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应急状态下社区知识服务自治系统建设研究 

——基于社区PSR-CATR模型和“守望币”激励机制的探讨

陈长明

西北大学图书馆  西安  710000

摘要：[ 目的 / 意义 ] 在应急状态下，相比较于完全依靠政府帮扶，如果能建立一种邻里守望的知识服务自治系统，优

化邻里间的志愿服务，将能更准确、更及时、更人性化的解决社区居民的知识需求。[ 方法 / 过程 ] 本文基于社区 PSR

响应 -CATR 分层管理机制，对应急状态之下的社区知识需求进行快速响应，编制需求量表对需求进行科学评价，借鉴

市场经济流通机制，引入“守望币”，以此为介质，完成社区知识交换。[ 结果 / 结论 ] 最终盘活社区内富余的人力、

知识资源，激励志愿服务持续进行。
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Abstract: [Objective/Significance] Under epidemic situation, compared with relying entirely on government services, if a 

knowledge mutual assistance system of neighborhood watch can be established and the volunteer service between neighbors 

can be optimized, it will be able to solve the knowledge needs of community residents more accurately, timely and humanized. 

[Methods/Processes] Based on the community PSR response-CATR hierarchical management mechanism, rapid response to the 

outbreak of community knowledge demand, formulate community demand evaluation of community demand, learn from the 

circulation mechanism in market economy and society, introduce “help coin”, as the medium, complete community knowledge 
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exchange. [Results/Conclusions] Ultimately, revitalize the community surplus human and knowledge resources, and encourage 

volunteer service, constantly improve the neighborhood watch autonomy system and emergency volunteer service.

Keywords: Knowledge help; PSR-CATR; Help coin

引言

社区治理是国家治理体系的基层终端，社

区应急治理的能力与水平是国家治理体系和治

理能力现代化的直接体现。2021 年 6 月 8 日《民

政部办公厅关于推动社会组织开展‘邻里守望’

关爱行动的通知》对外发布。《通知》强调，

“邻里守望”是中华民族的传统美德，是社区

群众自我管理自我服务的优良传承，是基层社

会力量弘扬志愿服务精神、为群众办实事的重

要体现。基于此，应急状态下社区知识服务自

治系统建设对于解决社区居民的文化生活与知

识需求意义重大。本文构建社区PSR响应 -CATR

分层管理机制，对应急状态下的社区知识需求

进行快速响应，基于需求量表对知识需求进行

科学评价，引入“守望币”，借鉴市场经济的

流通机制，以“守望币”为介质，盘活社区富

余的人力、知识资源，激励志愿服务持续进行，

不断完善邻里守望知识服务自治服务。

1　研究背景

1.1　国内外对社区互助自治的研究

学术界对邻里互助自治的研究文献主要围

绕社区含义、邻里互助关系、时间银行、社区

建设等方面而展开。Nishimura[1] 认为社区中居

民关系具有多样性与目标一致性。Satoshi[2] 提

出居民社区满意度与社区环境与互助关系的建

立息息相关。Tonnes[3] 认为居民间相互关系与

城市化发展速度成反比，社区与居民关系越来

越稀松。Gans[4] 提出社区不会消失，社区内居

民之间生活息息相关，相互组织互助等活动已

稳固对社区情感维系社区存在。Yoshihihiko[5]

指出社区的治理方式与治理指标是社区建设的

重要手段。Gilo[6] 认为社区建设过程实质上是

社区内居民情感交流过程，邻里互助、交流过

程度对社区建设有积极的影响。储金玲 [7] 从社

区存在的现实问题与矛盾等角度入手提出国内

社区治理要具有中国化特点。戴建兵和曹艳春 [8]

依据服务内容、服务对象和服务提供人员对时

间银行养老服务模式进行分级，构建时间银行

养老服务分级指标体系，运用 AHP 方法建立时

间银行养老服务的劳动价值等级和换算标准。

王焕和魏培烨 [9] 以时间银行为实验干预，采用

调查实验的方法对 502 名社会治安领域的志愿

者进行实证研究，论证了时间银行对于提高了

志愿者可持续参与这一功效。高峰 [10] 认为提高

居民积极性、参与度与感情归属有利于社区治

理模式的升级进而提升社区建设。张聪丛和王

娟 [11]，张娟 [12] 杨雪妍和冯丹娃 [13]从“数字社区”、

“智慧社区”等概念着手，分析了互助建设与

信息化的内在关系并联系了知识社区服务的拓
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展。何雪松和李佳薇 [14] 对新冠疫情时期社区信

