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摘  要 

当前电子政务用户价值的相关研究已经引起了学术界较多的关注，因此有必要对国内外的相关文献进行

系统性的回顾和梳理。文章通过在Web of Science和CNKI数据库中收集和筛选了42篇核心文献，通过系

统性的梳理与分析，发现以往的研究主要集中在信任、安全、透明性、效率、可靠性、互动性、问责制、

可访问性、响应性、公平性、民主、隐私和个性化等13种价值上。此外，文章指出先前的研究主要是通

过文献分析来识别这些价值，因此呼吁未来的研究者能够利用实证数据，通过探索性分析来识别电子政

务情境下用户所关注的更多价值。 
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Abstract 
Recent research on the user value of e-government has attracted considerable attention in the 
academic community, making it necessary to systematically review and organize relevant litera-
ture from both domestic and international sources. By collecting and filtering 42 core documents 
from the Web of Science and CNKI databases, a systematic review and analysis revealed that pre-
vious studies mainly focused on thirteen values: trust, security, transparency, efficiency, reliability, 
interactivity, accountability, accessibility, responsiveness, fairness, democracy, privacy, and per-
sonalization. Additionally, the article notes that prior research primarily identified these values 
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through literature analysis and calls for future researchers to use empirical data and exploratory 
analysis to identify more values of concern to users in the e-government context. 
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1. 引言 

数字技术的迅速进步，在全球范围内催生了电子政务与数字政府的蓬勃发展。推动电子政务发展，

构建数字政府已成为当今世界全球化浪潮中的一股不可逆转的潮流大势。尽管全球电子政务的成就愈发

凸显，但是问题与挑战也随之而来。 
从实践上来说，尽管用户感知价值是政务服务效能的重要体现，但是以用户价值为导向的高效能政

务服务体系尚未完全确定。例如，在由网信办等 4 部门联合成立的 APP 违法违规收集使用个人信息专项

治理工作组通报的违规名单中，“鄂汇办”、“皖事通”等政务类 APP 被指存在用户隐私泄露等多项隐

患，用户所重视的隐私价值并没有得到重视。再例如，老年人因医院仅允许线上挂号而被拒之门外、因

无法出示一码通而无法搭乘公共交通等现象层出不穷，老年人作为电子政务的其中一类重要用户，其关

注的可获得性与公平性价值也未得到平台的重视。 
从理论上来说，我们通过初步的文献分析，发现过往研究已从多个理论视角对电子政务的用户价值

进行了比较多的探索，如从感知收益，感知有用性的维度，从服务价值的维度，从公共价值与价值共创

的维度等等。除此之外，大家针对用户价值所采用的识别方法也各有不同，如文献分析法，内容分析法，

开放式编码等等。由于理论视角与价值识别方法存在差异性，因此不同研究者所关注的电子政务用户价

值也各有侧重，这也进一步导致了目前的电子政务用户价值相关研究相对来说比较分散，对于研究者来

说很难厘清重心并探索下一步的研究空间。 
因此，基于实践与理论的双重需要之下，我们有必要对电子政务情境中的用户价值相关研究进行系

统梳理，总结归纳电子政务用户价值研究的现状，并结合实践视角勾勒出该领域未来可能的研究方向。 

2. 文献收集方法 

本文的研究对象是电子政务情境下的用户价值相关文献，因此本文选择 CNKI 数据库和 Web of 
Science 数据库，限制文献类型为学术期刊或会议论文，时间范围选取最近 20 年，主题限制为“电子政

务价值”或“数字政府价值”。考虑到早期电子政务研究中，将服务质量视作服务价值的一部分，因此

我们也将“质量”主题相关的研究纳入到研究对象之中。最终为了使得文献分析更加聚焦与精准，本文

根据研究的相关性进一步筛选，最终获得了 42 篇核心文献。 

3. 电子政务用户价值研究进展 

在电子政务情境下，不同研究者对于价值概念的定义尚未统一，有的偏技术接受模型(TAM)中感知

有用性的概念，有的类似于技术接受使用统一理论(UTAUT)中的绩效期望的定义，这两者更偏向于个人
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效用。也有学者(Li 和 Shang，2020)指出我们不仅仅要关注电子政务服务所获得的个人效用，还需要强调

