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使用影响路径分析 *
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摘 要：［目的 / 意义］探究智能政府使用的影响路径，为提高智能政府应用新兴技术改善公共服务

的能力提供参考。［方法 / 过程］以 UMEGA 模型为基础，纳入智能政府使用的特有变量，构建智能政府

使用的 UMEGA 改进模型，通过问卷调查法和结构方程模型法来验证模型的有效性，测算影响变量的优

先顺序。［结果 / 结论］研究发现：绩效期望、应用焦虑、统一访问点、努力期望显著影响公众态度，态

度和促进条件显著影响公众行为意图，促进条件对努力期望存在正向显著影响，社会期望和感知风险对

态度的影响未被证实。改进后的 UMEGA 模型弥补了现有研究对智能政府多维度特征的忽视，为理解智

能政府使用及提升服务能力提供了新的理论参考。
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0 引 言   

智能政府代表着政府使用创新技术服务公众的最高水平［1］，旨在提供智能公共服务和智慧

城市管理［2］。2013 年国家科技部发布《国家高新技术产业开发区创新驱动战略提升行动实施方

案》，首次提出建设智能政府的构想。2023 年 2 月，中共中央、国务院印发《数字中国建设整体

布局规划》，指出要普及数字生活智能化，打造面向未来的智能化沉浸式服务体验，到 2025 年

政务智能化水平得到明显提升。2024 年 1 月，国务院印发《关于进一步优化政务服务提升行政

效能推动“高效办成一件事”的指导意见》指出，健全“高效办成一件事”重点事项清单管理

机制和常态化推进机制，到 2027 年基本形成泛在可及、智慧便捷、公平普惠的高效政务服务体

系。近年来，以“智能 +”、5G 和物联网等技术为依托的政务智能化快速提升，既畅通了政府

  * 本文系湖南省教育厅重点项目“成熟度导向的政府数据开放平台建设推进策略研究”（项目编号：21A0119）的研究成果之一。
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公共服务渠道，又加快了管理型政府向服务型政府的转变。据《第 53 次中国互联网络发展状况

