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电子政务采纳研究述评：基于公民视角

杨雅芬　 李广建

摘　 要　 本文从概念界定、研究数量分布、理论 ／ 模型使用、研究方法及内容等方面对当前电子政务公民采纳研究进行综

述。 认为：目前我国在这方面的研究仍然比较匮乏，需要展开进一步的研究；多数研究以经典 ＩＴ ／ ＩＳ 理论 ／ 模型为基点，加

入其他核心变量以对原有模型进行细化、扩展、整合等；研究内容主要是个体、技术、环境及质量等特征因素对公民采纳

的影响研究；未来应当不断发掘出不同公民群体采纳电子政务的各种潜在影响因素，构建符合电子政务特定情境的实证

研究模型；尽可能选择最合适的样本，并在不同情境下进行实证检验，同时扩大样本量，提高研究的普适性。 图 ４。 参考

文献３４。
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１　 引言

电子政务是指政府运用现代信息通讯技术，
实现政府部门内部、政府部门之间、政府与企业之

间、政府与公民之间的服务传递，是政府管理手段

的一种变革。 从理论上讲，利用先进的信息技术，

电子政务可以在很大程度上提高政府的办事效率，
更好地向公民传递各种服务，促进公民与政府部门

之间的交流，从而提高政府部门的公信力。 实际

上，人们对电子政务的态度并不乐观。 虽然政府花

费了很大的投资，但是电子政务项目发挥的功效远

远落后于政府的预期［１］ 。 这种现象暴露了电子政

务建设的风险和问题所在。 近些年，此种现象引起
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了广泛关注。 如何理解公民的采纳行为，进而采取

有效的方法提高电子政务的使用率，成为亟待研究

和解决的问题［２］ 。 国内外学者运用各种技术接受

模型和理论对电子政务采纳进行了研究，为提高电

子政务建设的有效性提供了有益的理论借鉴。 本

文从公民的角度出发，通过收集文献数据和内容分

析的方法，对电子政务采纳研究的发展状况进行回

顾和分析。

２　 研究概况

本文试图对现有国内外相关文献做进一步的

归纳和分析，检索文献主要来源于以下几种：① ｔｈｅ
ＡＣＭ Ｄｉｇｉｔａｌ Ｌｉｂｒａｒｙ； ② Ａｃａｄｅｍｉｃ Ｓｏｕｒｃｅ Ｐｒｅｍｉｅｒ
（ＥＢＳＣＯ）；③ ＥｌｓｅｖｉｅｒＳｃｉｅｎｃｅ；④ Ｅｍｅｒａｌｄ；⑤ Ｔａｙｌｏｒ
＆ Ｆｒａｎｃｉｓ； ⑥ ＳｐｒｉｎｇｅｒＬＩＮＫ；⑦ Ｐｒｏ Ｑｕｅｓｔ Ｄｉｓｓｅｒｔａ⁃
ｔｉｏｎｓ ＆ Ｔｈｅｓｅｓ（ＰＱＤＴ）；⑧ ＩＥＥＥ／ ＩＥＴ Ｅｌｅｃｔｒｏｎｉｃ Ｌｉ⁃
ｂｒａｒｙ （ＩＥＬ）；⑨ 中国期刊网博士、硕士论文全文数

据库；⑩ 中国期刊网期刊全文数据库； Ｇｏｏｇｌｅ 学

术搜索。 检索使用的关键词主要有“ｅ － ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ
（ｅｌｅｃｔｒｏｎｉｃ ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ） ＋ ａｄｏｐｔｉｏｎ （ａｃｃｅｐｔａｎｃｅ）”、
“（ｅ）ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ＋ ａｄｏｐｔｉｏｎ（ａｃｃｅｐｔａｎｃｅ）”、“电子政

务 ＋采纳（接受）”、“政府 ＋采纳（接受）”、“政府 ＋
影响因素”、“电子政务 ＋ 影响因素”等，主要使用

标题字段检索，检索年限不限，检索日期为 ２０１３ 年

１ 月１０ 日。 由于研究主体是公民，组织采纳不在讨

论范围内，对相关文献予以剔除，最终从检索到的

文献中挑选出研究文献共 １２３ 篇。

２ １　 概念界定

关于采纳（ａｄｏｐｔｉｏｎ），目前在国内外文献中并

没有明确的定义，且经常与接受（ａｃｃｅｐｔａｎｃｅ）一词

一同出现在研究文献中，但鲜有学者对此做具体探

讨。 有学者认为接受是指在不考虑使用目的情况

下，公民参与电子政务的初始意向［３］ ；采纳是指公

民参与电子政务的意向［４］ ，与使用意向紧密相

关［５］ 。 也就是说，接受与采纳的主要区别在于是否

涉及使用目的。 由于本文研究的行为主体集中于

用户个体层面，探讨的是公民采纳电子政务技术或

服务的影响因素，一般不将使用目的（获取信息、下
载表格或者网上事务处理等）考虑在内。 因此，
“采纳”与“接受”二者之间的差别暂且可以忽略。

从文献调研中也发现，在电子政务研究领域，
“采纳”与“接受”是两个十分相近的词，并没有被

严格区分且经常交替使用。 国外学者大多数使用

“采纳（ａｄｏｐｔｉｏｎ）”一词，相关文献共有 ６２ 篇，在国

外文献中所占的比例为 ６４ ７％ ；国内学者较多地使

用了“接受（ａｃｃｅｐｔａｎｃｅ）”一词，相关文献共有 １５
篇，在国内文献中所占的比例为 ５５ ６％ ；此外，还有

些学者直接以“使用意向”、“持续使用意向”、“影
响因素”等作为电子政务的研究主题，并不提及

“接受”或者“采纳”。 但是，经过对文献主题和内

容进行分析发现，不论“采纳”还是“接受”，文献中

构建的研究模型最终都指向了一个共同的研究目

标，那就是公民对电子政务（技术或服务）的“使用

意向（ｉｎｔｅｎｔｉｏｎ ｔｏ ｕｓｅ）”。 可见，电子政务采纳与电

子政务接受研究本质上是一致的。 因此，本文认

为，电子政务环境下的公民采纳主要是指公民对电

子政务（技术或服务）的使用意向。

２ ２　 研究数量分布

随着各国电子政务的迅速发展，为了促进更多

的公民参与电子政务，实现电子政务建设的根本目

标，世界各国已开始对电子政务采纳进行各种研究，
譬如新加坡、荷兰、土耳其、英国、美国等。 从研究文

献发表的时间和数量来看（见图１），国外电子政务公

民采纳研究始于２００２ 年，从２００７ 年起，国外研究文献

总数开始逐年增长，并在 ２０１１ 年达到巅峰，随后下

降；相比之下，国内的研究步伐要比国外稍慢些，国内

的电子政务公民采纳研究始于 ２００６ 年，２００９ 年之前

的文献数量极少，直到２００９ 年之后才开始快速增多，
和国外相似，２０１１ 年也是国内研究文献总数达到最

多的一年，２０１２ 年明显减少。 总体来说，国内外电子

政务公民采纳研究的发展趋势较为一致。 不过，国
内研究文献总数明显比国外少很多，在高水平的国

际期刊上发表的论文更是屈指可数。 这也说明，在
国内，电子政务公民采纳还属于一个新兴的研究领

域，目前这方面的研究仍然比较匮乏，迫切需要展开
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进一步的研究。 在这种情况下，全面且深入地了解

