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摘  要 

本文利用CiteSpace可视化软件，选取Web of Science核心合集数据库的来源期刊，对移动政务服务研究

相关文献进行知识图谱分析。结果发现，移动政务服务研究热点集中在面向用户的移动政务服务、基于

技术创新的移动政务服务、作为桥梁的移动政务服务等方面，揭示了未来研究将聚焦于基于用户需求的

移动政务服务、基于技术创新的移动政务服务、移动政务服务质量全面提升等方面。 
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Abstract 
In this paper, we use CiteSpace visualization software to select the source journals of Web of Science 
core ensemble database to analyze the knowledge mapping of the literature related to mobile 
government service research. The results found that the hotspots of mobile government service 
research focus on user-oriented mobile government service, mobile government service based on 
technological innovation, mobile government service as a bridge, revealing that future research 
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will focus on mobile government service based on user needs, mobile government service based 
on technological innovation, and comprehensive improvement of mobile government service qual-
ity. 
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1. 引言 

移动互联网技术的快速发展和智能手机的普及，正在深刻地改变着我们的生活方式和社会交往方式。

在这个信息化时代，政府也必须跟上时代的步伐，利用信息通信技术改善公共服务、提高政府效能。移

动政务作为一种新兴的电子政务方式，正逐渐成为政府提供公共服务和管理公共事务的重要手段。移动

政务是电子政务领域的一种创新服务模式，特别是政府部门与企业第三方平台合作提供移动政务，是“互

联网 + 政务服务”的重要方式之一[1]。通过移动应用程序，政府可以向公众提供各种在线服务，如办

理公共事务、缴纳税费、申请证件等。公众可以随时随地通过智能手机或平板电脑访问政府的移动应用

程序，享受便捷的公共服务[2]。 
移动政务具有许多优势，首先，它提供了更加便捷和灵活的服务方式，公众无须亲自前往政府机构，

只需使用移动设备即可完成各种事务。Wenshan Guo 等学者从改良版的移动政务提供方面研究了老年人

使用移动政务时的内在需求满足和改善老年人价值共创行为[3]。其次，移动政务实现了政府与公众的即

时互动，公众可以通过移动应用程序向政府提出问题、反馈意见，政府也可以即时回应和解决问题。Li 
Xiong 等学者从感知质量和感知价值等方面研究移动政务持续性使用的影响因素[4]。第三，移动政务利

用移动设备收集数据，并进行分析，为政府决策提供参考，提高政府的决策水平。Zicheng Zhang 等学者

提出了一种基于舆论识别与预警模式的系统实时识别和预测市民投诉的舆论热点，准确识别周期性和群

体性事件，提升城市管理效率[5]。然而，移动政务也面临着一些挑战。首先是技术挑战，包括移动互联

网的普及程度、网络安全技术和隐私保护等问题[6]。其次是政策和法律挑战，需要制定相关的数据安全

和隐私保护的法律法规，同时还需要解决跨境数据传输的问题。最后是社会接受和使用挑战，包括数字

鸿沟和个体能力等问题[7]。 
随着研究成果的积累，学界亟需对相关文献分布情况、研究热点，未来的研究方向进行归纳分析并

总结。基于此，本文利用 CiteSpace 文献计量软件对国际移动政务研究文献的发文量、高被引文献、核心

作者及发文机构分布情况进行梳理，归纳当前的研究内容、研究热点和主题演化，以期为移动政务研究

的深化和移动政务的应用实践提供参考。 

2. 数据来源与研究方法 

WOS 是基于 Web 开发的数据库产品，涵盖多学科期刊，收录了一万多中世界权威的学术期刊。学

术界普遍认为由 WOS 获得的指标对研究对象具有科学的洞察力[8]。本文以 web of science (WOS)核心合

集数据库为文献来源，以 TS = (Mobile government affairs OR electronic government)为检索条件，语言为

英文，文献类型限定为论文，文献时间不受限，共检索文章 5960 篇。经人工筛选，剔除不相关文献，最
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终得到 2008 年到 2023 年 323 篇有效英文文献作为本文研究分析样本。将文献记录的标题、作者、摘要