电子政务系统所产生的公共利益，例如更加透明和高效的政府，以及更加公正和民主的社会[1]。除此之

外，过往的研究对电子政务中的价值与质量的关系也各执一词，有的研究认为质量是价值的组成维度，

有的研究认为质量和价值是两个相关但是完全不同的构念，更具体来说质量是价值的前因。考虑到学界

目前尚未就电子政务价值的定义，以及价值与质量的关系达成一致意见，且本文试图从较宏观的视角去

汇总梳理电子政务用户价值的相关文献，因此本文决定采取 Friedman (2013)对于价值的广义定义，即：

“什么对人们来说是重要的”[2]。 

3.1. 识别到的用户价值 

用户作为电子政务的重要利益相关方，其所重视的价值究竟是什么？这是一个重要的研究问题。本

文试图通过文献综述来阐释清楚过往的研究者是如何解答这一关键研究问题的。 
本文试图去探究不同的研究者所关注/识别的价值有哪些？我们发现近十年(2014 年~2023 年)的研究

文献整体而言会更加丰富，所识别的价值也更加多样化。Li 和 Shang (2023)探究 3 个维度(政府廉政、政

府绩效和政治效能)来调节电子政务的使用与公民对政府的信任之间的关系。此外，还考虑了透明性，效

率，响应性在公民对政府的评价与公众信任之间的关系中的调节作用[3]。Sapraz 和 Han (2021)识别到数

字政府协作平台(DGCP)所应有的 15 种人类价值观：透明性、安全性、普遍可用性、反馈、真实性、公

平性、代表性、问责制、合法性、知情同意、自主性、意识、人类福利、态度和信任[4]。Khan 等人(2021)
研究隐私、安全、结构保证、信息质量、易用性和有用性对市民参与的影响[5]。Li 和 Shang (2020)重点

关注系统质量、可靠性、安全、可访问性、信息质量、服务能力、互动性、响应性、效率、民主和包容

性这 11 个价值维度[1]。Nguyen 等人(2020)得出了与电子政务满意度特别相关的 6 个外部变量(效率、信

任、可靠性、便利性、公民支持和透明度) [6]。Jaspers 和 Steen (2018)指出公共价值观应包括：更好的服

务(效率、质量满意度、可持续性)，更好的关系(学习、信任、负责任、反应迅速、透明、考虑到客户的

能力、互惠互利、个人自由)，更好的民主质量(参与、赋权、包容、社会资本) [7]。王咏和胡广伟(2018)
指出信息透明和持续对话有利于实现价值共创[8]。Scott 等人(2017)最终确立了 11 个维度：成本、时间、

沟通、避免个人互动、控制、便利、个性化、信息检索的便捷性、信任、信息灵通和参与决策[9]。Venkatesh
等人(2016)聚焦于准确度、完整性、便利、个性化、透明度和信任这 6 个关键价值之上[10]。庞庆华与陈

雨儿(2016)指出应该关注整体性和标准性、数据开放、公众参与性与信息安全[11]。Rose 等人(2014)总结

了 4 个维度的价值：专业维度(持久性、公平性、合法性和问责制)，效率维度(性价比、降低成本、生产

率和绩效)，服务维度(公共服务、以公民为中心、服务水平和质量)，参与维度(民主、审议和参与) [12]。 
从 2003 年至 2013 年的文献来看，研究者所识别的价值整体会比较聚集，大都是围绕着电子政务质

量这一核心构念。Qutaishat (2013)指出设计、交互性、安全性、信息性、共鸣、信任和响应性是重要的[13]。
Papadomichelaki 和 Mentzas (2012)识别出易用性(导航、个性化、技术效率)、信任(隐私、安全)、互动环