国外相关研究领域的发展现状及最新动向，是促进

我国电子政务采纳研究在研究方法上与国际接轨、
在研究水平上迅速提升的前提和基础。

图 １　 ２００１—２０１２年国内外电子政务采纳研究文献发表数量

２ ３　 理论 ／模型使用分布

为了更好地实施电子政务，除了要定义电子政

务发展框架中各种政策、愿景、战略目标等优先级

别，还需要对电子政务公民采纳行为的各种影响因

素进行剖析，以便在电子政务服务传递中加以权衡、
调整和完善［６］ ，进而提高公民对其使用率。 对此，国
内外学者结合各种经典的 ＩＴ ／ ＩＳ 采纳理论和模型，通
过构建研究模型、提出研究假设、问卷设计、收集和

分析样本数据等一系列步骤，对电子政务公民采纳

进行各种实证研究，这是当前的主流研究范式。
在构建研究模型的环节，学者们使用的理论

和模型大概有 １４ 种，分别是技术接受模型（Ｔｅｃｈ⁃
ｎｏｌｏｇｙ Ａｃｃｅｐｔａｎｃｅ Ｍｏｄｅｌ，ＴＡＭ）、技术接受扩展模型

（ＴＡＭ２）、技术接受和使用整合理论（Ｕｎｉｆｉｅｄ Ｔｈｅｏｒｙ
ｏｆ Ａｃｃｅｐｔａｎｃｅ ａｎｄ Ｕｓｅ ｏｆ Ｔｅｃｈｎｏｌｏｇｙ，ＵＴＡＵＴ）、创新

扩散理论（Ｄｉｆｆｕｓｉｏｎ ｏｆ Ｉｎｎｏｖａｔｉｏｎ，ＤＯＩ）、信任理论

（Ｔｒｕｓｔ）、计划行为理论（Ｔｈｅｏｒｙ ｏｆ Ｐｌａｎｎｅｄ Ｂｅｈａｖｉｏｒ，
ＴＰＢ）、解构计划行为理论（Ｄｅｃｏｍｐｏｓｅｄ Ｔｈｅｏｒｙ ｏｆ
Ｐｌａｎｎｅｄ Ｂｅｈａｖｉｏｒ， ＤＴＰＢ）、社会认知理论 （ Ｓｏｃｉａｌ
Ｃｏｇｎｉｔｉｖｅ Ｔｈｅｏｒｙ，ＳＣＴ）、理性行为理论（ Ｔｈｅｏｒｙ ｏｆ
Ｒｅａｓｏｎｅｄ Ａｃｔｉｏｎ， ＴＲＡ ）、 服 务 质 量 理 论 （ ＳＥ⁃
ＲＶＱＵＡＬ）、信息系统成功模型（Ｄ＆Ｍ ＩＳ Ｓｕｃｃｅｓｓ
Ｍｏｄｅｌ）、期望确认理论 （ Ｅｘｐｅｃｔａｔｉｏｎ⁃Ｃｏｎｆｉｒｍａｔｉｏｎ
Ｔｈｅｏｒｙ，ＥＣＴ）、文化理论（Ｃｕｌｔｕｒｅ）、动机模型（Ｍｏｔｉ⁃
ｖａｔｉｏｎａｌ ｍｏｄｅｌ，ＭＭ ）。 经过统计分析（见图 ２），在

１２３ 篇相关文献中，信任理论的使用频率最高，达到

７３ 次，可见信任因素在电子政务公民采纳中起着

关键性的作用；ＴＡＭ 模型次之，达到 ６５ 次；基于

ＭＭ 研究的文献数量最少，仅有 １ 次；此外，ＤＯＩ、
ＵＴＡＵＴ、ＳＣＴ、ＳＥＲＶＱＵＡＬ、ＥＣＭ、Ｄ＆Ｍ 等也是电子

政务采纳研究文献中较为常用的理论 ／ 模型；相比

而言，ＴＡＭ２、ＴＲＡ、ＤＴＰＢ／ ＴＰＢ 等理论 ／ 模型在研究

文献中使用的频次较低。
从每篇文献运用的理论 ／ 模型的种类来看（见

图 ３），电子政务公民采纳研究涉及的理论 ／ 模型呈

现多样化，每篇文献涵盖的基础理论 ／ 模型一般在

两种以上，最多可达到五种。 虽然也有学者直接将

单一的采纳理论 ／ 模型应用到电子政务领域进行实

证检验，以信任理论（Ｔｒｕｓｔ）、技术接受和使用整合

理论（ＵＴＡＵＴ）为理论基础的研究居多，但大多数

学者倾向于以经典 ＩＴ ／ ＩＳ 理论 ／ 模型为基点，加入

其他模型的核心变量以对原有模型进行细化、扩
展、整合等，总体而言，单一性研究较少，且大多数

属于定量研究。 与国外研究相比，国内学者在采纳

模型构建、变量测量、问卷设计调研、数据统计分析

等方面进行了有益的探索。 尽管如此，国内现有文

献中有理论影响力和实践说服力的系统化研究偏

少，研究模型有待细化，研究方法有待完善，研究深

度和广度有待提升，研究主题和内容也有待进一步

细化和深入。

０７５



Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ Ｌｉｂｒａｒｙ Ｓｃｉｅｎｃｅ ｉｎ Ｃｈｉｎａ

总第四十卷　 第二〇九期　 Ｖｏｌ ４０ Ｎｏ ２０９

图 ２　 国内外电子政务采纳研究相关理论 ／模型的使用频次

图 ３　 国内外电子政务采纳研究文献涵盖的理论 ／模型种数

３　 研究述评

目前电子政务公民采纳的研究方法主要有以

下几种：①单一性研究。 即仅对单一采纳理论 ／ 模
型的内容进行研究，或是将单一的采纳理论 ／ 模型

应用到电子政务领域进行实证检验。 ②扩展式研

究。 最常见的就是在技术接受模型的基础上实施

的扩展，这类研究模型的主体是技术接受模型本

身，学者们通常还会加入信任、风险、自我效能感、

服务质量、系统质量、文化等因素对原有模型进行

细化和扩展研究。 ③组合式研究。 即对来自不同

模型的核心变量进行组合，从而构建新的研究模

型，这类模型往往比较简洁，除了对电子政务的使

用意向之外，就剩下来自不同采纳模型的核心变

量，这些变量处于同一层级，在研究过程中，不对变

量之间的相互影响关系进行研究，仅关注各变量对

使用意向的影响过程。 ④整合式研究。 这类研究

模型往往比较复杂，需要将来自不同理论 ／ 模型的

核心变量进行重新整合之后构建新的研究模型，并
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对模型中变量之间的相互影响关系进行研究。