和参考文献等内容以 txt 文本格式导入 CiteSpace 可视化软件等待处理分析。 

3. 实证分析与讨论 

3.1. 年度发文量趋势 

由图 1 可以看出，移动政务研究英文文献发文量总体呈现逐年递增趋势，2015 年之后发文量有了质

的提升，这与“互联网 + 政务服务”的工作不断成熟息息相关。2020 年发文量短暂回落，2021 年后相

关研究持续增长，在 2022 年发文量共计 42 篇，预计在 2023 年末总发文量将持续增长。这是由于移动互

联网的持续发展，不仅改变了人们的生活，深受人们喜爱，还促进了政务服务模式的变革，因此，移动

政务服务当之无愧成为研究焦点主题。 
 

 
Figure 1. Distribution of English literature issued in mobile government research, 2008~2023 
图 1. 2008~2023 年移动政务研究英文文献发文量分布图 

3.2. 文献作者与发文机构分析 

1) 核心作者的引领作用及其研究视角分析 
由图 2 可见作者合作图谱共有节点 300 个，连线 243 条，网络密度 0.0055。本文由普莱斯定律可知

被认定为某领域的核心作者为发文量 3 篇以上的作者。因此，本文通过对发文作者的姓名作区分统计可

知，有 10 位核心作者，共计发文量 40 篇，占发文总量的 12.4%。主要有 Dwivedi，Yogesh K、Weerakkody，
Vishanth、Rana，Nripendra P、Irani，Zahir 等。从作者研究视角和合作情况来看，国际学者在政务服务

领域研究方面以团队性研究为主，科研合作覆盖面较广，如以 Dwivedi，Yogesh K 为主的团队合作网络

拓展最宽。对部分核心作者进行统计，其中，Dwivedi，Yogesh K 团队从公民对政务的信任、采用政务

服务的影响因素、数字政务服务的可信度、政务服务质量等方面开展了多项研究[9]。Weerakkody，Vishanth
团队侧重于从用户视角探索电子政务服务持续性使用、采用政务服务方面的认知与文化差异[10]。Rana，
Nripendra P 团队主要从实证分析的角度分析公民数字政务系统的影响因素、理论基础及模型框架等[11]。
Irani，Zahir 团队主要从实证和理论角度阐述了电子政务服务转型的分析管理框架以及电子政务实施的机

会成本、收益和风险等研究内容[12]。 
2) 机构发文量 
对作者发文机构进行合作网络分析，得到图谱(图 3)。国际研究机构合作网络图中共有 256 个节点，连

线 185条，网络密度为 0.0057。国际移动政务服务研究发文量最多的机构为Brunel University (布鲁内尔大学)， 
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Figure 2. Mapping of author collaboration networks 
图 2. 作者合作网络图谱 

 
其次为 Indian Institute of Management (IIM System) (印度管理学院(IIM 体系))、Swansea University (斯旺西大

学)，其余较多的机构为 Delft University of Technology (代尔夫特理工大学)、Qatar University (卡塔尔大学)、
Al-Ahliyya Amman University (安曼大学)、University of Bradford (布拉德福德大学)、University of Twente (特
温特大学)。从合作强度和主要连接点来看，机构间形成了以布鲁内尔大学、斯旺西大学、印度管理学院(IIM
体系)、安曼大学为中心的紧密合作团体。 
 

 
Figure 3. Institutional cooperation networks 
图 3. 机构合作网络 
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3.3. 研究热点 

3.3.1. 关键词共现 
关键词往往高度概括文章的基本要义，反映文章的核心要点，对其进行分析可以解释该领域的热点

主题[13]。本文选取每个时间切片(1 年)中出现频数最高的部分关键词，由表 1 可知，在样本文献中，关

键词共现频次最高的是“electronic government (电子政务)”，共现频次高达 82 次，可知政务研究依然是

国际研究的热点。其次是“adoption (采用)”“information technology (信息技术)”“user acceptance (用户

接受度)”“trust (信任)”“model (模型)”等关键词的频次均出现在 30 次以上，有较高的出现频率，能

大致体现移动政务服务的研究侧重点。 
 
Table 1. High-frequency keyword statistics in international sample literature, 2008~2023 
表 1. 2008~2023 年国际样本文献高频关键词统计 

