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面向用户综合体验的智慧社区在线服务目标人群分类和需求量化技术方法
1　 [bookmark: _Toc134727958][bookmark: _Toc17432][bookmark: _Toc105011200]范围
[bookmark: _Toc493602533][bookmark: _Toc496203003][bookmark: _Toc496197525][bookmark: _Toc493593505][bookmark: _Toc496197822][bookmark: _Toc496197614][bookmark: _Toc493598653][bookmark: _Toc496189213]本文件规定了智慧社区提供与线下服务协同的在线服务过程中，在满足用户基本综合体验时，目标服务人群的分类和需求量化的方法。
本标准适用于国内智慧社区的设计、规划、建设和评估。
2　 [bookmark: _Toc105011201][bookmark: _Toc21664][bookmark: _Toc134727959]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 31490.7-2015 社区信息化 第7部分：信息系统技术要求
3　 [bookmark: _Toc105011202][bookmark: _Toc105011203][bookmark: _Toc493593506][bookmark: _Toc496197526][bookmark: _Toc105011204][bookmark: _Toc5344][bookmark: _Toc496189214][bookmark: _Toc134727960][bookmark: _Toc493598654][bookmark: _Toc496197615][bookmark: _Toc496203004][bookmark: _Toc496197823][bookmark: _Toc493602534]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
3.1　 [bookmark: _Toc105010892][bookmark: _Toc105011205][bookmark: _Toc1750977272][bookmark: _Toc134723344][bookmark: _Toc133166682][bookmark: _Toc134727961]
智慧社区 smart community
充分利用物联网、云计算、大数据、人工智能（AI）等新一代信息技术，融合社区场景下的人、事、地、物、情、组织等多种数据资源，提供面向政府、社区各类盈利和非盈利组织、居民和社区自治组织的社区管理与服务类应用的新型城市功能微单元。
3.2　 
面向用户综合体验的智慧社区smart Community for Comprehensive User Experience
以和睦共治、信息集约、智慧共享为基本要求，以最终用户体验明确提升为出发点，采取线上和线下结合方式提升社区治理的科学化、智能化、精细化水平，打造的具有获得感、安全感和幸福感的现代社区。
3.3　 
智慧社区基础设施 smart community infrastructure
实现对社区基础数据进行智能感知采集的设备与系统。 智能基础设施通过运用物联网、AI等新兴信息技术，实现对社区基础数据的智能感知与采集，主要包括智能安防设施、智能消防设施、公用设施运行智能监测设施、公共环境智能监测设施等类别，应向平台层提供标准化数据采集接口。
3.4　 
智慧社区综合体验 comprehensive Experience of Smart Community
用户对智慧社区生活状态所形成的一种主观性的感受与评价，同智慧社区惠民建设和服务相关，包括客观可量化的评估和主管感知的叠加；是幸福感、获得感和安全感的综合体现。
3.5　 
智慧社区居民幸福感 happiness of Smart Community Residents
居民对智慧社区生活质量的总体性判断，它同智慧社区惠民建设内容密切相关，又与社区居民的需求和价值相关联，包括对智慧社区惠民建设内容做出满意判断的程度（通常表现为惠民建设满意度）和由此产生的积极性情感占优势的心理状态（通常表现为喜悦、得意、满足、信心、信任等），是主观幸福感与心理幸福感的有机统一。
3.6　 
智慧社区居民安全感 smart community residents' sense of security
在我国推进智慧社区建设和社区治理现代化的背景下，对智慧社区建设服务内容是否安全、以及个体是否具备应对风险能力的主观感受，包括信心、安心、自由等。
3.7　 
智慧社区居民获得感 smart community residents' sense of achievement
在智慧社区中，运用新一代信息技术为居民提供各项惠民服务，使得社区居民在生活、工作、学习、娱乐等各方面的权益和需求得到保障和满足，即客观上的“获得”满足或超出期望，从而在主观上产生的一种舒适度、归属感和幸福感等正向的心理感受。

4　 [bookmark: _Toc134727963]缩略语
下列缩略语适用于本文件。
AI： 人工智能（Artificial Intelligence）
BIM： 建筑信息模型（Building Information Modeling）
GIS： 地理信息系统（Geographic Information System）

