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摘  要 

目的：“互联网+政务服务”建设是深化政府治理变革，建设服务型政府的重要途径，准确评判在线政

务服务公众满意度及其影响因素可为提升在线服务水平提供参考依据。方法：结合顾客满意度模型理论、

技术接受理论和信息系统成功理论，构建了“互联网+政务服务”公众满意度综合指标体系，基于贵阳

市花溪区的实地调查获取了141份有效数据，运用SPSS25.0考察了“互联网+政务服务”公众满意度的影

响因素。结果：公众对“互联网+政务服务”的满意程度不受个体差异的影响；公众期望对公众满意度

具有负向作用；感知质量、感知易用性、感知有用性、公众抱怨、公众信任与公众满意度具有正向作用。

结论：花溪区“互联网+政务服务”公众满意度总体一般，仍有部分公众对“互联网+政务服务”平台的

各项功能和安全性等认可度较低。为此，应增强“互联网+政务服务”认知力，完善政务平台建设，建

立健全公共信用体系，以提升“互联网+政务服务”的公众满意度。 
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Abstract 
Objective: The construction of “Internet plus government service” is an important way to deepen 
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the reform of government governance and build a service-oriented government. Accurate evalua-
tion of online government service public satisfaction and its influencing factors can provide a ref-
erence for improving online service level. Methods: Combined with customer satisfaction model 
theory, technology acceptance theory and information system success theory, a comprehensive 
indicator system of public satisfaction of “Internet plus government service” was constructed. 
Based on the field survey in Huaxi District, Guiyang City, 141 valid data were obtained, and the in-
fluencing factors of public satisfaction of “Internet plus government service” were investigated 
using SPSS25.0. Results: The public’s satisfaction with “Internet plus government services” was not 
affected by individual differences; Public expectations have a negative impact on public satisfac-
tion; Perceived quality, perceived ease of use, perceived usefulness, public complaints, public trust, 
and public satisfaction have a positive effect. Conclusion: The public satisfaction of “Internet plus 
government service” in Huaxi District is generally general, and some people still have low recogni-
tion of the functions and security of the “Internet plus government service” platform. To this end, 
we should strengthen the cognitive power of “Internet plus government service”, improve the 
construction of government platform, establish and improve the public credit system, so as to im-
prove the public satisfaction of “Internet plus+ government service”. 
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1. 引言 

近年来，新一代信息技术和互联网正席卷全球，给各行各业的转型升级带来了契机。在“制度创新 + 
技术创新”的推动下，政府将“互联网+”应用到政务服务上，充分发挥了互联网在信息处理、转换和传

递上的技术优势，推动实现部门间信息的开放共享，有利于政府进一步简政放权，切实发挥政府的在线

服务功能。2018 年，国务院办公厅印发《进一步深化“互联网+政务服务”推进政务服务“一网、一门、

一次”改革实施方案》，指出要进一步健全“互联网+政务服务”，加快推进一站式政务服务和企业群众

办事“最多跑一次”。 
国务院大力推行“互联网+”进政府和服务型政府建设，各级地方政府纷纷响应号召，通过建立政务

微信、政务微博和政务 APP 等方式，对接线下政务大厅，给社会群众提供了全面、快捷、高效的服务，

得到了公众的大力支持，切实有效地解决了“最后一公里”难题。然而，日前政府部门在推进“互联网+
政务服务”建设过程中，仍面临着许多挫折，如平台设施不完善、政务信息不联通等，诸多困境制约着

公众对线上政务服务的满意度评价。因此，如何从公民客体的角度出发，对“互联网+政务服务”进行满

意度考核，倒逼政务服务的升级转型，使政务服务质量与公众满意度形成良性循环，已经具有重要意义。 
近年来，随着互联网和政务服务的发展，国内外学者开始对电子政务和“互联网+政务服务”的公众

满意度进行研究。Irani 等人通过对近十年关于电子政务公众满意度的研究成果进行综述分析，指出电子

政务公众满意度的研究现状和发展前景[1]。Baharon 等人通过对马来西亚市民进行抽样调查，得出服务

质量、感知易用性和感知质量是影响市民满意度的重要因素[2]。吕品和丁邡提出将公众满意度作为量度

“互联网+政务服务”建设状况的关键变量，并就目前公众满意度评价工作中存在的主要问题提出针对性

建议[3]。朱锐勋等人在构建政府网站公众满意度测评模型的基础上，对政府网站的公众满意度调查问卷
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进行了实证分析，指出感知质量、可靠程度、公众信任、公众忠诚和政府形象分别不同程度的影响着政