３ １　 单一性研究

在电子政务采纳领域，单一性研究比较简单，
比较典型的例子有基于 ＵＴＡＵＴ 的采纳研究、基于

信任理论的采纳研究。
基于 ＵＴＡＵＴ 的单一性研究主要指直接将修

正后的 ＵＴＡＵＴ 模型应用到电子政务采纳领域的实

证研究。 ＵＴＡＵＴ 是 Ｖｅｎｋａｔｅｓｈ 等人在 ＴＲＡ 、ＴＡＭ 、
ＴＡＭ２、ＭＭ、ＴＰＢ、Ｃ － ＴＡＭ － ＴＰＢ、ＭＰＣＵ、ＩＤＴ 以及

ＳＣＴ 等八种理论模型的基础上整合而成的综合模

型，测试结果也发现 ＵＴＡＵＴ 模型确实优于先前的

所有模型。 与其他技术接受模型相比，ＵＴＡＵＴ 对

个体采纳行为的解释力更加强大，同时也更有说服

力。 由于 ＵＴＡＵＴ 的这种全面性和优越性，有些学

者倾向于直接使用修正过的 ＵＴＡＵＴ 模型对电子政

务公民采纳进行研究，并不涉及其他理论 ／ 模型，其
中，模型的修正包括两种：①只对调节变量进行增

删和替换，保留四个核心变量，即绩效期望（Ｐｅｒ⁃
ｆｏｒｍａｎｃｅ Ｅｘｐｅｃｔａｎｃｙ，ＰＥ）、付出期望（Ｅｆｆｏｒｔ Ｅｘｐｅｃｔ⁃
ａｎｃｙ，ＥＥ）、社群影响（Ｓｏｃｉａｌ Ｉｎｆｌｕｅｎｃｅ，ＳＩ）、便利条

件（Ｆａｃｉｌｉｔａｔｉｎｇ Ｃｏｎｄｉｔｉｏｎｓ，ＦＣ）。 这类研究较多，如
Ａｌ⁃Ｓｈａｆｉ 等人［７］和 Ｎｉｅｈａｖｅｓ 等人［８］ 的研究；②同时

对调节变量和核心变量进行删减，如 Ａｌ⁃Ｓｈａｆｉ 等

人［９］的研究。 基于 ＵＴＡＵＴ 的研究表明，电子政务

的用户群因性别、年龄、教育水平等方面的不同而

呈现显著差异；变量 ＰＥ 和 ＳＩ 对电子政务公民使用

意向的影响作用比较显著，相比之下，ＥＥ 的影响作

用并不明显；此外，ＦＣ 对公民使用行为的影响作用

也并不显著。 实证结果说明，从公民的角度来说，
与传统服务方式相比，如果他们认为使用某一种电

子政务服务可以提高办事效率，就会倾向于选择使

用这种电子政务服务，政府机构需要通过各种方式

向公民宣传和强调电子政务服务的好处和优势。
此外，公民很容易受各种社会因素的影响，在推广

电子政务服务的过程中，政府应该重点考虑公民所

处的社会环境，并制定相应的策略。
基于信任理论的单一性研究主要研究信任理

论的维度构成、各维度之间的关系及其对公民使用

意向的影响过程等。 信任作为公民使用电子政务

的一个潜在动力，是电子政务采纳研究不可分割的

一部分［３ －５］ 。 在欧洲，如何建立公民对电子政务的

信任已被确认是优先级最高的研究主题［１０］ 。 在过

去的研究中，公民对电子政务的信任只是单一维度

构成，随着研究的增多，人们开始对信任的构成进

行细化。 Ｃａｒｔｅｒ 等人（２００５）的研究最早对电子政

务背景下的信任构成进行界定，认为信任包括对政

府的信任（Ｔｒｕｓｔ ｏｆ ｔｈｅ Ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ， ＴＯＧ）以及对互

联网的信任（Ｔｒｕｓｔ ｏｆ ｔｈｅ Ｉｎｔｅｒｎｅｔ， ＴＯＩ）［５］ 。 Ｓｒｉｖａｓ⁃
ｔａｖａ 等人［１１］ 将“对互联网的信任”广义化，扩展为

“对技术的信任”（Ｔｒｕｓｔ ｉｎ Ｔｅｃｈｎｏｌｏｇｙ，ＴＩＴ），认为公

民的信任包含两个维度：对技术的信任和对政府的

信任。 Ｃａｒｔｅｒ 等人［１２］ 的研究是电子政务采纳信任

问题研究的一个里程碑，不仅研究了信任和风险在

电子政务采纳中所起的作用，还对以往研究中的信

任维度进行修正和扩展，认为信任维度不仅包含

ＴＯＧ、ＴＯＩ，还应包括信任倾向（Ｄｉｓｐｏｓｉｔｉｏｎ ｔｏ Ｔｒｕｓｔ，
ＤＴ），并提出了感知风险 （Ｐｅｒｃｅｉｖｅｄ Ｒｉｓｋ，ＰＲ） 因

素，Ｃａｒｔｅｒ 等人提出的信任构成及各维度之间的相

互关系得到了学者们的广泛认同。 实证研究发现，
信任对电子政务公民的使用意向起到关键性的作

用。 其中，ＴＯＧ 和 ＴＯＩ 对公民的使用意向都会产生

正向的影响，个体信任倾向虽然对电子政务的公民

信任没有直接影响，但是通过 ＴＯＧ 和 ＴＯＩ 这两种

变量对电子政务的公民信任产生间接影响。 此外，
ＴＯＧ 对感知风险也有着正向的影响作用。 在电子

商务环境下，与感知风险相关的安全和隐私问题会

对在线服务的使用产生阻碍作用，同时降低顾客交

换信息和完成交易的意向，Ｗａｒｋｅｎｔｉｎ 等人［３］ 认为，
感知风险会对电子政务产生同等效果的影响。 可

见，政府应该努力创造各种机会，赢取公民对电子

政务服务的信任，如此可以促使更多的公民通过互

联网与政府进行网上事务沟通和处理，同时也可以

为政府节省更多的时间和成本，从而提高电子政务

服务的效率和质量。 此外，公民在线交易的安全性

以及个人数据亟需得到政府机构的保护，如此才能

进一步提高公民的信任度，继而提高电子政务公民

采纳的比率。

０７７



Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ Ｌｉｂｒａｒｙ Ｓｃｉｅｎｃｅ ｉｎ Ｃｈｉｎａ

总第四十卷　 第二〇九期　 Ｖｏｌ ４０ Ｎｏ ２０９

３ ２　 扩展式研究

扩展式研究不涉及对最初始模型的改动，这类

研究主要是在保留原始模型的基础上，增加相关变

量之后进行研究，典型的例子有基于 ＴＡＭ 的扩展

研究和基于 ＤＴＰＢ 的扩展研究。
经统计，目前有 ５０ ８％ 的电子政务采纳研究

使用了ＴＡＭ 作为研究的基础理论，其中仅有４％的

研究文献属于单一性研究，这很可能缘于 ＴＡＭ 模

型的局限性，由于感知有用性（Ｐｅｒｃｅｉｖｅｄ Ｕｓｅｆｕｌ⁃
ｎｅｓｓ，ＰＵ） 和感知易用性（ Ｐｅｒｃｅｉｖｅｄ Ｅａｓｅ ｏｆ Ｕｓｅ，
ＰＥＯＵ）的外部影响因素在 ＴＡＭ 模型中并没有得到