统计报告》显示，截至 2023 年 12 月，我国在线政务服务用户规模达 9.73 亿人，占网民整体的

89.1%。公众的态度和行为意图是对智能政府改善公共服务的激励和鞭策。随着智能政府一体化

服务水平和公众参与率的提高，公众能够随时随地分享或反馈使用智能政府的成果和感受，既

为政务建设建言献策，又影响更多人了解和使用智能政府。但不可否认的是，智能政府使用仍

面临着服务内容与实际需求不匹配、供需关系复杂、业务堵点多、体验感差等困难。因此，如

何以公众需求为导向，了解智能政府的使用情况，帮助政府感知公众的真正需求、期望和使用

体验，提高政府智能化服务水平，进而增强公众的获得感、幸福感、安全感，是当下亟需解决

的问题。

1 文献回顾与理论基础   

1.1 智能政府服务特点研究

目前，学界对智能政府服务特点的研究主要从政府和公众两个维度展开。政府维度方面，智

能政府类属于电子政府［3］，与电子政府的形式存在交叉重叠之处，但两者在技术和应用等方面

存在不同。电子政府本质是通过政务公开和问责互动等实现政务处理的高效化、透明化［4］，采

用的技术手段包括电子政务流程管理系统和公共云服务，主要关注政府内部的数字化转型，如利

用政府信息化建设和电子政务平台来提高政府的服务质量，是政府日常事务与管理服务实施的方

式和手段。智能政府则是融合人工智能、物联网、机器学习和大数据分析等技术［5］，依赖良好

的数据，实现跨部门、跨层级的高效管理和服务，满足不同利益攸关方在静态、交互和交易三

个阶段采用和实施信息通信技术的认知和需求［6］，具有数据共享、智能算法、趋势研判、自动

交互等特性［7］。为解决智能政府“去人化”和“封闭化”发展趋向可能引发的价值和观念冲突，

政府致力于打造物联网服务编排，提升主体自由性，促进服务一体化水平［8］，强化开放数据和

社区应急安全管理［9］，提高数字技术嵌入智能政府的适配性与安全性［10］。公众维度方面，智能

政府注重服务的普惠性和可达性，为特殊群体提供帮办、待办服务，重视人工智能技术的创新和

突破，积极使用新兴技术建设一体化服务网站或平台，全面打造开放、高效、透明、节约、负责

任的现代化智能政府，更加强调主动性、开放性和公众参与性［11］。智能政府服务深度融入各行

各业，改变了公众生活方式、工作模式以及社会治理结构，推动了世界人权理论和实践的发展，

但也引发了技术伦理和行政伦理风险［12］。各国政府相继发布相对灵活的“动态法律”抵御风险

以确保公众和政府数据安全，如我国发布《生成式人工智能服务管理暂行办法》，作为现阶段促

进生成式人工智能健康发展和规范应用的主要法规；美国发布《安全、稳定、可信的人工智能》

行政令，强调要负责任的使用人工智能，以确保公众的隐私安全、权益保障［13］。综上，可归纳

总结出智能政府的内涵，即一种采用新兴技术实现政府履职的自动化和智能化，持续推进人机协

同服务的新治理模式。

1.2 公众使用态度和行为意图影响因素研究

公众对智能政府的态度和行为意图受到多重因素影响。从服务感知来看，公众对智能政府

1 文献回顾与理论基础   
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的感知便利性、感知有用性、感知风险和独特性忽视都比以往政府服务更高，问题解决质量是促

进公众使用智能政府的最关键指标［14］；计算机自我效能感和感知易用性是公众使用意愿的最佳

预测因素［15］，而且效能感可以缓解公众对智能政府的感知风险和独特性忽视，增强公众接纳智

能政府的意愿［16］。从服务成效来看，公众普遍认为智能政府能够有效管理资源、改善服务提供、

高效监管和应对环境危机，文化差异影响公众态度，积极的态度显著影响公众对智能政府易用

性、有用性的认知［17］；GDP 增长率、PCDI 增长率、CPI 增长率、来信主题、来信类型和回应模

式是影响公众对政府回应民声满意度的重要特征［18］，相比回应时效，政府回应的实质内容和解

决问题的有效性更能激发公众的积极态度。从应用层面看，我国智能媒体的使用鸿沟以及智能媒

体在信息环境、隐私安全和人文价值等方面存在风险［19］，隐私意识通过正向影响感知威胁和感

知 可规避性对用户隐私保护意愿起积极作用［20］。

1.3 电子政务通用的 UMEGA 模型

UMEGA（Unified Model of E-Government Acceptance，电子政务采用的统一模型），在政府使

用研究中占据主导地位，在不同国家和不同背景下的实证研究中显示出了良好的适用性和预测能

力［21-22］。Saleh 等［23］认为，态度的中介作用以及态度与行为意图之间的关联是显著的，并提议

国家政策制定者使用 UMEGA 作为政策实施框架。UMEGA 模型（见图 1）包含 7 个因素，其中，

绩效期望、努力期望、社会期望和感知风险直接影响态度对行为意图的中介效应，促进条件和态

度直接影响行为意图，促进条件直接影响努力期望，感知风险被视为决定用户态度的外部变量。

不少学者通过衡量 UMEGA 的原有因素和以下几个后添加的因素验证对 UMEGA 模型进行扩展：

服务质量、信任、COVID-19 的特殊背景、增加关系纽带（经济、社会和结构）对信任的影响等，

立足各自目标对 UMEGA 模型进行改进［24-26］。

图 1 UMEGA 模型

综上所述，目前学者们对公众使用智能政府的态度和行为意图进行了有益的探讨，鲜有研究

将智能政府服务特性纳入考量，深入分析技术创新迭代对公众使用智能政府态度和行为意图的影

响。智能政府是一个多维现象，涵盖开放政府、参与式政府、创业型政府等，但没有一个框架可

以包括所有维度［27］，既有的对政府采纳行为的影响因素研究不足以适应和考虑智能政府的多维

度特征。UMEGA 模型是在评估了采用 9 种不同的信息技术理论模型（TRA、TAM、TPB、DTPB、
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SCT、IDT、TAM2、DOI、UTAUT）后制定而成，对行为意图具有较好的解释力［28］，不仅在理论