府网站公众的满意程度[4]。 
而本文基于顾客满意度模型理论、技术接受理论和信息系统成功理论，构建了新的“互联网+政务服

务”公众满意度综合指标体系。以花溪区的调查数据为样本，运用因子分析和统计检验方法，探究了“互

联网+政务服务”公众满意度的影响因素。据此提出建议，丰富相关领域的研究成果。 

2. 研究方法 

2.1. 问卷调查法 

本文在阅读大量国内外相关文献的基础上，结合顾客满意度模型理论、技术接受理论和信息系统成

功理论，构建了“互联网+政务服务”公众满意度模型，并设计出最终的测评问卷，为后续的统计分析奠

定基础。 

2.2. 统计分析法 

本文在提出研究假设的基础上，通过 SPSS25.0 对问卷收集到的数据进行因子分析和统计检验，证实

和证伪了各假设，得到了目前花溪区“互联网+政务服务”的公众满意度现状及其影响因素，从而给出提

高公众满意度的参考性建议。 

3. 理论基础 

3.1. 顾客满意度理论 

顾客满意度概念最早由 Cardozo R N 提出，并经过从 KANO 模型、瑞典 SCSB 模型、美国 ACSI 模
型、欧洲 ESCI 模型以及中国 CCSI 模型等的演变，逐渐形成了较为完善的理论体系。其中，尤以美国的

ACSI 模型较为出名。该模型包含六个结构变量，分别是感知质量、顾客期望、感知价值、顾客满意、顾

客抱怨和顾客忠诚[5]。其中，前三个变量作为前因变量，直接影响顾客满意度，后两个变量作为结果变

量，是顾客满意度的外在表现。这六个变量之间相互影响，形成了复杂的理论模型。见图 1： 
 

 
Figure 1. ACSI model 
图 1. ACSI 模型 

3.2. 技术接受理论 

1989 年，美国学者 Davis 提出了用于研究个体对信息系统接受程度的技术接受模型(简称 ATM)，该

模型一共包含六个变量，见图 2。该理论认为，个体对信息系统接受的程度外在表现为个体的系统使用，

而个体的使用行为受到个体行为意向和使用态度的影响，它们之间表现为正向的相关关系。另外，个体

的使用态度和行为意向又受到感知有用性和感知易用性的制约，感知有用性是指个体使用信息技术系统
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后在工作绩效方面提升的程度，感知易用性是指个体对使用某些新技术和新系统难易程度的主观感受，

它们共同影响个体对信息技术系统的接受程度[6]。外部变量，如系统设计特征、用户特征、组织结构等

则通过决定感知有用性和感知易用性来间接影响个体的使用行为。 
 

 
Figure 2. Technology acceptance model (ATM) 
图 2. 技术接受模型(ATM) 

3.3. 信息系统成功理论 

信息系统成功模型(简称 D&M 模型)由美国学者 Delone 和 Mclean 提出，并广泛应用于研究如何建构

企业成功的信息系统。该模型共包含六个主要因素指标，分别是：信息质量、系统质量、系统使用、用

户满意、个人影响和组织影响[7]。D&M 模型成功解释了各个维度之间的联系，但由于该模型维度设置

的不合理，曾遭受到学界众多学者的批评。随后，Delone 和 Mclean 通过大量的讨论和总结前人的研究成

果，改进了 D&M 模型。改进后的信息系统成功模型也包括六个维度，但在信息系统质量方面增加了服

务质量维度，同时将组织影响和个人影响两个维度替换为净收益维度，并将系统使用维度更改为使用意

图维度，见图 3。改进后的信息系统成功模型，各个维度的设置更加合理和准确，同时维度之间的联系

也得到进一步增强。 
 

 
Figure 3. Information system success model (D&M Model) 
图 3. 信息系统成功模型(D&M 模型) 