完全的研究和探索，单凭 ＴＡＭ 模型并不能完整地

解释和分析公民对电子政务技术的接受和使用行

为。 因此，学者们通常会加入信任理论、ＤＯＩ、ＳＣＴ
等理论的核心变量作为模型的外部变量，以对

ＴＡＭ 模型做进一步的细化和扩展研究。 Ａｌ⁃Ｈｕｊｒａｎ
等人［１３］在 ＴＡＭ 模型的基础上加入了 Ｈｏｆｓｔｅｄｅ 文

化五维度中的权力距离、不确定性规避等两个变

量，并研究它们对电子政务公民的 ＰＵ 和 ＰＥＯＵ 所

产生的影响。 研究证实，这两个扩展变量都会对电

子政务公民的 ＰＵ 和 ＰＥＯＵ 产生显著的影响。
Ｈｓｉａｏ 等人［１４］在 ＴＡＭ 模型的基础上加入了对电子

政务服务的信任、个人创新性等两个变量以对

ＴＡＭ 进行扩展，研究发现这两个变量仅对公民的

ＰＵ 产生显著的影响，对 ＰＥＯＵ 的作用不大。 在这

类研究中，虽然研究模型得到了扩展，但是 ＰＵ 和

ＰＥＯＵ 仍然是最重要的决定要素。 此外，在外部影

响因素的作用下，ＰＵ 是最显著的变量。 ＵＮＤＥＳＡ
的报告中也指出，一个电子政务系统的有用性会对

公民的态度产生很强烈的影响［１，１５］ 。 因此，如何让

公民感知到电子政务技术或服务的有用性和易用

性，尤其是有用性，应当是政府机构推广电子政务

首要考虑的关键问题之一。 以政府网站为例，面对

相同的政务服务，为了让公民感知到政府网站的有

用性，政府应当以最适当的方式向公民披露和强调

政府网站的独到之处，尤其是与传统政府工作人员

手工处理的方式进行对比。 为了向公民提供有用

性的服务，政府应该尝试和开发能够满足公民需求

的服务，在开发之前应对公民的真正需求进行详细

的调查。
基于 ＤＴＰＢ 的扩展研究，其实就是在 ＴＰＢ 模型

的基础上再吸纳一些用于预测公民个体行为的额

外变量，作为第三层变量以对公民接受电子政务的

行为意向进行解释，这些变量大都来自 ＴＡＭ、ＵＴＡ⁃
ＵＴ、信任理论、ＳＣＴ、ＤＯＩ 等理论 ／ 模型。 Ｈｕｎｇ 等

人［１６］认为，主观规范（Ｓｕｂｊｅｃｔｉｖｅ Ｎｏｒｍ，ＳＮ）的信念

结构可以进一步扩展为外部影响、人际影响等，行
为态度（Ａｔｔｉｔｕｄｅ Ｔｏｗａｒｄ Ｂｅｈａｖｉｏｒ，ＡＴＢ）可以扩展为

ＰＵ、ＰＥＯＵ、兼容性、信任、感知风险，感知行为控制

（Ｐｅｒｃｅｉｖｅｄ Ｂｅｈａｖｉｏｒａｌ Ｃｏｎｔｒｏｌ，ＰＢＣ）可以扩展为自

我效能感、便利条件等。 相同类型的研究还有 Ｓｕｋｉ
等人［１７］ 、Ｏｚｋａｎ 等人［１８］ 。 研究发现：①ＰＵ、ＰＥＯＵ、
信任、兼容性等变量对公民使用电子政务的行为态

度都有着显著的正向影响；②人际影响会对公民的

主观规范产生显著的正向影响，但外部影响所起的

作用几乎可以忽略；③自我效能感是公民感知行为

控制的一个重要决定因素，也会对感知行为控制产

生显著的正向影响。 从政府机构的角度而言，基于

ＤＴＰＢ 的采纳研究可以有效罗列出电子政务服务

环境下公民的信念结构，帮助政府机构更好地获取

并理解与管理相关的影响因素，是一种适合为政府

工作人员提供具体管理意见的研究方法。 此外，根
据 Ａｊｚｅｎ 等人的观点［１９］ ，由于公民对电子政务服务

中的事务处理并不拥有完全的控制权，因此，感知

行为控制在电子政务采纳研究中应当发挥很重要

的作用。 但是从图 ２ 可以看到，ＤＴＰＢ／ ＴＰＢ 在电子

政务采纳研究中出现的频次很少。 这很可能是因

为，直到现在大多数的发展中国家和发达国家的电

子政务发展水平仍然没有完全达到以往研究中提

及的“事务处理”（ｔｒａｎｓａｃｔｉｏｎａｌ ｐｈｒａｓｅ）阶段。

３ ３　 组合式研究

与扩展式研究相似，组合式研究涉及的理论 ／
模型一般在两种以上，这类研究主要用于比较和确

定各变量对公民使用意向所产生的影响程度，根据

验证结果可以对各变量的影响效果做出简单的排

序。 典型的有 Ｃａｒｔｅｒ 等人［２０］ 和 Ｏｒｇｅｒｏｎ 等人［２１］ 的

研究。
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Ｃａｒｔｅｒ 等人的研究涵盖了 ＴＡＭ、信任理论、ＳＣＴ
等三种理论 ／ 模型，分别抽取了 ＰＵ、ＰＥＯＵ、ＴＯＩ、
ＴＯＧ、计算机自我效能感（ Ｃｏｍｐｕｔｅ Ｓｅｌｆ⁃Ｅｆｆｉｃａｃｙ，
ＣＳＥ）等变量进行组合。 此外，Ｃａｒｔｅｒ 等人认为公民