上具有广泛的适用性，而且在实际应用中也能有效预测公民对电子政务服务的使用意愿。因而，

将智能政府服务特性纳入 UMEGA 模型，完整、全面地解释智能政府使用的前因后果，对提高智

能政府应用新兴技术改善公共服务的能力是非常有价值的。

2 用于智能政府的 UMEGA 改进模型构建与研究假设   

2.1 模型构建

智能政府是电子政府的升级版，依赖智能技术发展，以公众需求为导向，更强调公众的参与

性［12］。从公众使用角度来看，其一，使用统一访问点，公众只需要登录一个智能服务门户，如

超级 APP 生活服务、智能教育门户、智能社区生活和智能交通系统等［29］，便可体验多样化智能

服务，既改善了用户体验和服务可用性，又提升了公众使用的积极性。一站式服务逐渐体现了

智能政府在提升服务效率和质量方面的核心优势，也在提升公众接受和使用意愿中产生关键作

用。而既有的 UMEGA 模型研究中并没有提出和检验统一访问点对公众态度和行为意图的影响。

其二，社会认知理论认为新技术的推广和使用将引起焦虑或情绪反应［30］，可能使公众对智能政

府的接受程度产生不完全和不适的影响。智能政府充分融合人工智能、物联网、机器学习和大数

据分析等技术［5］，由此可以认为，公众使用智能政府时不能忽视应用焦虑的影响。基于此，本

文以 UMEGA 为基础，在原有模型的绩效期望、努力期望、社会期望、促进条件、感知风险 5 个

前因条件基础上，结合智能政府的特性和特定背景，添加统一访问点和应用焦虑 2 个要素，构建

一个智能政府使用的 UMEGA 改进模型，如图 2 所示，以期更加完整地解释公众使用智能政府的

态度和行为意图，帮助政府了解公众的感知和体验，不断完善服务内容，提升公众对智能政府的

信任。

图 2 智能政府使用的 UMEGA 改进模型

2 用于智能政府的 UMEGA 改进模型构建与研究假设   
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2.2 研究假设

