就是一个向老年人献爱心的活，你得让老年人

感受你在关心他……我们刚开始收费时，有老年人跑到街道办事处去投诉我们。”（ABC 公司） 

伙伴资源 

伙伴资源包括外在的服务供应商和志愿者。企业通过不断整合外在服务供应商，扩大服务项目数目。（来自观察） 

“他们（ABC 公司）主动找到我们，希望我们能到驿站里给老年人服务……不用天天来，一星期来个一两次就

行。”（服务供应商） 

人力资源 

通过观察，我们发现企业非常重视自身人力资源的培养。因为在这个时期，场馆内的服务主要是由企业自己提供，所

以对场馆内的服务人员要求较高。（来自观察） 

“主要是招聘，我们（ABC 公司）也开始招一些会针灸、按摩的人，一般是理疗康复、临床医学相关专业的人

才。”（ABC 公司） 

用户资源 
“前期我们先自己去做宣传，不管是发传单还是义诊，然后我们只要把服务做好，老年人自然就会为我们进行宣传，

这是口碑效应。”（ABC 公司） 

信任转移 

“刚开始是听别人说的，这里能做（理疗），效果还不错。”（老年人） 

“以前主要是做那个低周波和高频（两种理疗设备），感觉还不错。后来他们推出了推拿。正好这段时间我的腰不太

舒适，就来试一试。”（老年人） 

服务互动 
服务互动是指企业向员工提供服务的过程中，彼此之间发生的互动。当老年人通过服务互动享受到了令自己感到满意

的服务时，他们就更有可能相信企业具备提供令人满意服务的能力。（来自观察） 

情感互动 
情感互动是指企业与老年人进行互动过程中，彼此之间在情感上的交流过程。富有同情心、同理心的服务人员，能够

更好地与老年人进行情感互动，进而使得老年人相信企业的行为是善意的和为了老年人的利益。（来自观察） 

通过调研我们发现，在这个阶段，老年人对于服务供应商的信任主要表现在服务供应商是否

有能力提供满足老年人需求的服务，即基于能力的信任。这种信任产生于老年人相信企业提供的

服务能够满足自己的需求，达到自己对服务质量的要求。同时，服务供应商提供这项服务是否出

于对老年人的关心和善意，即基于善意的信任，也是影响老年人决策的重要信任组成部分。这种

信任反映了老年人对于企业为什么提供这些服务的判断，或者说对于企业在提供这些服务时背后

动机的判断。如果老年人能够通过服务的提供感受到企业或者服务人员的善意、对老年人的关

怀，他们更有可能信任企业。在该阶段，企业试图通过利用信任转移机制、增强服务和情感互动

过程构建基于能力的信任和基于善意的信任。 

在服务供应商管理阶段，企业的宣传活动主要通过用户之间的口碑效应。口口相传是企业获得新

用户的重要方式。许多新用户是通过其他人的介绍而知道驿站企业的。其中，部分用户以前在其他的

相似理疗服务店接受过理疗服务。通过朋友的介绍，他们得知在自家附近有一家养老服务驿站。通过

口碑效应，企业将老客户对企业的信任转移到新客户的身上，提高了新客户对企业的信任。例如，有

的老年人说，“刚开始是听别人说的，这里能做（理疗），效果还不错”，在老客户中，体验过某些

服务项目的老年人，也可能向没有体验过的老年人进行推荐。例如，有的老年人说，“你应该做做这

个，治腿，效果挺好的”。在信任转移过程中，老年人可以通过其他人的使用经历，对该驿站服务企

业的服务能力进行评价，如果评价较高就会相信该企业有能力提供令自己满意的服务。 

在服务供应商管理阶段，医养结合服务企业通过获得一定的人力资源，提高企业的养老服务互动

能力，最终使得老年人相信企业有能力提供令人满意的服务。除此之外，驿站的工作人员还需要与老

年人进行情感互动。富有同情心、同理心的服务人员，都够更好地与老年人进行情感互动，进而使老

年人相信企业的行为是善意的和为了老年人的利益。通过在 ABC 公司中与服务人员一起工作和交

流，我们可以感受到他们是一群有情怀的创业者。他们能够看到当下老年人的不幸，也愿意尽自己所

能，帮助老年人远离不幸，度过一个幸福的晚年。可能正是这种情怀使他们在与老年人沟通交流时，

能够流露出真诚和关爱。因此，老年人才有可能感受到来自企业或者服务人员的满满的善意。 
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5.3  阶段过渡时期用户信任构建 