4. “互联网+政务服务”公众满意度研究设计 

4.1. 研究假设 

本文基于顾客满意度理论、技术接受理论和信息系统成功理论，构建了“互联网+政务服务”公众满

意度的综合指标体系。本文认为，ACSI 模型中的顾客期望、顾客满意度和顾客抱怨可以替换为公众期望，

公众满意度和公众抱怨；由于政务服务的价值具有难以量化的特性，因此剔除了感知价值这一变量；忠

诚度主要用于衡量顾客和私人部门之间的关系，而公共部门领域则用信任来度量公众与政府之间的关系，
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因此，本文将顾客忠诚替换为公众信任。技术接受理论认为，个体的使用行为以及对信息技术系统的接

受程度受到感知易用性和感知有用性的制约，而“互联网+政务服务”平台或公众号同样需要构建合理的

信息系统，从而为公众提供更优质的服务，因此感知易用性和感知有用性可以作为衡量“互联网+政务服

务”公众满意度的指标。信息系统成功理论认为，顾客对企业的满意度和使用意愿受到企业自身信息质

量、系统质量和服务质量的影响，同样，政府要提高“互联网+政务服务”的公众满意度和使用意愿，也

需要在信息质量、系统质量和服务质量方面进行优化和创新，因此，本文选取这三个变量作为满意度的

测量维度，并将其归为感知质量的次级指标。 
综上，本文选取了公众期望、信息质量、系统质量、服务质量、感知易用性、感知有用性、公众抱

怨和公众信任 8 个维度作为衡量“互联网+政务服务”公众满意度的主要变量。 

4.1.1. 公众期望和公众满意度之间呈现的相关关系 
本文认为，公众期望是指公众在享受“互联网+政务服务”之前对其能多大程度满足自身的期望，包

括整体期望、可靠性的期望和满足个体需求的期望三个指标。根据感知公平理论和期望不一致理论，公

众期望和公众实际体验之间总会存在一种差距，若公众对政务服务的预期值高而实际的体验较差，则他

们的满意度也会较低；若公众的预期值低于实际的体验值，则他们的满意度会较高。据此，提出假设： 
P1：公众期望与公众满意度之间呈负相关关系。 

4.1.2. 感知质量和公众满意度之间呈现的相关关系 
本文认为，感知质量是指公众在体验“互联网+政务服务”后对其的实际感知水平。如果公众的实际

感知水平较高，即公众享受的服务水平与预期值相当，则公众的满意度就会较高。感知质量可分为信息

质量、系统质量和服务质量三个次级变量。信息质量是指线上政务平台提供的信息的水准，包括政务信

息公开和更新的及时性、信息的全面性、真实性和实用性等指标。系统质量是指线上政务平台运行系统

的整体质量，包括平台设计的美观和合理性、平台操作的简便性、平台运行的稳定性和安全性等指标。

服务质量是指线上政务服务与公众的个体需求相符合的程度，包括业务服务种类的多样性和业务的办事

效率等指标。据此，提出假设： 
P2：信息质量与公众满意度之间呈正相关关系。 
P3：系统质量与公众满意度之间呈正相关关系。 
P4：服务质量与公众满意度之间呈正相关关系。 

4.1.3. 感知易用性和公众满意度之间呈现的相关关系 
本文认为，感知易用性是指公众使用“互联网+政务服务”平台各项功能满足个体需求的难易程度，

包括学习和操作平台功能的简便性两项指标。根据经济人假设，公众在使用政务服务满足个体需求的过

程中，总是希望以最小的成本来实现目标，因此，简单易操作的政务服务功能更可能成为公众的偏好，

并提高他们的满意度。据此，提出假设： 
P5：感知易用性与公众满意度之间呈正相关关系。 

4.1.4. 感知有用性和公众满意度之间呈现的相关关系 
本文认为，感知有用性是指公众主观感知的“互联网+政务服务”满足个体需求和提高办事效率的程

度。公众使用线上政务服务功能的初衷是借此满足政务需求和解决个性化难题，若公众主观感知到“互

联网+政务服务”的有用性，即能满足自己的日常需求，公众的满意度会提高；反之，则会下降。据此，

提出假设： 
P6：感知有用性与公众满意度之间呈正相关关系。 
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4.1.5. 公众抱怨和公众满意度之间呈现的相关关系 
本文认为，公众抱怨是指公众在使用“互联网+政务服务”功能后，形成的对政务服务反馈和投诉渠