5　 智慧社区服务的目标人群分类和需求
智慧社区在线服务的目标人群可分为政府等管理机构用户、物业等服务机构用户、居住在社区的居民以及社区周边的商贸机构用户；这些人群共同组成面向用户综合体验的智慧社区的用户群体，其需求如下：
5.1　 政府等管理机构的需求
主要包括社区所属的街道办事处、派出所以及城市各级管理部门。这些机构可利用智慧社区服务系统，借助信息化的手段向社区内人群传递相关政策法规，对居委会、物业公司以及其他社区服务的提供机构进行协调领导，对智慧社区管理平台上的政务或治理类应用进行操作，组织对社区居民的问卷调查及统计咨询，实现对社区相关商业活动的管理；同时还可以实现电子政务服务向社区延伸，提高政府的办事效率和服务能力，提升政府执政形象。
居委会是智慧社区的直接管理者，为了给社区居民提供更好的服务需要通过智慧社区服务系统除提供社区基础信息管理、居民生活组合与交流服务、安防与综合监管服务、电子政务等基本服务；还需要提供家政服务、物业管理、农产品及订餐服务，娱乐服务、物流服务、电子商务等其它多样化服务；同时通过智慧社区线上服务和线下工作的组合完成居委会的日常管理任务。
5.2　 物业等服务机构的需求
包括为社区居民提供各种物业管理服务的机构，在智慧社区中承担管理者和维护者职责。需要通过信息化手段提升小区事务管理工作效率，包括基本设施的维护、房屋的管理、租户业主的管理、物业报修、投诉受理等。物业服务机构需求程度较高的在线服务包括社区基础信息管理和物业在线管理两项功能；其次是对社区在线安防与监管、居民日常在线交流和家政类服务的需求；还包括物流服务、电子商务、农产品及订餐服务和社区相关政务类服务等需求。物业公司希望可以通过在线服务掌握更多居民对物业的需求和社区各类要素实际情况，从而更好调配线下人力和资源为居民提供更好、更全面的物业服务。为进一步提升管理水平，还需建立线上服务于线下工作衔接的能力，能够有针对性地为居民提供高效、精准的服务。
5.3　 居民需求
作为智慧社区最主要的组成者，是智慧社区服务系统的主要使用者和参与者。居民需求在智慧社区各类需求中占比最大，同时居民也是社区中服务的对象。居民希望智慧社区服务系统能够满足他们多样化、个性化及便捷化的社区生活需求；涉及房产类服务，商务服务，物流服务，安防与综合监管，物业管理信息化，社区论坛，农产品及订餐服务，家政服务，政府服务等多方面。有些家庭存在老年人或者儿童等需要特殊照顾的人员，老年人群更希望服务系统能够提供健康监控服务，青少年和儿童则更希望服务系统能够提供与学业辅导、日间托管、兴趣班及各种文娱活动有关的服务。
5.4　 社区相关商贸机构需求
包括各类社区服务应用供应商，主要是为社区居民和租户提供便民服务的商务服务商和物流配送服务商。对这些商户而言，需要借助信息化手段及时获取用户的需求，以便可以及时为用户提供商业营销的后续工作内容，根据用户需求变化不断调整自身策略，提升店铺服务质量和效率。商贸机构通过智慧社区服务系统了解社区居民和租户需求时，除了通过服务智慧社区系统与客户进行实时沟通，还可以通过第三方的在线服务系统了解用户侧信息并根据客户需求调整或指定相应的计划。需要定期对线上服务内容和线下配套工作进行管理，对营销的产品进行管理，及时处理订单，维护并更新。