2.2.1 前因层：7个要素条件

（1）绩效期望

绩效期望是个人基于以往的信息技术经验，相信使用给定的系统有助于提高工作水平，组织基

于此鼓励员工运用技术手段来提升工作效率和加强绩效［31］。智能政府的绩效期望体现在智能系统

实现对民生、财政、交通等关键信息的精准分析和预测，主动发布在社交媒体和门户网站上，便捷

公众日常生活，加强政民互动，因而会增强公众对智能政府的接受度和使用频率。据此提出假设：

H1：绩效期望对公众使用智能政府的态度有正向影响。

（2）努力期望

努力期望指公众在已有知识和技能的条件下，无需付出更多努力去学习新内容的程度，也是

用户感知系统的易用程度。本文用于衡量公众对智能政府服务易用程度的感知，是智能政府被接

受和使用的关键先决条件，对公众使用智能政府的态度有负面影响［22］。换言之，公众偏好操作

简易、无需耗费太多精力的系统服务，系统服务越直观易懂、无学习负担，公众越倾向于该系统

的使用。据此提出假设：

H2：努力期望对公众使用智能政府的态度有正向影响。

（3）社会期望

社会期望指用户受到来自家人、朋友和同事等的外部影响使用系统或技术的程度［19］。本文

中体现在公众乐于使用周围人支持的智能技术或系统，也会影响亲朋好友或同学同事的使用意

愿。一般而言，群体所做的事通常被认为是正确的［32］，若使用智能政府被多数人视为一种现代

化和负责任的行为，人们可能为寻求这种社会认可，产生积极的使用态度。据此提出假设：

H3：社会期望对公众使用智能政府的态度有正向影响。

（4）促进条件

促进条件是指所有技术和组织资源的可用性，以及有助于用户使用系统的知识和技能，例

如技术支持、使用说明和所需的培训。智能政府背景下的促进条件描述了公众能够基于知识和技

能有效使用智能政府的服务资源。此外，恰当的基础设施、必要的支持设备、知识的可用性以及

系统的可持续使用，能够增强公众使用系统的信心和能力［33］，对公众的行为意图产生积极影响。

据此提出假设：

H4a：促进条件对公众使用智能政府的行为意图有正向影响。

H4b：促进条件对努力期望有正向影响。

（5）感知风险

感知风险指公众在技术使用中对资源和组织产生不确定或不安全看法的现象［19］。智能政府

背景下的感知风险可理解为公众认为技术使用可能侵害个人利益。智能政府面临隐私安全、数据

孤岛、人际关系失范等潜在风险，若公众具有高风险意识则很难决定使用智能政府的服务内容。

可见，感知风险直接影响公众使用智能政府的积极态度，阻碍公众与智能政府门户的互动。据此

提出假设：

H5：感知风险对公众使用智能政府的态度有负向影响。



047047

朱红灿 , 崔红娟 . 基于 UMEGA 改进模型的智能政府使用影响路径分析［J］. 文献与数据学报，2024，6（4）：042-054.

（6）统一访问点

智能政府背景下的统一访问点，指一个整合多种服务内容的高效集成系统，实现了公共服务

从“一证多跑”和“综合服务大厅”转向“一站式服务平台”的集约化管理。公众对统一访问点

的感知更多体现在其对服务的认识和利用，服务质量和服务水平越高，越能满足他们的需求，公

众使用态度越积极［21］。据此提出假设：

H6：接入统一访问点对公众使用智能政府的态度有正向影响。

（7）应用焦虑

应用焦虑指个人对技术使用的前景感到不安、忧虑或厌恶的倾向［34］。智能政府背景下的应

用焦虑指个人使用智能技术时产生的消极或畏惧情绪。相对于低焦虑者，高焦虑者在使用中会因

为自身能力不足或预期表现的变化产生不适和不满，导致其对技术使用表现出谨慎或抗拒的态

度［27］。据此提出假设：

H7：应用焦虑对公众使用智能政府的态度有负向影响。

2.2.2 结果层：态度和行为意图

态度直接决定公众使用智能政府的行为意图。可以从公众态度的评估结果判断出他们是

否会接受或拒绝使用该系统［30］。如果公众对智能政府使用有一个非常积极的评估，如认为智

能政府在服务公众的过程中更加主动、开放、负责和自由，让生活变得更好，产生轻松愉悦等

感受，便极有可能在未来继续使用智能政府，甚至希望周围人也能使用此类服务。据此提出

假设：

H8：公众态度对使用智能政府的行为意图有正向影响。

3 基于 UMEGA 改进模型的智能政府使用实证分析   

3.1 问卷设计及数据收集

本文以智能政府使用者为研究对象，通过问卷星制作和发布网络问卷，利用问卷数据实证分

析假设和模型。通过两个验证性问题即“您是否使用或长期使用智能政府平台”和“您是否具备

一定的信息技术素养”筛选贴合问卷要求的受访者。问卷采用李克特 7 级量表，包括以下两部分：

第一部分为人口统计学信息：性别、年龄、学历、职业。第二部分为变量题项，所使用量表在前

人研究的基础上，结合智能政府研究的独特性内容，如智能问答、智能健康服务等制作而成，见

表 1。截止 2024 年 4 月收集 326 份有效问卷，回收率为 86%。男女比例为 4:5，18~30 岁人口居多，

占比 24.23%；企事业单位工作者居多，占比 53.68%。

表 1 测量维度及题项表
维度 题项 来源量表

绩效期望
PE

PE1 智能政府有助于我提高工作效率

［28］
PE2 智能政府有助于我获得高度相关的服务或政策信息

PE3 智能政府有助于我简化日常任务，提升生活质量

PE4 智能政府有助于我直接、有效的沟通和参与政府管理

3 基于 UMEGA 改进模型的智能政府使用实证分析   
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续表
维度 题项 来源量表