道完善程度的认知，包括监督投诉渠道的畅通度、处理的及时性、结果是否公示等指标。良好的监督投

诉机制能提高平台的透明度和回应性，从而增加公众对政务服务的满意度。据此，提出假设： 
P7：公众抱怨与公众满意度之间呈正相关关系。 

4.1.6. 公众信任和公众满意度之间呈现的相关关系 
本文认为，公众信任是指公众在使用“互联网+政务服务”满足日常需求过程中形成的对线上政务平

台的信任程度，包括对政务平台心理上和行为上的信任以及愿意将其推广等指标。公众信任作为公众满

意度的结果变量，与公众满意度紧密相关，若公众相信线上政务服务能满足个体的个性化需求，则公众

的满意度较高。据此，提出假设： 
P8：公众信任与公众满意度之间呈正相关关系。 

4.1.7. 人口统计学特征与公众满意度之间存在的相关关系 
本文选取性别、年龄、受教育水平、职业四个人口统计学特征来研究它们对公众满意度的影响。中

青年比老年人更容易接受新事物；受教育水平越高，越容易学习新技术；性别和职业不同，在使用“互

联网+政务服务”功能中也会形成不同的感知，从而影响他们对政务服务的满意程度。据此，提出假设： 
P9：性别与公众满意度之间存在显著的相关关系。 
P10：年龄与公众满意度之间存在显著的相关关系。 
P11：受教育水平与公众满意度之间存在显著的相关关系。 
P12：职业与公众满意度之间存在显著的相关关系。 

4.2. 数据来源 

本文主要进行“互联网+政务服务”公众满意度测评研究，探讨花溪区“互联网+政务服务”公众满

意度的现状及其影响因素，从而为提高公众满意度给出参考性建议。基于前有研究成果，本文构建了“互

联网+政务服务”公众满意度的评价体系，采用李克特五级量表，设计出调查问卷。问卷一共包含两个部

分，分别是调查对象的人口学特征和公共变量，其中人口学特征包括性别、年龄、受教育水平和职业，

公共变量包括公众期望、感知质量、感知易用性、感知有用性、公众抱怨和公众信任。通过对花溪区的

居民进行实地调查，共收回 153 份初始问卷，剔除前后逻辑不一致和有明显错误的的问卷，最终得到有

效问卷 141 份，有效回收率为 92.16%。 

5. “互联网+政务服务”公众满意度的影响因素研究 

5.1. 描述性分析 

运用 Orgin 对调查收集到的 141 份有效问卷进行描述性统计分析，具体结果见图 4： 
统计结果显示，调查样本中男女性别的个数较为均衡，比例约为 0.96:1。在调查对象受教育程度的

分布上，大专或本科的人数最多，占到了样本总数的 44%，其次为高中或中专，小学及以下的调查对象

比例最小。考虑到使用互联网技术享受政务服务对公众的技能和知识有一定的要求，因此学历较高的人

容易成为受众群体。在调查对象年龄的分布上，中青年男子的人数最多，而 18 岁以下的未成年和 51 岁

以上的中老年人数最少，因为未成年接触“互联网+政务服务”平台的机会较少，老年人对新事物的接受

能力不强，更倾向使用线下政务平台享受服务。样本在职业的分布上以公职人员人数最多，因为他们接

触“互联网+政务服务”平台的机会最多。综上，可以认为此次的调查样本基本符合实际情况。 
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Figure 4. Statistical table of sample characteristics 
图 4. 样本特征统计表 

 
公众满意度是衡量“互联网+政务服务”平台建设成效的一个重要指标。由表 1 所示，根据调查对象

在公众满意度变量上的分布，大部分公民对“互联网+政务服务”的满意程度较为一般，其次也有相当一

部对政务服务持满意态度，而持不满意的人数占比最低。因此，政府应继续着手完善“互联网+政务服务”

体系，提高公众满意度。 
 

Table 1. Statistical table of sample public satisfaction variables 
表 1. 样本公众满意度变量统计表 

 测量题项 
选项 

非常不满意 比较不满意 一般 比较满意 非常满意 

公众满意度(I) 
I1 7 

(5.0%) 
17 

(12.1%) 
65 

(46.1%) 
44 

(31.2%) 
8 

(5.7%) 

I2 3 
(2.1%) 

10 
(7.1%) 

66 
(46.8%) 

53 
(37.6%) 

9 
(6.4%) 

5.2. 信度和效度检验 

5.2.1. 信度检验 
信度，即可信程度，用于衡量问卷调查结果的内在稳定性和一致性，常常被作为评判问卷设计优劣
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的一个重要指标，用信度系数表示。本文通过采用克隆巴赫 Alpha 系数分别对量表的总变量和各个具体