6　 智慧社区在线服务目标人群的需求量化方法
各类在线服务目标人群的需求是可以通过需求量化技术进行定值，以更好匹配智慧社区提供的各项在线服务以提升智慧社区综合体验。尤其对于社区居民，通过实现具有相似特征的居民的需求量化，可以加速智慧社区建设方案和功能配置的确定，优化运营过程中的各种操作。
需求的量化技术是基于社区范围内，为满足各类用户对服务供给、基层治理等的高质量需求，通过大数据等信息技术对用户的社区角色、社会属性、生活习惯、消费行为等特征进行抽象而构建的一个虚拟信息模型。用户需求量化信息模型的建立包括信息组织、信息检索、信息构建、信息管理、数据挖掘、知识发现等环节。通过需求量化模型建立，可结合其工作或生活习惯（消费水平、行为习惯）、消费行为（消费偏好），根据不同用户的需求量化后的定值关联社区AI设施（例如监控、灾害检测等）来提供更好的社区环境，关联社区服务AI设施提供在线服务，使得智慧社区居民幸福感、智慧社区居民安全感和智慧社区居民获得感得到明显提升；使得社区社会治理的水平得到提高。
6.1　 用户需求量化的模型设计
以用户为中心，实现人房关联，人车关联、人物关联、人企关联、人事关联等；通过关联将各类用户对在线服务的需求转化为规范的动作，如通过人房关联可实现社区人口信息普查服务，孤寡老人关怀服务，以房屋用电用水异常情况监测老人身体健康情况和防违规作坊行为等服务；通过人车关联可以实现车辆管理，车位管理，同车行为管理等服务；通过人企关联可以提供政企办事等服务；通过人地关联，可实现一人一档、一车一档的强化社区安全管理服务。将服务过程中主要环节要完成的动作和达到的指标要求进行量化分级，从各种类型用户接触社区生态的开始到离开社区生态作为在线服务需要量化的范围，全方位实现用户需求的量化。
6.2　 用户需求量化技术遵循的原则
在构建用户需求量化系统时需要遵循必要原则，根据特征开展用户对在线服务的需求量化可以更精准对用户需求进行计量，使得在线服务能够为目标人群提供针对性的服务，让智慧社区服务满足更高的体验要求并提高智慧社区的决策效率。用户需求量化遵循的原则可以概括为动态性、时效性以及准确性：
a) 准确性：用户需求量化技术最大的特点是准确反映出某一特定用户行为特征，同时通过使用用户需求量化技术可以避免操作人的主观性，从而使得智慧社区系统从用户角度出发，提供符合用户需求的产品。
b) 动态性：从用户需求量化的数据来源来看，用户侧采集的数据是很多并不具有稳定性，如日志数据和业务数据是实时变化的，从而形成了用户需求量化的动态性。
c) 时效性：主要体现在用户的兴趣会随着时间的推移而有所变化，通过加入时间衰减因子，令用户需求量化体系实时更新兴趣特征；加入反馈机制可以对信息进行正向及负向的反馈，从而形成完善精准的量化结果。
6.3　 用户需求量化的信息采集
智慧社区管理平台利用物联网技术和通信技术，将社区用户的活动状态和行为特征和智慧社区基础设施连接，从而实现智慧社区中各类用户的分析感知，包括用户在社区治理、事务管理、社会生活、行为习惯、兴趣偏好等活动状况，进而为其提供针对性服务；智慧社区管理平台要求 参见GB/T 31490. 7-2015 社区信息化 第7部分：信息系统技术要求，全文。智慧社区用户需求量化技术的关键在于社区内实际用户信息的动态采集和管理，精准的用户信息采集决定了用户需求量化工作的质量。
智慧社区管理平台通过关联智慧社区相关AI设施（例如门禁系统、人脸识别系统）、BIM设备和GIS设备采集的信息。进行数据组织和清洗，形成用户需求量化所需的在线数据，可以解决传统方式执行力度不够，线索不多、入户登记效率低导致采集不全面、不及时、重点动向无法掌握的问题。以人脸门禁、云平台、大数据分析、手机App等各类工具为载体，构建完整的目标对象信息采集、轨迹信息采集、统计分析、监控预警能力。在社区内的关键节点部署人脸闸机、人脸门禁等监测与控制结合的设备，通过为用户带来更好自动化控制体验的同时促使用户登记更完善的信息，采集用户的轨迹信，有效的提升各类信息采集的效率。对社区外的信息，通过人员筛查、漏登记分析、疑似分析等模型，得到精准的线索，汇聚到智慧社区管理平台中，为网格员等工作人员通过线上手段进行补充提供有效线索。
社区用户需求量化的信息采集遵循分层信息关联的结构，同时根据应用场景需求的复杂性，采用多层次和多维交叉的优化方法对社区用户需求量化的信息采集结果进行调整。