关键词 频次 中心性 年份 关键词 

1 82 0.22 2008 electronic government 

2 63 0.19 2010 adoption 

3 41 0.11 2008 information technology 

4 39 0.12 2010 user acceptance 

5 37 0.07 2010 trust 

6 35 0.12 2011 model 

7 25 0.09 2010 technology 

8 23 0.05 2008 determinants 

9 23 0.07 2008 acceptance 

10 21 0.07 2015 services 

11 18 0.02 2011 information 

12 16 0.1 2009 framework 

13 16 0.04 2015 mclean model 

14 16 0.05 2009 e government 

15 15 0.06 2008 information systems success 

3.3.2. 关键词聚类 
关键词聚类展示了该研究领域不同的关注点，如图 4 所示，图中有 8 个标签，代表了 8 个聚类。这

聚类显示了移动政务服务研究的重点领域，分别是：0#digital government (电子政务)，1#service quality (服
务质量)，2#technology management (技术管理)， 3#open archival information system (开放式档案信息系

统)，4#information privacy concern (信息隐私问题)，5#citizen relationship management (公民关系管理)，
6#e-government services (电子政务服务)，7#government websites (政府网站)。这八个聚类大致分为这三个

部分： 
1) 面向用户的移动政务服务。随着移动互联网技术的普及，使用移动通讯设备，尤其是智能手机已

成为必需品。对于政府服务来说，在网络连接和公共服务掌中可访问的背景下，通过移动设备访问政府

服务将越来越受欢迎。移动政务已成为当前政务管理的主流，公民或组织采用移动政务意愿的重要性日

益凸显[14]。 
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2) 基于技术的移动政务服务。随着在线通信的兴起，传统的公共管理系统已经现代化，政府服务变

得更加容易获得和透明[15]。大多数现有的电子政务系统，如网站和电子身份管理系统(eID)都在重复的

服务器和数据库中。这样的系统容易遭受病毒攻击成为恶意网站。但是，随着技术的不断发展，目前大

多政务系统都是基于区块链技术的，每个电子政务系统都保证了服务的机密性、完整性和可用性[16]。 
3) 作为桥梁的移动政务服务。移动政务服务涉及通过互联网、物联网和其他传统模式向利益相关者

提供信息和服务[17]，它是公民与政府之间的桥梁。移动政务提供正向的、有利于公民的环境、经济、政

治或者社会信息时，公众信任度会增多，公民与政府之间关系得到改善，提高公民对政府的满意度。另

一方面，移动政府正在迅速成为公民管理的有效工具，政府利用移动政务服务更加迅速的得到海量用户

反馈，促进政府转型，改善移动政务服务。鼓励用户通过此类在线平台获取信息和服务，从而促进数字

化进程并减少服务提供商和最终用户的成本和工作量。 
 

 
Figure 4. Keyword clustering map 
图 4. 关键词聚类图谱 

3.4. 研究主题演化与前沿分析 

3.4.1. 研究主题演化 
一个领域的研究热点及其保持的时段范围，对该领域的研究趋势以及发展变化具有重要研究价值

[18]。对该领域的演化路径进行分析可以对主题的演化趋势进行分析预测，样本文献关键词聚类结果按时

间线图谱显示如图 5 所示。所有关键词聚为 8 类，除第一个聚类为总结性聚类外，其余 7 个聚类都是移

动政务服务的重要研究分支，详细见表 2。图 5 中还可以看出各个研究分支的活跃年份，表现为移动政

务服务研究主题的变迁。 
聚类 1 为 service quality (服务质量)。其时间跨度为 2008 年~2023 年，表明在移动政务服务研究中，

服务质量从移动政务服务研究之处一直是非常重要的主题。李阳晖等学者通过统计分析得出国外政务服

务一直关注着服务质量的影响因素，注重电子政务的服务管理与服务传递等[19]。该聚类下的关键词主要

有：digital government (数字政府)、trustworthiness (可信度)、culture (文化)、utaut (综合性技术接受模型)、
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electronic government (电子政务)。 
聚类 2 为 technology management (技术管理)。其时间跨度也是 2008~2023 年，随着大数据不断受到