变量进行信度检验，结果见表 2 和表 3： 
 

Table 2. Reliability analysis of total variables 
表 2. 总变量信度分析表 

克隆巴赫 Alpha 项数 

0.940 31 

 
Table 3. Reliability analysis of various variables 
表 3. 各变量信度分析表 

具体变量 克隆巴赫 Alpha 项数 

公众期望(A) 0.893 3 

信息质量(B) 0.831 5 

系统质量(C) 0.815 4 

服务质量(D) 0.759 3 

感知易用性(E) 0.820 3 

感知有用性(F) 0.830 3 

公众抱怨(G) 0.837 4 

公众信任(H) 0.837 4 

公众满意度(I) 0.813 2 

 
Alpha 系数介于 0 到 1 之间，越接近于 1，量表的可信度就越高。Alpha 系数一般要大于 0.7，量表才

具有较好的可信度。根据表 2 和表 3，本文采用的量表总变量克隆巴赫 Alpha 系数为 0.94，且各具体变量

Alpha 系数均大于 0.7，所以本量表的可信程度较高，可以做下一步分析。 

5.2.2. 效度检验 
效度，即有效程度，用于测量量表或问卷各变量测出所需结果的程度，用效度系数表示。一般而言，

一份问卷的效度越高，则其信度往往也越高，但反之不成立。由表 4 可知，量表的 KMO 值为 0.940，十

分接近于 1，且巴特利特球形度检验的显著性水平为 0.00，表示极其显著。因此，本研究量表各变量之

间的关联性紧密，适合做因子分析。 
 

Table 4. KMO and bartlett inspection tables 
表 4. KMO 和巴特利特检验表 

KMO 取样适切性量数 0.940 

巴特利特球形度检验 

近似卡方 x2 3451.869 

自由度 df 465 

显著性 α 0.000 
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5.3. 因子分析 

本文使用验证性因子进行分析，提取公共因子后，采用最大方差法对因子进行正交旋转，保留每一

因子中最大的成分数，使得各个指标在公共因子上的载荷更加清晰。由表 5 可知，各因子在对应变量中

聚集，且载荷系数几乎都大于 0.7，表示公众满意度综合指标体系设计合理，量表的整体效度较好，适合

做下一步分析。 
 

Table 5. Component matrix after rotationa 
表 5. 旋转后的成分矩阵 a 

  成分 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 

公众期望(A) 

A1   0.862       

A2   0.871       

A3   0.879       

信息质量(B) 

B1 0.726         

B2 0.711         

B3 0.770         

B4 0.737         

B5 0.743         

系统质量(C) 

C1       0.863   

C2       0.729   

C3       0.720   

C4       0.668   

服务质量(D) 

D1     0.742     

D2     0.733     

D3     0.784     

感知易用性(E) 

E1      0.705    

E2      0.773    

E3      0.774    

感知有用性(F) 

F1    0.749      

F2    0.672      

F3    0.766      

公众抱怨(G) 

G1         0.790 

G2         0.864 

G3         0.779 

G4          
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Continued  

公众信任(H) 

H1  0.775        

H2  0.690        

H3  0.748        

H4  0.775        

公众满意度(I) 
I1        0.753  

I2        0.849  

5.4. 相关性分析 

本文运用 SPSS25.0 软件，分别将人口统计学特征、公众期望(A)、信息质量(B)、系统质量(C)、服务

质量(D)、感知易用性(E)、感知有用性(F)、公众抱怨(G)、公众信任(H) 9 个维度和公众满意度(I)变量之间

进行皮尔逊相关系数分析，统计结果如表 6 所示： 
 

Table 6. Statistical table of Pearson correlation coefficients between various variables and public satisfaction 
表 6. 各变量与公众满意度的皮尔逊相关系数统计表 

变量 测量题项 相关系数 Sig.(双尾) 

人口统计学特征 

性别 −0.056 0.512 

年龄 −0.021 0.808 

受教育水平 0.101 0.235 

职业 −0.067 0.427 

公众期望(A) 

A1 −0.431 0.000 

A2 −0.345 0.000 

A3 −0.460 0.000 

信息质量(B) 

B1 0.626 0.000 

B2 0.636 0.000 

B3 0.646 0.000 

B4 0.555 0.000 

B5 0.788 0.000 

系统质量(C) 