在该部分，我们试图去分析企业在相邻阶段的过渡时期内信任构建的变化过程。 

5.3.1  用户需求管理阶段向服务供应商管理阶段的过渡 

1. 市场环境的变化 

老年人通过与企业最初的一些接触，已经开始相信企业是一个正直的为老年人服务的机构，不

再担心企业可能是“骗子”。随着企业开始提供多样化的付费服务，企业希望老年人能够从信任企

业转向信任服务。企业面临着两个方向的环境变化：一方面，老年人需要判断企业是否有能力满足

自己的需求，并且达到自己对服务质量的要求；另一方面，老年人需要对企业提供这些服务背后的

动机进行判断。如果老年人能够通过企业提供的服务感受到企业的善意和对老年人的关怀，他们就

更有可能信任企业。 

2. 策略的变化 

企业通过不断地整合各个方面的资源，为策略的改变奠定了基础。首先企业逐渐获得了一定数量

的用户。随着用户数量的增多，口碑效应逐渐开始显现。越来越多的新用户通过其他人的介绍开始了

解 ABC 公司。“我以前在别的地方做（理疗），离家有些远。后来听说小区里开了咱这家，就想过

来看看，体验一下，看看怎么样”“我是第一次来。朋友经常在这里吃午饭，说饭菜还行，也不贵。

今天就来试试”。 

为了能够提供更多的服务，ABC 公司逐渐与更多的外部服务供应商建立起了联系。ABC 公司与

外部服务供应商之间的联系既有横向数量上的拓展，也有纵向合作程度的扩展。最早与企业进行合作

的外部服务供应商是医院。在初始阶段，医院派遣医生到驿站坐诊，根据老年人的特征给予相应的医

学建议。随着合作的深入，ABC 公司逐渐与医院合作开展一些增值性的服务。例如，他们曾经与中

国中医科学院广安门医院一起合作开展“三伏贴”活动。医院医生在驿站给老年人开处方，驿站工作

人员替老年人去医院取“三伏贴”，医生在驿站给老年人贴“三伏贴”。之后针对老年人就餐的问

题，ABC 公司与老年餐饮企业进行合作。除此之外，ABC 公司还与康复理疗类外部服务供应商、老

年旅游服务商等进行合作。通过与这些外部服务供应商之间的合作，ABC 公司提高了自己的服务能

力，为构建基于能力的信任奠定了基础。 

5.3.2  系统孕育阶段向系统开发阶段的过渡 

目前 ABC 公司正处于系统孕育阶段向系统开发阶段过渡的时期。虽然公司高层已经认识到服务

平台建设和运营的重要性，但是尚未最终形成一套完整的平台建设规划和方案。企业的实践给予了我

们一个非常有利的观察企业如何从系统孕育阶段向系统开发阶段过渡的机会。我们将主要从过渡阶段

出现的变化进行分析（详情可见图 3）。 

1. 市场环境的变化 

企业计划在将来上线医养结合平台。因此企业希望老年人能够接受并信任这个平台。但是现

实情况是，能够使用及愿意使用的老年人比较少。“大多数老年人不会使用智能手机。少数会使用

微信的，就已经是明星老年人，都觉着他特别厉害……就算会使，老年人也不愿意用……那个字这么

小，操作也不方便……他们还是更喜欢读书看报，看纸质的东西……他们很担心网络交易会受骗”。

通过调研我们发现，老年人对于平台不信任的重要原因之一是“他们不知道这个平台长什么样

子、能够做什么，更重要的是他们不知道到时候他们会不会用”。换句话说，老年人无法成功预
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期到将来的使用情况（基于预测的信任）。 