使用电子政务服务的前期经历也会显著影响公民

的后期采纳。 因此，将公民的前期使用经验作为人

口统计变量，与其他理论 ／ 模型的核心变量一同组

合形成一个完整的研究模型。 研究发现，对公民的

使用意向产生最显著影响的变量是 ＰＵ，其次是

ＰＥＯＵ 和 ＴＯＩ，人口统计变量所产生的影响也比较

明显，相比之下，模型中的 ＴＯＧ 和 ＣＳＥ 对公民使用

意向产生的影响并不显著。 原因很可能在于，公民

对电子政务的感知差异很大部分源于他们对传统

政府服务的感知，而不是对传统政府机构的感知。
有些公民虽然对政府机构本身并不满意，但对政府

网站却持有较好的印象，因此对政府网站的感知评

分往往会比对政府机构的评分高很多。 此外，来源

于社会认知理论的 ＣＳＥ 虽然不是一个显著的因

素，但并不代表 ＣＳＥ 对公民的使用意向没有产生

影响，只是相比其他变量而言，它所起的作用比较

微小甚至可以忽略，这可能与调查统计的人口特征

有关，因为很多情况下，包括在电子政务的环境下，
被测试人员对于使用计算机的能力都是高度自信

的。 另一种合理的解释是，随着公民与政府网站交

互的经验增多，ＣＳＥ 所发挥的作用也会逐渐减少。
尽管如此，在未来的研究中，应该继续探索 ＣＳＥ 在

电子政务公民采纳中的作用［２２］ ，ＣＳＥ 是学者们经

常用于公民采纳研究的核心变量之一。
Ｏｒｇｅｒｏｎ 等人指出，电子政务公民采纳和满意

度将会受到技术接受、信任以及服务质量等三方面

因素的影响。 为此，Ｏｒｇｅｒｏｎ 等人联合了 ＴＡＭ、信任

理论以及 ＳＥＲＶＱＵＡＬ 等理论 ／ 模型，构建了一个简

洁的研究模型。 该模型分别抽取 ＴＡＭ 中的 ＰＵ 和

ＰＥＯＵ、信任理论中的ＴＯＩ 和ＴＯＧ，ＳＥＲＶＱＵＡＬ 模型

中的可靠性、响应性、保证性、移情性等变量，这些

变量一同组成了研究模型的第二层变量。 该研究

假设上述八个变量将会对公民再次使用电子政务

服务的意向做出预测。 研究结果证实，ＴＡＭ、信任

理论以及 ＳＥＲＶＱＵＡＬ 等三种理论 ／ 模型的因素确

实会对公民的使用意向产生影响，其中 ＰＵ、ＴＯＧ 以

及保证性三个变量的影响作用最为显著。 该研究

表明，在电子政务环境下，公民对某一种电子政务

服务质量感知的整体水平越高，就越有可能持续使

用该项电子政务服务。 Ｈｕ 等人［２３］ 认为公民的服

务质量评价会对在线服务的使用意向产生影响，是
从理论上阐述公民对电子政务服务使用意向的一

个重要组成部分。 Ｚｅｉｔｈａｍｌ 等人［２４］ 指出利用服务

质量评价可以对个体重复某一行为的意向进行预

测。 目前，ＳＥＲＶＱＵＡＬ 是唯一一个广泛用于评价

服务质量的工具，用于从主观上评估服务的质量是

否达到客户的预期［２５］ 。 将 ＳＥＲＶＱＵＡＬ 模型用于

电子政务服务质量的评估，可以对电子公共服务在

多大程上满足公民的需求进行评价，从而对公民的

（持续）使用意向进行预测。 在实证研究中，ＳＥ⁃
ＲＶＱＵＡＬ 包含的五个质量维度展现了足够的收敛

和发散效度。 从政府机构的角度而言，很有必要将

这五个维度分别作为电子政务网站的设计指南，用
于指导政府网站的开发，尤其在电子政务计划和实

施阶段，政府机构若能将电子服务质量的测量维度

作为基准加以调整，很可能会提高公民对电子政务

服务的采纳比率［２６］ 。

３ ４　 整合式研究

与上述采纳研究相比，整合式研究是所有研究

中比较复杂的一种，在构建研究模型的过程中，除
整合来自不同理论 ／ 模型的变量之外，还要对各变

量之间的相互关系重新进行设定，之后再进行实证

检验。 比较典型的有 Ａｌｒｕｗａｉｅ 等人［２７］ 和 Ｓｔａｍａｔｉ
等人的研究［２８］ 。

Ａｌｒｕｗａｉｅ 等人对电子政务公民的后期持续使

用行为进行了研究，他们将公民的自我效能感、前
期经验、满意度、持续使用意向、信息质量、服务质

量等几个变量进行整合，构建了一个新的研究模

型，这 些 变 量 分 别 来 自 ＳＣＴ、 ＥＣＴ、 Ｄ＆Ｍ、 ＳＥ⁃
ＲＶＱＵＡＬ、ＵＴＡＵＴ 等理论 ／ 模型。 与组合式研究不

同，整合式研究中的变量与变量之间存在相互影响

关系，该研究认为公民对电子政务服务的持续使用

意向会受到满意度和结果预期的影响，满意度将受
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到信息质量、系统质量、预期结果等变量的影响，预
期结果又会受到自我效能感、社会影响、前期经验

等变量的影响，此外，前期经验和社会影响还会对

公民的自我效能感产生正向影响。 Ａｌｒｕｗａｉｅ 等人

的研究是 ＥＣＭ 模型的一个延续，即 Ｂｈａｔｔａｃｈｅｒ⁃
ｊｅｅ［２９］提出的信息系统持续使用模型 （见图 ４），
ＥＣＭ 模型实际上是由 ＥＣＴ 和 Ｄ＆Ｍ 整合而来的，
ＥＣＭ 模型提供的是一种观点和研究思路，该模型

认为影响用户持续使用意向的决定因素是用户前

次使用后的满意度和系统感知有用性，满意度受感

知有用性及期望确认的影响，期望确认也同时影响

感知有用性。 目前，有人将 ＥＣＭ 模型运用于电子

政务采纳研究，但为数不多。 Ａｌｒｕｗａｉｅ 等人的研究

说明一点，电子政务公民采纳研究还应考虑到阶段

性问题，即公民的初始采纳行为仅是电子政务信息

系统取得成功的第一步，但是相对而言，信息系统

能否长期运作并获得最终成功更多是依赖于公民

的持续使用行为［３０］ 。 从公民的角度来说，首先决

定是否接受（初始接受），继而通过后续感知决定

是否继续使用（持续使用），公民后期的持续使用

是电子政务公民采纳不可分割的一部分。

图 ４　 ＥＣＭ模型

Ｓｔａｍａｔｉ 等人的研究也是一种典型的整合研

究，该研究主要整合了来自 ＴＡＭ、ＤＯＩ、信任理论等

理论 ／ 模型的核心变量。 研究中共提出了 １４ 种假

设用于描述各变量之间的相互关系。 此外，还有 ９
种假设用于描述各变量对公民使用意向的影响程

度。 实证研究发现，模型所在的变量对公民的使用

意向都有着显著的影响，尤其是感知兼容性、感知

复杂性、感知相对优势。 这个研究结果也得到其他

学者的支持，Ｃａｒｔｅｒ 等人［５］ 、Ａｌｏｍａｒｉ 等人［３１］ 的研究

认为，比起 ＤＯＩ 的其他变量，相对优势、复杂性、兼

容性等在预测人们对一项电子政务创新技术的使

用意向方面更为重要。 电子政务其实是一项技术

创新［３２］ ，与传统方式相比，电子政务若能够向公民

提供额外的收益，如便捷访问、快速服务等，那么这

项电子政务技术创新将会较快地扩散到整个社会。
对政府来说，关键的一点就是要把电子政务服务的

相对优势告知所有的公民，公民对电子政务服务的

认识和了解是电子政务采纳至关重要的一部分。
英国的一项数据调查显示，大多数人（７８％ ）对政府

门户提供的电子政务服务一无所知［３３］ ，只有极少

数人（６％ ）会在政府门户上注册。 因此，在公民能

够意识到电子政务服务的相对优势之前，首先必须

要知道服务的存在。 电子政务相关创新技术也需

要与公民的价值观、经验、信念以及需求等相匹配。
那些懂得通过“ｅ”渠道及定期使用互联网进行交

流和完成交易的人会更加渴望通过互联网与人、组
织、企业以及政府进行互动［５］ ，这是因为当他们使

用互联网的时候，对所掌握的应用会有一种较高的

兼容性感知水平。 兼容性是一个很重要的变量，与
公民采纳有着很显著的正相关关系。 尤其在电子

社会，兼容性是从文化上对电子政务公民采纳进行

测量的最重要变量。 ＯＥＣＤ［３４］ 也曾经在其发表的

评论中明确强调，国家层面的文化因素是电子政务

公民采纳的一个阻碍因素。 此外，复杂性也是公民

采纳电子政务的障碍。 本文认为，政府当局可以通

过提供无缝且自然的电子服务以降低公民的感知

复杂性，例如网上报税，政府机构提供的电子报税

表应当尽可能地与公民熟悉的纸质形式的报税表

格相同。

３ ５　 分析与启示

综上所述，大多数研究都是在上文中归纳的

１４ 种相关理论 ／ 模型的基础上，对公民采纳电子政

务的影响因素、作用机理及其重要程度进行研究。
总体而言，基于公民视角的电子政务采纳研究内容

可以提炼为四个方面：①个体特征因素对公民采纳

电子政务的影响研究；②技术特征因素对公民采纳

电子政务的影响研究；③环境特征因素对公民采纳

电子政务的影响研究；④质量特征因素对公民采纳
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电子政务的影响研究。 其中，个体特征因素主要包