C1 0.473 0.000 

C2 0.506 0.000 

C3 0.497 0.000 

C4 0.800 0.000 

服务质量(D) 

D1 0.615 0.000 

D2 0.679 0.000 

D3 0.818 0.000 
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Continued  

感知易用性(E) 

E1 0.587 0.000 

E2 0.678 0.000 

E3 0.819 0.000 

感知有用性(F) 

F1 0.645 0.000 

F2 0.663 0.000 

F3 0.841 0.000 

公众抱怨(G) 

G1 0.554 0.000 

G2 0.494 0.000 

G3 0.482 0.000 

G4 0.703 0.000 

公众信任(H) 

H1 0.759 0.000 

H2 0.713 0.000 

H3 0.659 0.000 

H4 0.801 0.000 

 
由表 6 可知，人口统计学特征中的性别、年龄、受教育水平和职业均未通过显著性检验，意味着这

四个指标与“互联网+政务服务”公众满意度的关联性不强，初步否定原假设 P9、P10、P11 和 P12。公

共变量中，所有指标都通过了双尾检验，证明它们均与公众满意度呈现显著的相关关系。其中，公众期

望与公众满意度的相关系数最低，且均为负值，假设 P1 得到初步验证。感知质量中的信息质量、系统质

量和服务质量与公众满意度的相关系数都为正，且通过了显著性检验，与假设 P2、P3 和 P4 相符。感知

易用性和感知有用性两个变量中各具体指标与公众满意度的皮尔逊相关系数均为正，取值大多介于 0.6
至 0.8 之间，且通过了双尾检验，初步接受假设 P5 和 P6。此外，公众抱怨和公众信任也通过了显著性检

验，且取值为正，因此同样初步接受假设 P8 和 P9。 
综上，通过将量表中各变量与公众满意度进行皮尔逊相关分析，初步否定了人口学特征与公众满意

度之间呈显著相关性，同时初步验证了公共变量与公众满意度之间的相关关系。然而皮尔逊相关分析只

能得到变量之间的关联性，而无法检验这种关联性的强度，且无法证明变量之间的因果关系，因此还需

要采取多元线性回归分析来检验公共变量与公众满意度之间的相关性强弱。 

5.5. 多元线性回归分析 

多元线性回归分析用于同时研究多个自变量与因变量之间的相关性及其强弱，从而达到提高结果可

靠性的效果。因此，本文通过运用 SPSS25.0 软件将量表中各变量与“互联网+政务服务”公众满意度之

间进行多元线性回归分析。而在此之前，还需对变量进行 DW 检验和 VIF 检验。DW 检验用于测量变量

之间是否存在自相关的关系，用 DW 值表示。DW 的合理区间受到样本数目和解释变量数量的影响，当

DW 值介于 4-du 和 4-dl 之间时，说明变量之间无自相关关系，接受该模型，反之，则不能接受该模型。

VIF (方差膨胀因子)检验是测量模型中各变量之间是否存在多重共线性的一种方法，当 VIF 的取值处在 1
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到 10 之间时，说明模型中各变量之间不存在多重共线性的问题，适合进行多元线性回归分析，反之，则

不适合。综上，本文利用 SPSS 软件分别进行操作： 
 

Table 7. Model summary of various variables and public satisfactionb 
表 7. 各变量与公众满意度的模型摘要 b 

模型 R R 方 调整后 
R 方 

标准估算

的错误 

更改统计 德宾–沃森 
df1 df2 显著性 F 变化量 

R 方变化量 F 变化量 

1 0.928a 0.862 0.849 0.29282 0.862 66.586 12 128 0.000 1.879 

a 预测变量：(常量)，公众信任，年龄，性别，受教育水平，职业，公众期望，公众抱怨，系统质量，信息质量，感

知易用性，感知有用性，服务质量；b因变量：公众满意度。 

 
Table 8. Coefficients of various variables and public satisfactiona 
表 8. 各变量与公众满意度的系数 a 