息治理的内在需求进行深入研究发现，社区信

息治理的中心在于“人民为中心、数据为基础”，

进而通过数字化的信息治理，推进互助自治的

社区建设。韩瑞波和唐鸣 [15] 认为中国社区治理

创新须以国内社区治理实例为基础，建立国内

问题意识与理论体系。 

尽管国内外学术界对邻里守望自治体系建

设已经展开了深入的研究，然而，邻里守望的

社区知识服务自治系统的建设、社区居民知识

需求评估与换算，社区知识志愿服务的长效机

制还有待于进一步的完善。尤其是针对应急状

态下的社区知识服务自治系统的建设依然不多

见，有待于进一步的丰富。

1.2　应急状态下知识服务自治系统建设的社
会背景

在应急状态下，社会各类生活需求依赖于

政府组织与调度，因此，社区成为居民（文化

需求、信息服务）与外界的连接体。社区面临

着工作激增，信息充斥、社区内居民知识需求

解决的时间周期加长等现实问题。加之平日社

区与居民间互动不足，缺乏有效的组织联系与

社会衔接，难以形成稳定持久的志愿服务力量，

社区组织与管理缺乏效率，社区邻里互助不足，

社区压力凸显。为此，为了缓解应急状态下社

区的知识服务压力、发挥社区的组织调度与管

理的重要功能，其核心就在于建立社区居民参

与社区知识服务平台，完善社区知识服务自治

系统建设，进而在应急状态下社区居民不但能

够知识互助，而且能实现社区文化与其他生活

资源持续循环发展。

2　机制分析

2.1　应急状态下知识服务自治系统的必要性

2.1.1　建立知识服务自治系统有利于实现社区

知识资源微循环

通过知识服务自治系统的建立，在应急状

态下，能第一时间盘活社区富余的人力资源、

知识资源，文化资源，依靠社区力量，有效利

用社区资源，强化社区功能、解决因社会停滞

而可能产生的阅读需求、教育需求、信息需求、

心理需求等现实问题。

在应急状态下，对于社区各项服务需求，

社会存在一定的反应时间。居民在此环境中无

论是居家学习、办公还是生活均面临知识资源

储备严重不足问题（对书刊报纸、教辅图书、

专业图刊、信息资料、电子资源需求紧急且需

求量激增；特殊人群的知识需求，如阅读心理

治疗、音乐、视频辅助治疗等），同时社区管

理压力也随之激增（如，防控人员需求量加大）。

因此，构建社区知识服务自治系统盘活社区富

余资源，激活社区知识资源的循环模式，切实

保障社区居民知识生活与心理健康。

2.2.2　有利于激发志愿服务热情，提升志愿者服

务效果

在应急状态下中，众多志愿者热情投入、

热血奉献，汇聚起一股暖流，为各项工作做出

了巨大贡献。即便如此，依然存在志愿服务力

量不足、志愿服务沟通不畅，志愿分配尚需优化，

志愿服务回报不够等问题。当面对危机事件，

志愿服务作为重要社会参与力量参与社区自治

还需继续保持与不断强化，因此，需要通过不

断完善应急志愿服务体系，在服务内容和服务

doi:10.3772/j.issn.2095-915x.2023.02.003
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模式上做文章，通过动员到培训到保障激励各

个步骤不断提升志愿者服务热情与服务效果。

2.2　应急状态下社区知识服务自治系统建设
的基本思路

本研究首先构建社区 PSR 响应 -CATR 分层

管理机制，一旦发生危机能快速做出响应，并

将社区智能应对分层体系分解为感知层、数据

层、控制层和应用层，分层分类、分别对应、

快速进行社区内居民知识需求响应。紧接着，

在 PSR-CATR 分层管理机制的基础上，对可能

搜集到的居民需求数据进行排序与识别，以社

会资本论、代际互助理论、马斯洛需求层次理

论为基础，基于数据调查、数据分类与整理、

聚类分析编制社区需求量表，对知识需求进行

分类与评价。PSR 响应 -CATR 分层管理机制与

社区知识需求量表的编制只是对社区知识需求

进行探底，并未解决社区富余知识资源的循环

问题，因此，引入“守望币”，基于社区知识

需求量表中对某一具体需求的评价，借鉴市场

经济流通机制，实现社区富余知识资源的微循

环。在这一环节中，对知识提供方予以不同数

量的守望币，以此为介质，盘活社区富余的人力、

知识资源。最后，对参与志愿服务的社区居民

也进行守望币补偿，并不断完善整个环节中的

志愿服务体系建设。流程图如图 1 所示。
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图 1　知识服务系统建设流程图