括公民对电子政务的信任、人口特征、个体动机等；
技术特征因素主要包括公民对电子政务技术特性

的有用性、易用性、相对优势、兼容性、复杂性、风
险、自我效能感等方面的感知；环境特征因素主要

包括公民周围的人或事物、所处的文化环境、社会

环境等；质量特征因素是指政府网站系统的质量特

性，主要包括在线网站的系统质量、信息质量、服务

质量等。
通过调研可以发现，技术特征因素的影响研究

通常是以 ＴＡＭ 模型和 ＤＯＩ 理论为基础。 个体特征

因素的影响研究则聚焦于信任因素的分析研究，信
任因素一直是信息技术采纳研究的焦点之一，尤其

在因特网中，电子政务采纳很大程度上取决于公民

对网络的信念和看法，在他们看来，网络是否是一种

可靠的媒介，是否有能力提供准确信息和安全交易

等，都将对公民采纳产生较大的影响。 环境特征因

素的影响研究除了关注“社会影响”、“主观规范”等
因素之外，学者们逐渐意识到文化因素也是电子政

务公民采纳凸显的问题之一，不过目前这方面的研

究仍然很少，尤其是实证研究。 质量特征因素的影

响研究一般是通过它对公民的满意度、ＰＥＯＵ 以及

ＰＵ 等中介变量的影响，间接判断它对公民使用意向

的影响。 政府机构可以在充分了解上述公民采纳电

子政务的各种影响因素之后，根据自身电子政务的

具体实施情况，采取有效的办法来推动公民选择并

使用电子政务提供的各类功能，从而充分实现电子

政务的价值。
目前，电子政务采纳研究基本都采用问卷调

查方法对实证模型进行检验。 因此，在研究过程

中，需要收集一定的样本数据，还需要考虑样本是

否具备代表性，样本量的大小、统计工具是否适合，

内部效度和外部效度是否符合要求等，这些都会对

实证结果产生影响。 有些研究由于抽样存在难度，
导致样本数量不够大，调查对象不够全面，样本结

构存在缺陷、统计数据缺乏普遍性等，这些都是公

民采纳研究中亟待完善的重要问题。 此外，通过分

析不难发现，基于公民视角的电子政务采纳研究虽

然在内容研究的选取方面各有侧重，但实质上都是

以经典的 ＩＴ ／ ＩＳ 采纳理论 ／ 模型为基础，再根据具

体情境增删或修正某些影响因素的概念和内涵，展
开的实证研究。 不过，依赖于经典理论 ／ 模型在一

定程度上也存在弊端，那就是容易将来源于不同理

论 ／ 模型的影响因素简单地整合到一个模型中，使
得模型的构建和因素的识别过于简单化，或者没有

充分挖掘其他新的潜在影响因素。 因此，在未来的

研究里，应当不断发掘不同公民群体采纳电子政务

的各种潜在影响因素，从而构建出符合电子政务特

定情境的实证研究模型，而不是简单地依赖于以往

的理论 ／ 模型。 此外，还应当尽可能地在不同情境

下进行实证检验，尽可能地选择最合适的样本，同
时扩大样本量，不断提高研究的普适性，以确保研

究结果的科学性。

４　 结语

电子政务采纳作为信息技术采纳的研究分支，
受到了信息系统研究领域和电子政务研究领域的研

究人员的较多关注。 本文从公民的角度出发，对现

有国内外电子政务采纳研究文献进行了较为系统全

面的梳理，对文献中涉及的理论 ／ 模型、相关要素、研
究方法、研究内容等进行了总结、分析、提炼和论述，
对电子政务的实践和应用具有借鉴意义。

参考文献

［ １ ］　 Ｕｎｉｔｅｄ Ｎａｔｉｏｎｓ ＵＮ ｅ⁃ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ｓｕｒｖｅｙ ２０１０： Ｌｅｖｅｒａｇｉｎｇ ｅ⁃ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ａｔ ａ ｔｉｍｅ ｏｆ ｆｉｎａｎｃｉａｌ ａｎｄ ｅｃｏｎｏｍｉｃ ｃｒｉｓｉｓ［ＥＢ ／

ＯＬ］ ［２０１３ －０１ －１５］ ｈｔｔｐ： ／ ／ ｕｎｐａｎ１ ｕｎ ｏｒｇ ／ ｉｎｔｒａｄｏｃ ／ ｇｒｏｕｐｓ ／ ｐｕｂｌｉｃ ／ ｄｏｃｕｍｅｎｔｓ ／ ｕｎ ／ ｕｎｐａｎ０３８８５１ ｐｄｆ

［ ２ ］　 蒋骁， 季绍波， 仲秋雁 电子政务服务公民采纳模型及实证研究［Ｊ］ 科研管理， ２０１１， ３２（１）： １２９ －１３６ （Ｊｉａｎｇ Ｘｉ⁃

ａｏ， Ｊｉ Ｓｈａｏｂｏ， Ｚｈｏｎｇ Ｑｉｕｙａｎ Ｃｉｔｉｚｅｎ ａｄｏｐｔｉｏｎ ｏｆ ｅ⁃ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ｓｅｒｖｉｃｅｓ： Ａｎ ｅｍｐｉｒｉｃａｌ ｓｔｕｄｙ ［Ｊ］ Ｓｃｉｅｎｃｅ Ｒｅｓｅａｒｃｈ

０８１



Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ Ｌｉｂｒａｒｙ Ｓｃｉｅｎｃｅ ｉｎ Ｃｈｉｎａ

总第四十卷　 第二〇九期　 Ｖｏｌ ４０ Ｎｏ ２０９

Ｍａｎａｇｅｍｅｎｔ， ２０１１， ３２（１）： １２９ －１３６ ）

［ ３ ］　 Ｗａｒｋｅｎｔｉｎ Ｍ， Ｇｅｆｅｎ Ｄ， Ｐａｖｌｏｕ Ｐ， ｅｔ ａｌ Ｅｎｃｏｕｒａｇｉｎｇ ｃｉｔｉｚｅｎ ａｄｏｐｔｉｏｎ ｏｆ ｅ⁃ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ｂｙ ｂｕｉｌｄｉｎｇ ｔｒｕｓｔ［Ｊ］ Ｅｌｅｃｔｒｏｎｉｃ