模型 
未标准化系数 标准化系数 

t 显著性 
B 的 95.0%置信区间 共线性统计 

B 标准错误 Beta 下限 上限 容差 VIF 

1 

(常量) 0.254 0.250  1.014 0.313 −0.241 0.749   

性别 −0.052 0.053 −0.035 −0.994 0.322 −0.157 0.052 0.869 1.150 

年龄 −0.021 0.027 −0.029 −0.772 0.441 −0.074 0.033 0.761 1.314 

受教育水平 −0.019 0.026 −0.026 −0.718 0.474 −0.071 0.033 0.807 1.239 

职业 0.014 0.023 0.022 0.589 0.557 −0.033 0.060 0.733 1.364 

公众期望 −0.068 0.033 −0.086 −2.045 0.043 −0.134 −0.002 0.607 1.646 

信息质量 0.087 0.081 0.078 1.070 0.287 −0.074 0.248 0.201 4.965 

系统质量 0.035 0.087 0.028 0.403 0.688 −0.137 0.207 0.220 4.544 

服务质量 0.119 0.095 0.108 1.253 0.212 −0.069 0.306 0.144 6.937 

感知易用性 0.200 0.087 0.183 2.294 0.023 0.027 0.373 0.168 5.937 

感知有用性 0.229 0.092 0.203 2.477 0.015 0.046 0.412 0.159 6.274 

公众抱怨 0.036 0.033 0.043 1.103 0.272 −0.029 0.101 0.702 1.424 

公众信任 0.357 0.093 0.328 3.857 0.000 0.174 0.540 0.148 6.760 

a 因变量：公众满意度。 

 
由表 7 和表 8 可知，公众满意度模型的 DW 值为 1.879，通过查阅 DW 检验表，发现本文 DW 值的

合理区间为 1.2 到 2.5，因此接受该模型。此外，量表中各变量的 VIF 值均介于 1 至 10 之间，因此各变

量之间不存在共线性问题。公众满意度模型的 R2 系数为 0.862，调整之后的 R2 系数也有 0.849，说明量

表中各变量对公众满意度的拟合情况较好。综上，可以对各变量进行多元线性回归分析。 
根据表 8 可知，性别、年龄、受教育水平、职业与公众满意度之间的回归系数均不显著，说明“互
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联网+政务服务”的满意度不受公民个体差异的影响，与假设 P9、P10、P11 和 P12 不符。公众期望通过

了 0.05 水平上的显著性检验，且回归系数为负，说明公众对“互联网+政务服务”的期望与满意度之间

成负相关关系，与假设 P1 相符。感知质量中的信息质量、系统质量和服务质量的 Beta 系数均为正，且

未通过 95%的显著性检验，说明它们对公众满意度有正向影响，但影响程度不高，接受原假设 P2、P3
和 P4。感知易用性的显著性水平为 0.023，通过了 0.05 的显著性检验，且回归系数为正，说明公民主观

上认为操作“互联网+政务服务”平台满足个体需求越简单，则他们的满意度就越高，与假设 P5 相符。

感知有用性与公众满意度间的回归系数为 2.477，通过了显著性检验，说明“互联网+政务服务”平台对

公众来说越有用，则他们的满意度就越高，与假设 P6 相符。公众抱怨未通过 0.05 的显著性检验，且回

归系数为正，说明政务平台监督体系的完善程度会正向影响公众满意度，但这种影响不明显，与假设 P7
相符。公众信任的显著性水平为 0.000，表示极其显著，回归系数为 0.328，说明公众越相信“互联网+
政务服务”平台，则他们的满意度就越高。由表可得，公众信任的回归系数和显著性水平最高，说明公