3　基于 PSR-CATR 模型的知识服
务自治系统建设

在危机发生，社区应急管理的大背景下，

信息与通信技术与其用户主体间的接口数据处

理即是否能够迅速的识别、甄选、分类信息是

影响应急状态下社区知识需求的主要因素。由

此根据疫情中社区知识需求所表现出的实际

问题，形成关于社区知识治理的 PSR（压力

Pressure、状态 State、响应 Response）[16-18] 实

践体系。基于此，借助于智慧城市的分层模型

CATR[19]，构建社区知识服务的分层治理模式，

即智能信息采集（Collection）、风险态势感知

（Awareness）、疫情追踪（Trace）、决策响应
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（Response）。

结合应急反应实际需要构建知识服务自治

体系的 PSR-CATR 模型，其核心理念在于：以

社区系统与 AI、现代化通信与信息技术相结

合，在 “压力（P）– 状态（S）– 响应（R）”

模型基础之上，根据现阶段社区防控特点，将

社区知识需求信息迅速收集，高效精简、分

类，并能针对社区知识需求合理整合、配置社

区富余知识资源，快速做出反应，以解决社区

居民对阅读与信息的需求问题。其中，“感知

层 – 智能信息采集（Collection）、数据层 – 风

险态势感知（Awareness）、控制层 – 疫情追踪

（Trace）和应用层 – 决策响应（Response）”。

基于 PSR-CATR 模型通过知识服务自治系统的

建立，进而纳入更多社区各类信息最终建立社

区信息大系统，以分级处理、方法引导和机制

支持为基础，切实保障社区居民生活，进而实

现社区解决危机最终目标。应急状态下社区知

识服务自治系统建设 PSR-CATR 模型再设计如

图 2 所示。
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图 2　应急状态下社区知识服务自治系统建设 PSR-CATR模型再设计

4　基于 PSR-CATR 编制需求量表

在这一环节中，主要解决两个关键问题：

其一，在危机发生之后社区居民对知识需求主

要表现在哪几个方面？具有什么样的特点？其

二，如果社区作为一个微市场，以市场机制来

满足这些需求的话，如何对这些需求进行合理

的定价？出于这两个问题的考虑，该部分在

PSR-CATR 模型框架下对危机之下社区居民可

能产生的知识需求进行量表的编制与分析。

doi:10.3772/j.issn.2095-915x.2023.02.003
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4.1　知识互助需求调查与分析