境的功能性、可靠性、信息的内容和外观、市民支持(交互性)这 6 类价值[14]。Omar 等人(2011)识别出 3
个维度的因素，分别是信息质量(完整性、易懂性、个性化和相关性、安全性)，系统质量(适应性、可访

问性、可靠性、响应时间和可用性)和服务质量(保证性、同理心和响应性) [15]。Karunasena 等人(2011)
提出四个维度的价值、包括提供公共服务(信息、重要性、选择、公平性、节约成本、使用情况、公民满

意度)，实现理想的结果，发展信任(安全和隐私、透明度、信任、参与)和提高公共组织的效率(效率、问

责制、公民的看法) [16]。Papadomichelaki 和 Mentzas (2009)提出一个包括 6 个重要价值的体系：易用性、

可靠性、信任度、公民支持、信息内容和外观以及互动环境的功能性[17]。何艳玲(2009)提到需重新定位

民主与效率的关系，解决好效率、责任与公平问题[18]。费军(2008)提出三个重要的指标：信息公开度，
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服务成熟度与公众参与度[19]。Horan 等人(2006)指出用户更关注有效性、生产率、安全性和用户满意度

[20]。Glassey 和 Glassey (2004)定义了 6 个抽象的维度：连通性、真实性、可导航性、可访问性、互动性

和透明度[21]。Jansen 和 Ølnes (2004)探究可访问性、用户导向和实用服务的重要性[22]。Barnes 和 Vidgen 
(2004)从可用性(网站设计)，信息质量(准确性、格式和相关性)和服务质量(信任度和同理心)这三个方面来

分析[23]。米平治(2004)指出中国电子政务应注重以下价值：以公众为中心、高效性、公开性与全面性、

协调性与安全性[24]。 
为更好的呈现研究结果，本文将过往研究中所识别出的价值进行了汇总，见表 1。当某篇文献提到

某个价值，则在表中对应的行与列展示“”，其中最后一行代表提及该价值的文献数目占据总文献数

的百分比，该数据也可作为该价值的研究热度值的参考。值得一提的是，百分比低于 10%的价值类别并

未展示在表格里，如便利性，完整性等，但这并不代表该价值不需要被研究，相反，这反而反映出该价

值目前的研究较少，未来可能需要进行更多深入的探索。总的而言，依据百分比排序，我们认为在一定

程度上过往研究已证明了信任、安全、透明性、效率、可靠性、互动性、问责制、可访问性、响应性、

公平性、民主、隐私和个性化这 13 个价值的重要性。 
 

Table 1. E-government value dimensions 
表 1. 电子政务价值维度 

 
透明

性 
安全 信任 效率 

互动

性 

可靠

性 

问责

制 

可访

问性 

响应

性 

公平

性 
民主 隐私 

个性

化 

Li 和 Shang (2023) [3]              

Sapraz 和 Han (2021) [4]              

Khan 等人(2021) [5]              

Li 和 Shang (2020) [1]              

Nguyen 等人 (2020) [6]              

Jaspers 和 Steen (2018) [7]              

王咏和胡广伟(2018) [8]              

Scott 等人(2017) [9]              

Venkatesh 等人(2016) [10]              

庞庆华与陈雨儿(2016) [11]              

Rose 等人(2014) [12]              

Qutaishat (2013) [13]              

Papadomichelaki 和 Mentzas (2012) [14]              

Omar 等人(2011) [15]              

Karunasena 等人(2011) [16]              

Papadomichelaki 和 Mentzas (2009) [17]              

何艳玲(2009) [18]              

Horan 等人(2006) [20]              

Glassey 和 Glassey (2004) [21]              

Jansen 和 Ølnes (2004) [22]              

米平治(2004) [24]              

Barnes 和 Vidgen (2004) [23]              

百分比/% 45 45 41 32 27 23 23 18 18 18 18 14 14 
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3.2. 用户价值识别方法 