业内重视，科学技术也随之不断发展，因此技术管理尤为重要。由于国际重视数据的应用与发展比国内

要早，因此相关研究与实践经验都较为成熟。该聚类下的关键词主要有 Technology management (技术管

理)、authorization (授权)、electronics city (智慧城市)、 innovation and challenges (创新与挑战)。 
聚类 3 为 open archival information system (开放式档案信息系统)。该聚类的时间跨度为 2010 年~2021

年，在提供移动政务服务时，政务系统用电子计算机收集、存储和处理有关公民、员工、客户、产品、

研究、财务状况等的大量机密信息，因此一个可靠的信息系统也尤为重要。该聚类下的关键词主要有：

digital preservation (数字存储)、cloud computing (云计算)。 
聚类 4 为 information privacy concern (信息隐私问题)。其时间跨度为 2008 年~2022 年，由于智能设

备的日益普及，政府服务提供和公众之间需要一个安全的智能环境，政府机构通过移动设备提供在线服

务，但此类服务的成功和失败取决于用户的满意度和感知安全感。与政府合作的企业应对这种情况及时

做出了战略性的调整，提出一种从隐私信息传播的角度保护移动终端隐私数据的方法，将上下文完整性

的概念移植到隐私保护领域[20]，让用户可以使用应用程序的同时，不用担心终端上的隐私泄露。该聚类

下的关键词有：information privacy concerns (信息隐私问题)、electronic commerce (电子商务)、perceived risk 
(感知风险)、unified model (统一模型)、adoption (采用)。 

聚类 5 为 citizen relationship management (公民关系管理)，其时间跨度为 2010~2023 年，表明公民关

系管理在移动政务服务中一直扮演着重要的角色，公民对政府的信任被广泛认为是促进民主制度中良好

政府的关键因素[21]。该聚类下的关键词有：institutional theory (制度理论)、customer relationship man-
agement (客户关系管理)、welfare administration (福利管理)。 

聚类 6 为 e-government services (电子政务服务)，该聚类的时间跨度为 2012~2023 年，数据与数字创

新的结合为电子政务服务领域与开辟了道路，电子政务已成为改变公共管理以符合高效现代国家绩效的

趋势[22]。移动政务是电子政务的一部分，还包括向公众提供政府服务。该聚类下的关键词有：social proof 
(社交证据)、e-tax filing and payment system (电子报税和支付系统)、digital (数字化)。 
 

 
Figure 5. Timeline mapping of mobile government service keyword clustering 
图 5. 移动政务服务关键词聚类时间线图谱 
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聚类 7 为 government websites (政府网站)，其时间跨度为 2015~2021 年，腐败会导致公民信任恶化，

而透明度被认为是腐败的“解药”[23]，在线政务服务的提供一定程度上提高了政府透明度。互联网和基

于 Web 的应用程序为公民提供了更好质量，更快，更容易和更有效的信息、服务交付，并提高其组织效

率[24]。随着互联网的普及与发展，政府与公民之间的互动方式也发生了新的变化。作为传播和信息共享

的媒介和平台，政府的网站在改善访问、提供服务以及转变与公民、政府其他部门、企业和其他利益相

关者之间的关系方面发挥着重要作用。该聚类下的关键词有：Monitoring (监控)、government social media 
(政府社交媒体)、corruption (腐败)、cultural differences (文化差异)。 
 
Table 2. Keyword clustering map and labeling information 
表 2. 关键词聚类图谱及标签信息 

序号 尺寸 轮廓值 平均年份 标签词(LLR) 

0 41 0.749 2015 digital government; trustworthiness; culture; utaut; electronic government 

1 40 0.739 2015 service quality; internet of things; public administration; information systems success; citizen trust 

2 31 0.817 2012 Technology management; authorization; electronics city; innovation and challenges 