努力期望
EE

EE1 我能够快速掌握并熟练运用智能政府

［22］EE2 我能迅速找到并获取解决问题所需的具体服务

EE3 我具备快速学习和适应使用智能政府的能力

社会期望
SI

SI1 亲朋好友向我推荐相关的智能平台或程序

［19］［29］
SI2 政府工作者向我推荐相关的智能平台或程序

SI3 对我有过重要影响的人建议我使用智能政府

SI4 使用智能政府的人数影响我的使用

促进条件
FC

FC1 我具备使用智能政府的必要知识和技能

［32］FC2 我具备使用智能政府的基本设施（手机、电脑等）

FC3 当我遇到使用困难时，政府服务者会帮助我解决使用障碍

感知风险
PR

PR1 使用智能政府可能泄露我的个人隐私

［14］［24］PR2 使用智能政府时可能出现连接失败、卡顿、闪退

PR3 使用智能政府时可能出现不合理的收费或支付错误

统一访问点
UAP

UAP1 统一访问点的提供，提高了我对智能政府的认识和参与

［21］UAP2 统一访问点的提供，方便我与政府各部门对话沟通

UAP3 统一访问点的提供，比使用分散的部门服务方便

应用焦虑
ANX

ANX1 使用智能政府的程序或系统，让我感觉自己计算机能力低，
使用中会出现失误

［27］［31］ANX2 使用智能政府存在语言障碍，比如难以理解的英文表达和
专业术语

ANX3 使用智能政府会分散我的注意力和时间，使我无法专注重
要的事物或活动

态度
ATT

ATT1 我认为使用智能政府令人愉悦

［30］［32］ATT2 我认为政府提供智能服务的做法非常好

ATT3 我认为使用智能政府会让生活变得更好

行为意图
BI

BI1 我会经常使用智能政府

［32］［33］BI2 我希望周围人也使用智能政府

BI3 未来我会继续使用智能政府

3.2 测量模型检验

本文选用 SPSS 27.0 对测量模型进行信度检验和效度检验。经检验，9 个潜变量的克伦巴赫

系数 CA 值最小为 0.699，组合信度 CR 均超过 0.7，说明研究问卷具有较高的可信度；平均变量

萃取值 AVE 最小为 0.542，说明调查数据收敛效度良好。具体检验结果见表 2。

表 2 信度与收敛效度检验结果表

潜变量 观测变量编号 因子载荷 CA CR AVE

绩效期望
PE

PE1 0.776

0.863 0.855 0.595
PE2 0.809

PE3 0.777

PE4 0.802
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续表

潜变量 观测变量编号 因子载荷 CA CR AVE

努力期望
EE

EE1 0.801

0.865 0.802 0.575EE2 0.819

EE3 0.830

社会期望
SI

SI1 0.837

0.865 0.849 0.584
SI2 0.793

SI3 0.793

SI4 0.787

促进条件
FC

FC1 0.786

0.866 0.798 0.568FC2 0.825

FC3 0.835

感知风险
PR

PR1 0.825

0.715 0.809 0.585PR2 0.821

PR3 0.826

统一访问点
UAP

UAP1 0.817

0.717 0.819 0.602UAP2 0.799

UAP3 0.829

应用焦虑
ANX

ANX1 0.814

0.710 0.802 0.575ANX2 0.822

ANX3 0.793

态度
ATT

ATT1 0.821

0.704 0.780 0.542ATT2 0.807

ATT3 0.770

行为意图
BI

BI1 0.795

0.699 0.787 0.552BI2 0.847

BI3 0.759

注：N=326。

效度能够反映测量结果是否有意义、合理。本研究利用每个变量平均萃取值的平方根来进一

步判定各因子间的区分效度，即因子的“聚合性”，如果因子“聚合性”很强则说明区分效度较

好。经检验，各变量 AVE 的平方根均远大于变量间的相关系数，聚合性强，说明所构建模型的

变量区分效度良好，为后续结构模型路径关系检验奠定了基础，见表 3。

表 3 区分效度检验结果表
变量维度 PE EE SI FC PR UAP ANX ATT BI

PE *0.773

EE 0.222 *0.758

SI 0.238 0.255 *0.764

FC 0.270 0.218 0.244 *0.754

PR 0.320 0.151 0.210 0.153 *0.765

UAP 0.332 0.243 0.248 0.263 0.232 *0.776
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续表
变量维度 PE EE SI FC PR UAP ANX ATT BI