2. 策略的变化 

ABC 公司在线下进行了多年的发展，通过对品牌建设的投入，企业的品牌影响逐渐增强。当

企业由线下转移到线上时，品牌、声誉等资源可以促进用户（老年人及其家属）对企业线上平台

的信任[27]。除此之外，企业在驿站场馆布置了各种网络终端设备，可以让老年人提前适应未来网

络交易的购买情境。目前在驿站中，ABC 公司还设置了一个大型的触屏设备，老年人可以通过触

碰的方式，在该设备上购买老年产品。同时，ABC 公司通过对老年用户进行教育，培养老年人的

IT 技能，让老年人提前适应网络端的消费过程。ABC 公司希望通过这些策略，构建老年人基于预

测的信任。 

6  研究讨论 

6.1  理论意义 

（1）针对由线下到线上的医养结合平台，本文分析了企业如何在线下孕育阶段构建用户的信

任，为将来的平台建设和上线做好准备。在以往的电子商务平台信任的研究中，学者们已经针对由线

上到线下的电子商务平台，详细分析了用户信任的构建过程。但是对于由线下到线上的相关平台，尤

其是当企业处于平台建设之前的孕育阶段时，企业如何根据自身的业务流程构建不同的用户信任（包

括对企业自身的信任、企业服务的信任、未来平台的信任），以往的研究结论尚无法提供有效的指导

和建议。在本文中，我们详细分析了由线下到线上的医养结合平台在线下构建用户信任的过程，并且

在此基础上归纳、抽象出了医养结合平台系统孕育阶段的用户信任构建过程模型，在一定程度上弥补

了以往研究的不足。 

（2）从企业战略的角度分析企业如何做才能够构建用户的信任。以往信任构建的研究主要是从

用户的角度分析其如何对企业产生信任[28]。这一类的研究主要关注用户是如何通过获取、加工企业

的相关信息，最终对企业产生信任[5]。本文研究主要从企业战略管理的角度，分析企业如何去做才能

逐渐获得用户（老年人）的信任。在本文研究中，我们将信任的产生看作企业策略实施的结果。基于

此，我们通过利用环境—策略—绩效的分析框架，对案例企业进行分析，最终得到了医养结合服务企业

在系统孕育阶段的用户构建过程模型。 

6.2  实践启示 

研究结论可以为相关的医养结合平台开发过程提供一定的指导，具体如下： 

（1）企业在构建用户信任时需要谨慎小心，不要因为自己已经具有一定的品牌优势或者良好的

声誉，就理所当然地认为用户同样会信任企业推出的新服务或者新产品。即使老年人信任企业，当企

业推出新的服务时，老年人依然可能对购买该产品或服务感到不安。因此，企业应当采取新的措施，

构建老年人对于新产品或新服务的信任。 

（2）企业在构建老年人对于企业、服务和平台的信任时，应当采用不同的策略。当企业刚刚进

入养老服务市场时，它们尚未建立品牌和声誉。此时，它们应当加强与政府之间的合作，利用老年人

对政府的信任，尽快构建老年人对于企业的信任。当企业推出新的服务项目时，他们可以利用自身的

用户资源，通过口碑效应对新服务进行宣传，建立老年人对新服务的信任。在这个过程中，口碑需要

建立在企业高质量服务的基础之上。企业需要通过整合资源和深挖自身的人力资源，提高服务能力和
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情感交互能力。在平台系统建设和上线的过程中，企业需要加强品牌的建设，同时在线下对老年人进

行信息系统使用的培训，提高老年人的信息技术素养。 

7  不足与展望 

本文研究存在如下一些不足：①本文研究只展示了一种或者一类养老服务用户信任的构建过程。

正如其他的单案例研究所展现的不足，本文研究所构建的理论和研究发现只对与该案例企业有相似特

征的企业有直接的指导意义。对于医养结合养老服务领域内其他类型企业的意义还需要进一步的研

究。②在考虑信任构建的过程时，我们主要从企业的行动入手，分析企业如何做才能构建用户的信

任。但是在这个过程中，我们并没有考虑具体老年人的特征。具有不同特征的老年人可能对企业的策

略有不同的看法。因此，在今后的研究中我们需要针对不同特征的老年人，分析企业的策略对他们信

任构建过程的影响。 
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Study on Users’ Trust Building During System Embryonic Stage of Platform of 
Medical-Nursing Combined with Care 

SUN Kai 1，3，ZUO Meiyun 2，3 

（1. School of Management Science and Engineering，Shandong University of Finance and Economics，Jinan 250014，

China；2. School of Information，Renmin University of China，Beijing 100872，China；3. Research Institute of Smart Senior 

Care，Renmin University of China，Beijing 100872，China） 

Abstract  Before companies launching the platform of medical-nursing combined with care，they should prepare the 

older adults’ trust on company and platform. In this paper，the authors analyze the users’ trust building process during the 
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system embryonic stage. The results reveal that：on the initial stage，when the old adults do not trust the company，it could 

let the old adults to trust the company could build the older adults’ integrity-based trust；when the old adults do not trust the 

services provided by the company，it should build competence-based and benevolence-based trust；when the old adults do 

not trust the online platform，the company could build the predictability-based trust. 

Keywords  Platform of medical-nursing combined with care，Embryonic stage，Users’ trust building 
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