从价值识别的方法上，本文通过系统的梳理与总结，发现过往的大部分研究会通过总结前人的电子

政务相关文献，或沿用已有的理论模型或框架，并结合具体研究问题调整其所应关注的价值，更多的是

基于现有文献进行演绎分析，如 Li 和 Shang (2023) [3]、Khan 等人(2021) [5]、Nguyen 等人(2020) [6]、
Almarashdeh和Alsmadi (2017) [25]、Venkatesh等人(2016) [10]、Rose等人(2014) [12]、Qutaishat (2013) [13]、
Karunasena 等人(2011) [16]、Omar 等人(2011) [15]、Horan 等人(2006) [20]、Jansen 和 Ølnes (2004) [22]、
Barnes 和 Vidgen (2004) [23]。其次，少部分研究者会对已有的文献进行深度归纳与二次加工，更多的是

基于现有文献做一些探索性分析，如 Papadomichelaki 和 Mentzas (2012)通过在广泛的文献调查后概念化

模型，并基于结构有效性和可靠性分析的基础上，进一步细化项目样本的细化，最终识别出多个价值维

度[14]；Scott 等人(2017)通过三轮文献综述和内容分析，调查了 600 多篇独立的文章、报告和其他文档，

并进行了迭代完善，最终确立了 11 个价值维度[9]。最后，也有少部分研究会基于实证数据，借助探索性

分析去识别价值，如 Glassey 和 Glassey (2004)通过在六个官方门户网站的调研，凭经验定义了 6 个抽象

的维度[21]；Li 和 Shang (2020)让三个独立编码者分别去访问中国，越南和马来西亚的政府网站并基于实

际情况编码，从而完成价值的识别[1]；Jaspers 和 Steen (2018)通过对社会关怀部门合作生产案例的有限受

访者群体进行开放式编码，将文献中未提及但在实证数据中发现的价值观和应对策略纳入其中，并给出

了最终的公共价值观[7]；Sapraz 和 Han (2021)通过价值敏感设计(VSD)方法，借助半结构化访谈的编码，

识别到数字政府协作平台(DGCP)所应关注的 15 种人类价值观[4]。汇总而言，过往研究大多基于现有文

献做演绎分析，其中基于实证数据的探索性分析相对来说较少，尽管其往往具有更高的严谨性与说服力。 

4. 研究结论与展望 

本文通过对电子政务用户价值领域的 42 篇核心文献进行系统分析，主要取得了两个研究结论，以及

相应的研究展望。 
其一，本文将过往研究中所识别出的价值汇总为表 1，我们发现过往研究大多聚焦于信任、安全、

透明性、效率、可靠性、互动性、问责制、可访问性、响应性、公平性、民主、隐私和个性化这 13 个价

值。一方面来说，这在一定程度上代表了上述 13 种价值的重要性，未来的研究可更多地基于上述的 13
种价值做深入分析。另一方面，这也在一定程度上反映出上述 13 种价值已得到较为充分的研究，因此我

们也呼吁更多的研究者去做探索性研究，尝试挖掘出更多用户注重的价值。 
其二，过往研究主要采取了三类价值识别方法，第一类沿用前人的理论模型或框架，并结合具体研

究问题调整其所应关注的价值，如基于当前研究情境略微改编前人的理论模型，更多的是基于现有文献

做演绎分析；第二类会对已有的文献进行深度归纳与二次加工，如采用内容分析法等，更多的是基于现

有文献做探索性分析；第三类会基于实证数据，借助探索性分析去识别价值，如对实际调研与访谈的数

据做开放式编码等等。其中，尤其是第三类的研究相对较少。而考虑到基于实证数据的探索性分析可以

作为我们选择或者研究某些特定价值的比较充分的依据，其往往也会更加严谨，更有说服力，因此我们

建议未来有更多的研究者愿意采用实证数据去做探索性分析，去更充分地探索价值并阐释清价值的来源。 
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