3 30 0.851 2014 digital preservation; cloud computing 

4 30 0.762 2014 information privacy concerns; electronic commerce; perceived risk; unified model; adoption 

5 29 0.778 2015 institutional theory; customer relationship management; welfare administration 

6 27 0.818 2018 social proof; e-tax filing and payment system; digital 

7 23 0.751 2019 government websites; monitoring; government social media; corruption; cultural differences 

3.4.2. 研究前沿 
使用 CiteSpace 软件对移动政务服务研究领域的关键词进行突变分析，得到相关主题词及其对应的凸

显强度。如图 6 所示，共列举了 16 个凸显关键词，e commerce (电子商务)、e government (电子政务)、benefits 
(利益)、model (模型)、electronic services (电子服务)、public sector (公共部门)等是移动政务服务早期比

较受关注的主题。而 impact (影响)、quality (质量)、social media (社交媒体)、service delivery (服务交付)、 
 

 
Figure 6. Keyword emergence mapping of the sample literature 
图 6. 样本文献的关键词突现图谱 
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transparency (透明度)等是近年来关注的主题，也是目前的研究热点。突现强度较高的关键词有 e gov-
ernment (电子政务)出现于 2009 年，结束与 2015 年；technology acceptance model (技术接受度模型)出现

于 2016 年，结束于 2017 年；quality (质量)突现时间为 2019 年至今；service delivery (服务交付)突现时间

为 2021 年至今，以上突现强度均大于 3.0。通过 e government、technology acceptance model、quality、service 
delivery 等关键词可以发现，移动政务正在通过改变公共服务提供来改变世界各地公共机构和官僚机构的

格局[25]。移动政务是电子政务的继承与发展，并在此基础上充分利用移动通信技术，为用户服务。但如

果用户在日常生活中不使用它，那移动政务几乎发挥不了作用，因此，提高服务质量，吸引用户接受和

持续使用移动政务是移动政务服务研究的重点关注主题。 

4. 研究结论及未来展望 

经过多年的探索和发展，移动政务研究与应用正处于一个迅速发展的黄金时期。虽然近两年会出现

对数据隐私的担忧，但相应的解决办法也层出不穷，因此相关研究的热度持续高居不下。移动政务服务

需要根据用户需求、技术发展和政策法规变化进行迭代和优化，确保服务的稳定性和适用性。总的来说，

移动政务研究从面向用户、基于技术以及链接用户和政府等方面来说都取得了一定的成绩。移动政务研

究旨在探讨如何利用移动技术改进政务服务，提高政务效率，满足公众的需求。未来管理者和研发者应

该遵循时代发展的规律，对于移动政务的研究可以从以下三个方面投入更多精力，为政府机构提供有益

的参考，推动移动政务服务的进一步发展： 
1) 基于用户需求的移动政务服务。随着智能手机的普及和移动互联网的发展，移动政务服务在全球

范围内得到了广泛应用。越来越多的政府机构开始开发和推广移动政务服务，为民众提供便利。移动政

务服务的设计应以用户需求为导向，提供个性化、高效率的服务。关注用户体验，根据用户反馈持续优

化服务，以提高用户满意度。 
2) 基于技术创新的移动政务服务。技术是移动政务服务的关键，云计算、大数据、人工智能等先进

技术的应用对于移动政务服务的发展至关重要。利用技术手段创新政务服务模式，提高服务质量和效率。

技术的发展方面也会促发隐私问题的担忧，由于移动政务服务涉及到大量的个人信息和隐私数据，保障

用户信息安全是移动政务服务发展的前提。应采取有效的安全措施，防止数据泄露和恶意攻击。 
3) 移动政务服务质量的全面提升。移动政务服务的发展需要政府部门之间的紧密协作，实现数据共

享和业务协同。整合政务服务资源，避免重复建设，提高政务服务效率。一方面，移动政务服务需要遵

循一定的标准和规范，确保服务之间的互操作性和兼容性。制定统一的技术标准和数据标准，有利于移

动政务服务的可持续发展。另一方面，鼓励企业、第三方开发者和社会力量参与移动政务服务建设，发

挥各自优势，提高政务服务创新能力和市场竞争力。 
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