众信任对公众满意度的影响最大。 
综上，通过统计分析证实，假设 P1、P2、P3、P4、P5、P6、P7 和 P8 成立，假设 P9、P10、P11 和

P12 不成立。 

5.6. 小结 

通过对花溪区“互联网+政务服务”的公众满意度进行因子分析和统计检验，可做出如下结论：第一，

公众对“互联网+政务服务”的满意程度不受个体差异的影响；公众期望和公众满意度之间具有负相关关

系；感知质量、感知易用性、感知有用性、公众抱怨、公众信任与公众满意度具有正相关关系。第二，

基于前文的描述性统计分析可知，目前花溪区公众对“互联网+政务服务”的满意度总体较为一般。具体

而言，仍有部分公众对“互联网+政务服务”平台的各项功能和安全性等认可度较低，从而制约他们对平

台的使用和满意程度。 

6. 提高“互联网+政务服务”公众满意度的建议 

综上所述，目前花溪区居民对“互联网+政务服务”的整体满意度较为一般，甚至有少部分公民对现

阶段的线上政务服务表示不满，这会严重阻碍他们对线上政务平台的持续使用和平台的进一步发展。基

于前文分析，公众信任、感知有用性、感知易用性、服务质量、系统质量、信息质量、公众抱怨和公众

期望均会对公众满意度产生影响。综上，本文将从政府、政务平台、公众三个方面给出提高“互联网+
政务服务”公众满意度的参考性建议。 

6.1. 建立健全公共信用体系，提高政府公信力 

基于前文的统计分析可知，公众信任会对“互联网+政务服务”的公众满意度产生很大的正向作用，

而政府部门是线上政务平台的主要运营者，因此可以通过提升公民对政府的信任来提高公众满意度。要

提升政府的公信力，必须优化政务服务，一方面，政府要加大对线上政务平台的重视，培养能胜任政务

服务工作的公职人员。具体而言，政府部门应完善培养方案，通过提高政务服务准入门槛，严格筛选具

有高素质高本领的工作人员，并做好入职后的定期培训工作。另一方面，政府要以身作则，多措并举，

在社会上建立公共信用体系，严格落实“互联网+政务服务”的主体监督责任[8]。针对不作为、乱作为

的工作人员应做到早治疗、早根除，维护线上政务平台的良好秩序。两方面双管齐下，不断优化政务服

务水平，满足公民的线上政务需求，提高公民的获得感和对政府的信任，从而增加“互联网+政务服务”

的公众满意度。 
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6.2. 完善政务平台建设，提升服务效率 

“互联网+政务服务”平台是政府工作人员提供在线政务服务的有效途径，根据前文的分析，线上政

务平台的建设情况会对公众满意度产生重要影响，因此政府部门应当进一步完善线上政务平台的建设。

首先，政府部门应丰富在线政务服务功能，将更多的线下业务转移到线上，做到能线上就线上，让公民

“少走路”，让数据“多跑腿”。根据用户需求，提供精准化服务[9]，并配备专业的在线客服，为公民

的各种困惑提供解答，使政务平台真正做到能为公众办实事。其次，平台应实时更新政务信息，并将重

大政策变动公布在平台首页，保障公民的知情权和监督权。针对公民的不同政务喜好，可以设置个性化

的政务栏目，提高公民的感知易用性。再次，平台应通过微博、微信等媒介加大宣传力度，鼓励公民积

极办理线上业务，并以直播、视屏录制等方式教授平台的各项操作，减少技术壁垒，从而增强的公民的

参与意识。最后，平台应加强安全管理建设，在利用互联网技术带来便利的同时保护好公民的个人隐私。

相关负责人应加强责任意识，定期对平台进行安全防护功能的检查，尤其是对涉及公民重大隐私的地方

更要下足功夫。 

6.3. 增强“互联网+政务服务”认知力，提高公众参与 

“互联网+政务服务”是近些年提出的一个新概念，是继电子政务后在政务服务领域的又一次重大制

度创新和技术创新。它能为公众提供便利的在线服务，减少交易成本。然而现阶段不少公民还不熟悉“互

联网+政务服务”，甚至对平台的各项功能感到迷茫，从而降低了他们的参与意识和满意度。因此，政府

部门应通过线上线下的方式加大宣传力度，增强公众对“互联网+政务服务”的认知。一方面，平台可以

通过网络在线授课，手把手的教会公众各项业务操作，提高他们的感知易用性和感知有用性。另一方面，

平台应加大信息的公开力度，建立健全公众监督反馈机制，为公众的监督提供多元渠道[10]。针对公民提

供的各项建议和反馈，应积极采纳和适时执行，从而提供公民的参与积极性和满意度。  

7. 结语 

本文从公众期望、感知质量、感知易用性、感知有用性、公众抱怨、公众信任和人口统计学特征七

个方面构建了“互联网+政务服务”公众满意度的综合指标体系，以贵阳市花溪区的 141 份有效数据为样

本，探究了“互联网+政务服务”公众满意度的影响因素，得出目前花溪区“互联网+政务服务”的公众

满意度整体较为一般，并证实了影响公众满意度的因素，包括公众期望、信息质量、系统质量、服务质

量、感知易用性、感知有用性、公众抱怨和公众信任 8 个方面。基于此，本文给出了提高 “互联网+政
务服务”公众满意度的参考性建议，以期提高线上政务服务水平和公众的满意程度。 
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