7　 智慧社区用户需求量化工作流程
针对智慧社区管理平台的用户需求量化工作目标，构建整体化流程，实现最终的需求定值和匹配。首先要对现有社区现状及在线服务进行分析，整理出目标人群对智慧社区管理平台在线服务的需求；根据需求，确定出所要量化的对象，以及采集用户的数据范围和颗粒度。其次提取出用户需求特征之后对其制定定值和维度划分，构建出相应的定值结构，根据定值结构设计出对应的匹配规则和权重计算方法，并在运算之后得出用户需求量化定值的初步结果。通过聚类算法将人群划分不同类型的群体用户，完成智慧社区在线服务的群体需求量化，便于分别开展对个体用户需求量化和群体用户需求量化分析，将形成结果展示到平台上呈现给相应使用者，便于其进行下一步服务支持，再将支持结果反馈给用户，为用户带来优质体验和推送，让使用者精确获取信息。
7.1　 用户需求量化定值结构
智慧社区在线服务的用户需求量化体系搭建要分析用户的行为习惯、工作需求、生活需求和物业需求等多方面的内容。通过平台和线下调查获取用户历史信息数据，注册登录信息、预先录入基础信息、用户日常行为日志、与用户交互产生的信息数据等，以此形成定值结构的原始数据层。通过对原始数据层的数据清洗、特征提取等操作，形成描述用户真实特性的事实层。针对智慧社区信息的事实层定值主要是包括用户的自然属性、行为属性以及社会属性，根据相应的规则定值化之后形成业务层定值，该层定值能够更加具体的针对需求形成详细描述用户行为特征的抽象定值，通过对事实层定值的分析概括，制定出相应的模型，形成更有意义的用户定值。
7.2　 用户需求量化的定值方法
完成用户需求量化的定值结构后，根据场景为每位用户匹配需求量化定值，并为这些定值赋予权重比例。用户需求量化初始定值是通过设施采集、平台输入等各类数据进行基准定义，再通过匹配场景中用户行为轨迹数据而形成的。定值的使用者可以跟踪后续用户活动过程中产生的信息，经过平台识别划分，进一步划分到具体模块和分支，当定值结构能与内容定值对应时，根据交互信息匹配对应定值。如所匹配的定值不能匹配，便在适当的位置添加定值分支。当定值结构不具备此元素时，需要在合理的位置上为定值结构添加分支。
通过对用户构建起一套完整定值结构，下一步需要为用户的行为匹配对应的定值，其中事实层的基本属性定值主要通过采集或用户输入的信息筛选所得，行为属性的部分定值通过相应的统计方法获得，而业务层定值则是通过用户与对应定值的满足程度来表示。从用户与平台的互动中可以反映出用户对于应用的使用兴趣，并且能够通过对互动中的应用模块的正向或负向的评价反映出用户的使用态度。通过用户对于应用互动所经常出现的关键值进行处理，提取出用户最常用的特征集合，作为一类特征语库，该语库能够判断用户对于在线应用的关注度，平台针对不同的特征对在线服务功能进行处置。
7.3　 用户需求量化定值的更新
[bookmark: _Toc10466379][bookmark: _Toc524602880][bookmark: _Toc10465586][bookmark: _Toc10464482][bookmark: _Toc10465484][bookmark: _Toc527103836]随着用户在智慧社区服务范围内行为不断变化，为了持续得到较为准确的用户需求量化定值，应建立需求量化的更能能力。可以借助窗口的滑动机制，按照一定周期定时更新用户的定值，用户在最初的用户需求量化定值确定后，以时间T为跟新周期，根据预设方案，每隔一定的时间T，便会及时更新用户的定值数据库。同时，随着用户定值的更新，前一次的定值库会随着时间的变化发生相应的变化.将初步得到的用户需求量化与随着时间变化而逐渐衰减的时间因素相乘，再增加在时间T内用户在平台中所产生的新行为定值，得到更新的用户需求量化定值。基于窗口滑动机制的用户需求量化更新方法可以得到较为准确地用户需求量化定值，并且在一定程度上会缩减计算的重复率，从而提高整体运算效率，优化系统的性能。 


[bookmark: _1151164664][bookmark: _1621076907][bookmark: _1141824888][bookmark: _1141824990]
4


5

oleObject1.bin

[image: image1]


image1.emf
   