ANX 0.271 0.271 0.301 0.182 0.170 0.247 *0.758

ATT 0.314 0.225 0.179 0.230 0.146 0.261 0.265 *0.736

BI 0.337 0.173 0.214 0.183 0.238 0.262 0.258 0.265 *0.743

注：* 为 AVE 平方根值，N=326。

由表 1~ 表 3 可知，模型的内在质量检验良好，验证性因子及各个变量指标均达到有效标准。

3.3 智能政府使用影响路径的结构模型分析

本文使用结构方程建模（SEM）工具 AMOS 26.0 考察图 2UMEGA 改进模型中各变量间的

影响路径，结果如图 3 所示。经检验，模型的各项拟合指标较好（X2/df=1.671，CFI=0.991，

NFI=0.934，IFI=0.935，RMSEA=0.045），表明构建的概念模型良好。此外，从变量间的路径系数

和影响显著性可知，除 H3（β=0.018，p>0.05）和 H5（β=-0.003，p>0.05）未通过检验外，其

余假设均成立。H3 和 H5 不成立，可能的原因是，智能政府所提供的服务特性和功能还未能被

充分挖掘和使用，难以产生较大范围的影响力，故社会期望对公众使用态度影响不显著。其次，

公众受环境、文化和认知因素影响，基于经验和习惯早已形成自主行为模式，对使用中的技术动

作或潜在风险有所忽视或存在认识误区。有研究从心理学角度指出，这种习惯性行为是无意识表

现出来的［35］，另外智能政府的推介者是各级政府部门，公众因对政府的信任，对潜在风险有所

忽视，故而感知风险对公众使用态度负向影响不显著。

注：***p<0.001，**p<0.01，*p<0.05；实线箭头表示假设成立；虚线箭头表示假设不成立。

图 3 智能政府使用影响路径的结构模型

由图 3 可知，从整体模型的解释率来看，态度的多元相关系数平方 R2 值为 0.243，行为意图

的多元相关系数平方 R2 值为 0.162，表明公众在智能政府使用中的态度和行为意图被所有潜变量

共同解释的变异量分别为 24.30% 和 16.20%，说明潜变量之间的关系真实存在且有重要关联。
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通过比较标准化系数的绝对值大小，可以判断潜变量对因变量的影响程度，还可以列出相