Ｍａｒｋｅｔｓ， ２００２， １２（３）： １５７ －１６２

［ ４ ］　 Ｇｉｌｂｅｒｔ Ｄ， Ｂａｌｅｓｔｒｉｎｉ Ｐ， Ｌｉｔｔｌｅｂｏｙ Ｄ Ｂａｒｒｉｅｒｓ ａｎｄ ｂｅｎｅｆｉｔｓ ｉｎ ｔｈｅ ａｄｏｐｔｉｏｎ ｏｆ ｅ⁃ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ［Ｊ］ Ｉｎｔｅｒｎａｔｉｏｎａｌ Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ

Ｐｕｂｌｉｃ Ｓｅｃｔｏｒ Ｍａｎａｇｅｍｅｎｔ， ２００４， １７（４）： ２８６ －３０１

［ ５ ］　 Ｃａｒｔｅｒ Ｌ， Ｂéｌａｎｇｅｒ Ｆ Ｔｈｅ ｕｔｉｌｉｓａｔｉｏｎ ｏｆ ｅ⁃ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ｓｅｒｖｉｃｅｓ： Ｃｉｔｉｚｅｎ ｔｒｕｓｔ， ｉｎｎｏｖａｔｉｏｎ ａｎｄ ａｃｃｅｐｔａｎｃｅ ｆａｃｔｏｒｓ［Ｊ］． Ｉｎ⁃

ｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ｓｙｓｔｅｍｓ Ｊｏｕｒｎａｌ， ２００５， １５（１）： ５ －２５

［ ６ ］　 Ｍｏｆｌｅｈ Ｓ， Ｗａｎｏｕｓ Ｍ Ｕｎｄｅｒｓｔａｎｄｉｎｇ ｆａｃｔｏｒｓ ｉｎｆｌｕｅｎｃｉｎｇ ｃｉｔｉｚｅｎｓ ａｄｏｐｔｉｏｎ ｏｆ ｅ⁃ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ｓｅｒｖｉｃｅｓ ｉｎ ｔｈｅ ｄｅｖｅｌｏｐｉｎｇ

ｗｏｒｌｄ： Ｊｏｒｄａｎ ａｓ ａ ｃａｓｅ ｓｔｕｄｙ［ＥＢ ／ ＯＬ］ ［２０１３ －０１ －１０］ ｈｔｔｐ： ／ ／ ｗｗｗ ｄｃｃ ｕｆｌａ ｂｒ ／ ｉｎｆｏｃｏｍｐ ／ ａｒｔｉｇｏｓ ／ ｖ７ ２ ／ ａｒｔ０１ ｐｄｆ

［ ７ ］　 Ａｌ⁃Ｓｈａｆｉ Ｓ， Ｗｅｅｒａｋｋｏｄｙ Ｖ Ｆａｃｔｏｒｓ ａｆｆｅｃｔｉｎｇ ｅ⁃ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ａｄｏｐｔｉｏｎ ｉｎ ｔｈｅ ｓｔａｔｅ ｏｆ Ｑａｔａｒ［Ｃ］ ／ ／ Ｐｒｏｃｅｅｄｉｎｇｓ ｏｆ ｔｈｅ Ｅｕｒｏ⁃

ｐｅａｎ ａｎｄ Ｍｅｄｉｔｅｒｒａｎｅａｎ Ｃｏｎｆｅｒｅｎｃｅ ｏｎ Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ｓｙｓｔｅｍｓ Ａｂｕ Ｄｈａｂｉ： ＥＭＣＩＳ２０１０， ２０１０

［ ８ ］　 Ｎｉｅｈａｖｅｓ Ｂ， Ｐｌａｔｔｆａｕ Ｒ Ｅ⁃ｇｏｖｅｔｎｍｅｎｔ ｆｏｒ ｔｈｅ ｃｉｔｉｚｅｎｓ： Ｄｉｇｉｔａｌ ｄｉｖｉｄｅ ａｎｄ Ｉｎｔｅｒｎｅｔ ｔｅｃｈｎｏｌｏｇｙ ａｃｃｅｐｔａｎｃｅ ａｍｏｎｇ ｔｈｅ ｅｌｄ⁃

ｅｒｌｙ［Ｃ］ ／ ／ Ｐｒｏｃｅｅｄｉｎｇｓ ｏｆ ｔｈｅ Ｇｏｖ Ｗｏｒｋｓｈｏｐ ＇１０ （Ｇｏｖ１０） Ｗｅｓｔ Ｌｏｎｄｏｎ： Ｂｒｕｎｅｌ Ｕｎｉｖｅｒｓｉｔｙ， ２０１０

［ ９ ］　 Ａｌ⁃Ｓｈａｆｉ Ｓ， Ｗｅｅｒａｋｋｏｄｙ Ｖ Ｕｎｄｅｒｓｔａｎｄｉｎｇ ｃｉｔｉｚｅｎｓ ｂｅｈａｖｉｏｒａｌ ｉｎｔｅｎｔｉｏｎ ｉｎ ｔｈｅ ａｄｏｐｔｉｏｎ ｏｆ ｅ⁃ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ｓｅｒｖｉｃｅｓ ｉｎ ｔｈｅ

ｓｔａｔｅ ｏｆ Ｑａｔａｒ［ＥＢ ／ ＯＬ］ ［２０１３ －０１ －１０］ ｈｔｔｐ： ／ ／ ｉｓ２ ｌｓｅ ａｃ ｕｋ ／ ａｓｐ ／ ａｓｐｅｃｉｓ ／ ２００９０１３４ ｐｄｆ

［１０］　 Ｗｉｍｍｅｒ Ｍ Ａ， Ｃｏｄａｇｎｏｎｅ Ｃ Ｒｏａｄｍａｐｐｉｎｇ ｅ⁃ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ｒｅｓｅａｒｃｈ： Ｖｉｓｉｏｎｓ ａｎｄ ｍｅａｓｕｒｅｓ ｔｏｗａｒｄｓ ｉｎｎｏｖａｔｉｖｅ ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔｓ

ｉｎ ２０２０［ＥＢ ／ ＯＬ］ ［２０１３ －０１ －０２］ ｈｔｔｐ： ／ ／ ａｉｒ ｕｎｉｍｉ ｉｔ ／ ｂｉｔｓｔｒｅａｍ／ ２４３４ ／ １７１３７９ ／ ２ ／ ＦｉｎａｌＢｏｏｋ ｐｄｆ

［１１］　 Ｓｒｉｖａｓｔａｖａ Ｓ Ｃ， Ｔｈｏｍｐｓｏｎ Ｔ Ｃｉｔｉｚｅｎ ｔｒｕｓｔ ｄｅｖｅｌｏｐｍｅｎｔ ｆｏｒ ｅ⁃ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ａｄｏｐｔｉｏｎ： Ｃａｓｅ ｏｆ Ｓｉｎｇａｐｏｒｅ［ＥＢ ／ ＯＬ］ ［２０１３ －

０１ －１０］ ｈｔｔｐ： ／ ／ ｗｗｗ ｐａｃｉｓ⁃ｎｅｔ ｏｒｇ ／ ｆｉｌｅ ／ ２００５ ／ １９４ ｐｄｆ

［１２］　 Ｂｅ ｌａｎｇｅｒ Ｆ， Ｃａｒｔｅｒ Ｌ Ｔｒｕｓｔ ａｎｄ ｒｉｓｋ ｉｎ ｅ⁃ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ａｄｏｐｔｉｏｎ［Ｊ］ Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ Ｓｔｒａｔｅｇｉｃ Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ｓｙｓｔｅｍｓ， ２００８， １７：