根据 PSR-CATR 模型，因危机感知到压力，

随即将压力分解为需求数据。在危机发生之后，

在进行数据层——风险态势感知（Awareness）

的数据收集（需求问卷设计）时，不仅要关注

社区总体面临的知识互助需求是什么，有哪些；

还需要关注社区中个体产生的知识互助需求是

什么，有哪些。通过对需求问卷的科学分析，

找出不同社区居民知识互助需求的重心，形成

具有代表性和普遍性的知识需求量表，以便于

一旦发生疫情时能对互助需求进行快速响应、

分类整理。在这一环节中，需要把握以下几个

事项：

第一，通过互助需求表快速甄别各项需求

之间的独立性与关联性，进而能够实现社区知

识服务的快速响应。为了实现应急状态下社区

居民知识互助需求信息的迅速搜集、整理与分

类，问卷调查尽可能涵盖到信息资料、教育教

学、文化生活、信息处理、心理医疗、期刊报

纸、在线服务、数据获取等方方面面。借助网

络平台发放需求问卷，通过微信朋友圈、社区

群、在线平台等多种途径进行填报。在填写中

要组织动员，尽可能的实现社区中有需求或有

未来有需求的居民完成需求填报。同时，要注

意收集用户的基本信息，如年龄、性别、学历、

收入层次、家庭组成等。需求信息的完善有利

于将具有某类共同特征居民知识互助需求进行

归类，一方面有利于对知识互助需求的高效信

息识别，另一方面，通过观察不同特征群体的

需求信息有利于反推出社区可能存在的富余知

识资源，且识别出拥有资源的可能人群，进而

为下一步的帮扶工作提高效率。

第二，实现知识互助需求信息的动态完善。

社区居民产生的互助需求并不是一成不变，对

需求信息的收集也不是一劳永逸，而是需要结

合当下社区生活的真实状态，不断的修改与完

善。社区人员众多，需求信息的动态调整数量

大，且处于时时更新的状态中，因此，需要对

互联网互助需求信息进行以专人维护，以实现

需求信息的及时识别与分类关联。考虑到社区

存在不会使用网络的老年人或其他特殊人员，

可辅以楼长、单元长等进行互助需求信息的收

集、整理与汇总，进而在数据层 – 风险态势感

知（Awareness）阶段科学、快速地反应。

4.2　利用Kano模型进行知识互助需求评价

在应急状态的巨大压力下，政府面临众多

社区以及社区中的居民，能管全与足，但精与

细的工作还需要社区这个居民与社会的公共连

接体来完成。如果把社区看做一个微社会，如

何盘活与利用危机期间社区内的知识资源，进

而为做好社区居民知识需求精与细的工作提供

有利条件，离不开经济社会的市场机制。而市

场机制的核心就在于发挥价格的调节作用。因

此，对知识互助需求条目进行赋分与评价就是

社区市场化的基础。

对应急状态下社区知识互助需求条目进行

赋分和评价建立 Kano 模型 [20-21]，从正反两方

面对需求是否满足所对应的反应进行评价，为

CATR 模型机制中的控制层（T）提供基础。如

表 1 所示，针对需求是否获得解决进行正向和

反向的问答，针对每一项需求是否被解决的需

求组合，能得到表 1 中 5×5 种可能的结果，对
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这 25 种状态分别进行赋分，具体分值见表 1。

另外，考虑到疫情状态下知识资源供给压力加

大及知识资源的稀缺性。因此，为了更加客

观的来评价社区居民对知识互助需求的真实

意愿，可考虑再这一组正反问题进行调查的

基础上，增加是否具有“付费”（考虑其主

旨是进行社区知识互助，因此这一“付费”

指的是提供资源的供给）的意愿再次设置两

个问题。具体而言，正面问题是“如果该项

需求获得解决，但需要您提供资源供给”，

反向问题为“如果该项需求未获得解决，但

可以给您提供其他类型作为替代”，针对这

一组问题再次进行评价。基于两轮评价结果，

进行 Better-Worse 系数评价，Better 值越高，

代表该需求越有紧迫性，进而为社区快去分

类响应提供依据。最后，“知识互助需求量表”

还要能通过信度与效度的检验，并能根据需

求的实际情况进行不断的完善。

表 1　需求评分量表

该项需求获得解决
该项需求获得解决

很满意 理应如此 无所谓 可以忍受 不满意

很满意 问题结果 A A A O

理应如此 R I I I M

无所谓 R I I I M

可以忍受 R I I I M

不满意 R R R R 问题结果

5　社区“守望币”的设计

借鉴于“时间银行”互助型社区治理模式，

为提高“社区知识自治”的有序化和机制化，

基于微观经济理论，提出“守望币”的构想，

以守望币为媒介，盘活社区富余知识资源，解

决社区知识互助需求问题。

5.1　“守望币”定位和功能

PSR-CATR 模型下，社区对危机下这一突

发“压力（S）”进行“响应（P）”，经过感

知（C）- 数据（A）- 控制（T）之后，应用层

（R）就是解决社区知识服务自治问题的关键所

在。以需求信息收集与分类为基础，众多社区

居民的众多知识服务需求完成 Better-Worse 系

数评价后，如何在有限的人力、物力和财力的

约束下对这些需求进行快速响应，既高效又全

面且还能持续发展就是一个摆在社区所有居民

面前的现实问题。而“守望币”就是解决这一

问题的方式。“守望币”以市场价格机制为基础，

作为一种应急状态下的社区知识交换系统，其

目标在于依据市场化的管理，盘活社区富余知

识资源，丰富邻里交流、增强居民互动、构建

和睦互助的社区环境，维护应急状态下稳定的

知识交换、流动机制，实现社区知识资源微循环。

守望币的功能主要表现在以下三个方面。

首先，作为社区知识交易的“一般等价物”，

有助于形成邻里间简单的交换衡量标准，并能

完善市场循环机制。社区居民可作为知识资源

的供给方，“挣得”守望币，并同时作为需求

方用其“守望币”来交换所需要的知识资源或

doi:10.3772/j.issn.2095-915x.2023.02.003
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者其他社区富余知识资源。通过守望币，可重