应变量的优先序列，其中，绩效期望（H1）（0.268***）、努力预期（H2）（0.137*）、统一访问

点（H6）（0.148*）3 个因素对使用态度有直接显著正向影响；应用焦虑（H7）（-0.173*）对使用

态度有显著负向影响；影响程度从大到小依次为：绩效期望 0.268> 应用焦虑 0.173> 统一访问点

0.148> 努力预期 0.137。具体而言：绩效期望是公众使用意愿的最佳预测因子，与已有的政府服

务领域探讨绩效期望影响公众采纳的研究结论一致［19］，这说明若公众认为使用智能政府有利于

提高工作效率和生活质量，以及加强政民实时互动，会对智能政府使用产生非常积极的态度；应

用焦虑对公众态度的负向影响明显，测量变量的三个维度均有显著影响——认为自身计算机能力

弱可能会造成使用失误、不太理解一些英文表达或者专业术语、无法专注于重要的事或活动，可

见，自身信息素养差、缺乏技术控制感的群体或个人，更容易产生信息安全、隐私保护和服务质

量方面的担忧，公开透明的服务流程和办事指引或许有助于减少这种焦虑；接入统一访问点对公

众使用态度存在正向显著影响，说明公众的一站式体验越好，越愿意使用智能政府，主要体现在

智能化业务场景的落地和部门协同业务的集成化管理，能加快办事效率，降低行政成本和特殊

群体的使用负担；努力期望作为影响公众态度的重要因素，又受到促进条件的显著影响（H4b）

（0.298***），指公众在使用智能政府时会对成本收益进行主观评估，如果使用智能政府的过程简

单、高效、便利，那么公众更有可能认为其努力值得，并持有积极的态度［25］，促进条件对努力

预期产生正向影响是通过提高公众对技术易用性的感知来实现的，即减少认知和操作努力，刺激

公众积极采用和使用技术服务，以提高整体的接受度和使用率［34］。从以上潜变量的优先序可知，

公众使用意愿更多考虑到服务的功能与价值、信息获取的易用性与及时性、交互界面灵活友好和

功能适配等，故要促进服务的接受和使用，需要综合考虑各种影响因素。

对行为意图产生直接影响的变量有态度（H8）（0.324***）和促进条件（H4a）（0.174*），其影

响程度的优先序为：态度 0.324> 促进条件 0.174。具体表明：态度是公众行为意图的重要预测因

素，积极的态度可能促使公众更愿意使用和推荐智能政府服务，而消极态度可能导致抵触或不使

用；促进条件对公众行为意图具有显著正向影响，进一步验证了技术基础设施的完备性、用户支

持的可用性以及政策环境的友好性共同构成了促使公众使用服务的外部环境。

4 结语与启示   

智能政府，因依托智能技术有效改善政府服务能力，鼓励公众参与国家治理，作为推动政府管

理和服务流程现代化的关键力量，已经成为政府服务研究领域的热点主题。智能政府使用的迭代创

新持续影响公众态度和行为意图的问题值得关注，本研究在电子政务通用的 UMEGA 模型基础上加

入统一访问点和应用焦虑两个维度，构建智能政府使用的扩展 UMEGA 结构模型，探究智能政府使

用的影响路径，拓宽了理论框架，为提升智能政府服务水平和公众满意度提供了新的视角和思路。

研究结果显示，绩效期望、努力期望、统一访问点对公众使用态度都具有正向显著影响，说

明这些因素是推动公众采纳智能政府服务或技术的关键动因；应用焦虑对公众使用态度具有负向

显著影响，社会期望和感知风险对公众使用态度影响并不显著，说明应用焦虑作为一种情绪反

4 结语与启示   
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应，可能比理性的风险评估更能直接影响人们的态度；态度和促进条件对行为意图都具有正向显

著影响，促进条件对努力期望有正向显著影响，说明切实关注和改善公众的态度和促进条件可以

有效提升公众行为意图。

本研究对智能政府建设的启示在于，构建以公众为中心的智能政府服务体系，需要公众、政

策制定者、技术开发者和服务提供者通力合作，结合多模态情感分析技术挖掘公众的情感倾向和

行为评价，以确保所设计的智能政府服务与公众实际需求相契合。具体而言，构建结构统一、功

能多样的智能政府服务体系，优化“以评促改”的政民互动机制（绩效期望）；持续完善基础设

施建设和办事指引服务，加速业务状态更新和服务信息流转（促进条件），提供透明、简洁、全

过程公开的一体化服务，打造一支高素质、专业化队伍支持业务办理，让公众在智能政府使用中

感到轻松便捷（努力期望）；通过经典案例分享和基础性服务引导，帮助公众理解智能政府在改

善公众生活方面做出的努力，提升公众对智能政府及智能化产品的理解与信任（应用焦虑）。

总之，智能政府使用的研究和建设是一个持续而广泛的课题，需要政府、学界、产业界以及

全社会的共同努力。智能政府的成功依赖于先进的技术支持和强有力的政策环境，建设者需要重

视全国一体化政务服务平台建设中的节点互联互通、服务标准和服务规范的制定，尊重人工智能

发展规律，鼓励政府和市场共同为场景创新提供制度供给，促进人工智能创新发展与监管规范相

协调，分类分级响应民生民意，根据诉求的轻重缓急和业务规范合理配置政府资源，确保对边缘

性群体的包容性和可及性，增进民生福祉。
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Analysis of the Impact Path of Intelligent 
Government Usage Based on the Improved 

UMEGA Model

Zhu Hongcan Cui Hongjuan

(School of Public Administration of Xiangtan University, Xiangtan 411105, China)

Abstract: ［Purpose/Significance］Explore the impact pathways of intelligent government usage to provide 
references for enhancing the ability of intelligent government applications to improve public services with 
emerging technologies. ［Method/Process］Based on the UMEGA model, incorporating unique variables 
used in intelligent government, construct an improved research model for intelligent government usage, validate 
the model’s effectiveness through questionnaire surveys and structural equation modeling, and extract the 
priority order of influencing variables. ［Result/Conclusion］The study found that performance expectancy, 
application anxiety, unified access points, and effort expectancy significantly affect public attitudes. Attitudes 
and facilitating conditions significantly influence public behavioral intentions, and facilitating conditions 
have a positive significant impact on effort expectancy. The influence of social influence and perceived risk 
on attitudes was not confirmed. The improved UMEGA model addresses the neglect of the multidimensional 
characteristics of intelligent government in existing research and provides a new theoretical reference for 
understanding the use of intelligent government and enhancing service capabilities.
Keywords: Intelligent government usage; Impact path; Public attitude and behavior; UMEGA model
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