新分配社区富余的知识资源、进而整合社区其

他资源，搭建社区支持网络，实现社区多种资

源的多向流通，以解决危机下社会供给能力降

低、闲置知识资源信息不对称、闲置劳动力与稀

缺志愿者之间的矛盾。其次，能够改善社区志愿

服务持续参与难题。在应急状态下，面对危机，

面对风险，在社会交易不便的巨大压力下，一方

面需要更多的人进行应急志愿服务，另一方面，

如何动员、补偿、轮换志愿者成为一组亟需解决

的重要矛盾。守望币对解决这一矛盾提供了一个

思路。最后，守望币为应急志愿平台的搭建提供

了一个宏观情景与制度环境。在社区中每个人都

可能是需求者，而守望币表面上看是一种货币交

易机制，而实质在于弘扬一种“我为人人、人人

为我”的社会服务情怀。因此，在守望币的运用

下，能改善应急志愿者不足这一问题。守望币社

区知识交易图示如图 3 所示。

志愿服务 

志愿需求 

互助 
供给 

社区居民 

知识互助需求 

社区居民 

互助 
需求 

知识互助供给 

守望币 

图 3　守望币社区知识交易

5.2　搭建“守望币”交易平台需要注意的问题

根据需求量表中的需求条目赋予守望币值

（价额），充分运用智能平台、发挥市场机制

的积极作用，盘活社区富足人力、知识资源，

规范、引导社区居民实现应急状态下社区知识

资源的微循环。

第一，多渠道开拓供给来源，避免供给不

足所引起的交易中断。疫情状态下，社区富

足知识资源总体上稀缺，社区市场依旧表现

为供不应求。由于处于疫情的压力下，社区

居民总体缺乏安全感，精神与文化关怀需求

倍增。因此，社区帮扶能短时间解决邻里间

知识需求困难，但长期、持续供给动力不足。

为了解决这一问题，需要多渠道开拓供给来

源，社区要借助邻里知识互助所赢得的“时

间”来多渠道、多方位的开拓纸质与线上资

源、信息与数据资源等知识获取的来源，解

决供给方的后顾之忧。社区可采取与出版社、

图书馆、数据库商、发挥社区居民外联能动

性等方法，动员社区内外能人志士，运用一

切可运用的力量，保障供给。

第二，避免守望币无用化，建立守望币有
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效化的持久机制，凸显守望币的社会服务功能。

守望币作为一种社区虚拟货币，一旦其价值不

能长久有效，则很容易虚浮化，进而不被人们

认可，也丧失存在的意义。同时，社区生活不

是一日两日，尽管疫情是一个突发状况，但是

只要在社区生活，都有可能成为邻里知识互助

的需求者。因此，有必要建立守望币交易的长

久机制。只要对社区居民知识需求提供切实帮

助而获得的守望币，不论是否在疫情状态，当

需要帮助时均能作为价值媒介。

第三，做好精细化服务和精准化管理，在

守望币运行市场做好社区调控与管理。既然是

市场运作方式，就可能产生市场失灵，因此要

做好社区化服务和精准化管理，通过社区监管，

坚决杜绝发生守望币需求覆盖面小，供给小于

需求，需求竞价倾轧的情况。同时要引导守望

币的流向，避免一方面供给扎堆，另一方面需

求得不到解决的情况。总之要根据疫情下社区

居民知识需求实际引导守望币交易，以“需”

因“供”，促进守望币交易持续发展，加强社

区监管，增强守望币运行的可信度。

第四，建立应急志愿者服务长效机制，任

何系统最终落实均需要靠人力，建立、完善社

区应急志愿者服务长效机制才能保障社区知识

互助需求得以有效实施。结合“守望币”方式

形成志愿服务的储蓄与交换机制，开展守望币

的认证与兑换活动，将无私忘我的志愿服务与

经济、社会回报相结合，形成强有力的激励效

应与文化氛围，不断弘扬志愿服务文化，减轻

志愿者参与志愿服务的不安感，引导志愿服务

得到社会认可与广泛参与。

6　结语

应急状态下社区知识服务自治系统建设能

够解决危机情况下社区居民的知识服务需求，

并可以此为基础可进一步扩大系统的适用范围

将社区居民的各类需求都纳入社区知识服务自

治系统之中，通过社区 PSR-CATR 与守望币进

而建立应急状态下社区邻里守望互助大循环，

在重大危机时刻社区居民不但能守望相助，而

且能实现社区资源（人、财、物）持续循环发展，

切实保障社区居民生活，进而实现社区防控最

终目标。
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