１６５ －１７６

［１３］　 Ａｌ⁃Ｈｕｊｒａ Ｏ， Ａｌ⁃ｄａｌａｈｍｅｈ Ｍ， Ａｌｏｕｄａｔ Ａ Ｔｈｅ ｒｏｌｅ ｏｆ ｎａｔｉｏｎａｌ ｃｕｌｔｕｒｅ ｏｎ ｃｉｔｉｚｅｎ ａｄｏｐｔｉｏｎ ｏｆ ｅ⁃ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ｓｅｒｖｉｃｅｓ： Ａｎ

ｅｍｐｉｒｉｃａｌ ｓｔｕｄｙ［Ｊ］． Ｅｌｅｃｔｒｏｎｉｃ Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ ｅ⁃ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ， ２０１１， ９（２）： ９３ －１０６

［１４］　 Ｈｓｉａｏ Ｃ Ｈ， Ｗａｎｇ Ｈ Ｃ， Ｄｏｏｎｇ Ｈ Ｓ Ａ ｓｔｕｄｙ ｏｆ ｆａｃｔｏｒｓ ｉｎｆｌｕｅｎｃｉｎｇ ｅ⁃ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ｓｅｒｖｉｃｅ ａｃｃｅｐｔａｎｃｅ ｉｎｔｅｎｔｉｏｎ： Ａ ｍｕｌｔｉｐｌｅ

ｐｅｒｓｐｅｃｔｉｖｅ ａｐｐｒｏａｃｈ［Ｊ］． Ａｄｖａｎｃｉｎｇ Ｄｅｍｏｃｒａｃｙ， Ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ａｎｄ Ｇｏｖｅｒｎａｎｃｅ Ｌｅｃｔｕｒｅ Ｎｏｔｅｓ ｉｎ Ｃｏｍｐｕｔｅｒ Ｓｃｉｅｎｃｅ，

２０１２， ７４５２： ７９ －８７

［１５］　 Ｕｎｉｔｅｄ Ｎａｔｉｏｎｓ ＵＮ ｅ⁃Ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ｓｕｒｖｅｙ ２００８： Ｆｒｏｍ ｅ⁃ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ｔｏ ｃｏｎｎｅｃｔｅｄ ｇｏｖｅｒｎａｎｃｅ［ＥＢ ／ ＯＬ］． ［２０１３ － ０１ －

１５］． ｈｔｔｐ： ／ ／ ｕｎｐａｎ１ ｕｎ ｏｒｇ ／ ｉｎｔｒａｄｏｃ ／ ｇｒｏｕｐｓ ／ ｐｕｂｌｉｃ ／ ｄｏｃｕｍｅｎｔｓ ／ ｕｎ ／ ｕｎｐａｎ０２８６０７ ｐｄｆ

［１６］　 Ｈｕｎｇ Ｓ， Ｃｈａｎｇ Ｃ Ｍ， Ｙｕ Ｙ Ｊ Ｄｅｔｅｒｍｉｎａｎｔｓ ｏｆ ｕｓｅｒ ａｃｃｅｐｔａｎｃｅ ｏｆ ｔｈｅ ｅ⁃Ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ｓｅｒｖｉｃｅｓ： Ｔｈｅ ｃａｓｅ ｏｆ ｏｎｌｉｎｅ ｔａｘ ｆｉｌ⁃

ｉｎｇ ａｎｄ ｐａｙｍｅｎｔ ｓｙｓｔｅｍ［Ｊ］ Ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ｑｕａｒｔｅｒｌｙ， ２００６， ２３： ９７ －１２２

［１７］　 Ｓｕｋｉ Ｎ Ｍ， Ｒａｍａｙａｈ Ｔ Ｕｓｅｒ ａｃｃｅｐｔａｎｃｅ ｏｆ ｔｈｅ ｅ⁃ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ｓｅｒｖｉｃｅｓ ｉｎ Ｍａｌａｙｓｉａ： Ｓｔｒｕｃｔｕｒａｌ ｅｑｕａｔｉｏｎ ｍｏｄｅｌｌｉｎｇ ａｐ⁃

ｐｒｏａｃｈ［Ｊ］ Ｉｎｔｅｒｄｉｓｃｉｐｌｉｎａｒｙ Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ， Ｋｎｏｗｌｅｄｇｅ ａｎｄ Ｍａｎａｇｅｍｅｎｔ， ２０１０， ５： ３９５ －４１３

［１８］　 Ｏｚｋａｎ Ｓ， Ｋａｎａｔ Ｉ Ｅ Ｅ⁃ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ａｄｏｐｔｉｏｎ ｍｏｄｅｌ ｂａｓｅｄ ｏｎ ｔｈｅｏｒｙ ｏｆ ｐｌａｎｎｅｄ ｂｅｈａｖｉｏｒ： Ｅｍｐｉｒｉｃａｌ ｖａｌｉｄａｔｉｏｎ［Ｊ］． Ｇｏｖ⁃

ｅｒｎｍｅｎｔ Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ｑｕａｒｔｅｒｌｙ， ２０１１， ２８： ５０３ －５１３

［１９］　 Ａｊｚｅｎ Ｉ Ｆｒｏｍ ｉｎｔｅｎｔｉｏｎｓ ｔｏ ａｃｔｉｏｎｓ： Ａ ｔｈｅｏｒｙ ｏｆ ｐｌａｎｎｅｄ ｂｅｈａｖｉｏｒ［Ｍ］ ／ ／ Ｋｕｈｌ Ｊ， Ｂｅｃｋｍａｎ Ｊ Ａｃｔｉｏｎ⁃ｃｏｎｔｒｏｌ： Ｆｒｏｍ ｃｏｇ⁃

ｎｉｔｉｏｎ ｔｏ ｂｅｈａｖｉｏｒ Ｈｅｉｄｅｌｂｅｒｇ： Ｓｐｒｉｎｇｅｒ， １９８５： １１ －３９

［２０］　 Ｃａｒｔｅｒ Ｌ Ｅ⁃ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ｄｉｆｆｕｓｉｏｎ： Ａ ｃｏｍｐａｒｉｓｏｎ ｏｆ ａｄｏｐｔｉｏｎ ｃｏｎｓｔｒｕｃｔｓ［Ｊ］ Ｔｒａｎｓｆｏｒｍｉｎｇ Ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ： Ｐｅｏｐｌｅ， Ｐｒｏｃｅｓｓ

ａｎｄ Ｐｏｌｉｃｙ， ２００８， ２ （３）： １４７ －１６１

［２１］　 Ｏｒｇｅｒｏｎ Ｃ Ｐ， Ｇｏｏｄｍａｎ Ｇ Ｅｖａｌｕａｔｉｎｇ ｃｉｔｉｚｅｎ ａｄｏｐｔｉｏｎ ａｎｄ ｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎ ｏｆ ｅ⁃ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ［Ｊ］ Ｉｎｔｅｒｎａｔｉｏｎａｌ Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ Ｅｌｅｃ⁃

ｔｒｏｎｉｃ Ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ Ｒｅｓｅａｒｃｈ， ２０１１， ７（３）： ５７ －７８

［２２］　 Ｊｅｙａｒａｊ Ａ， Ｒｏｔｔｍａｎ Ｊ Ｗ， Ｌａｃｉｔｙ Ｍ Ｃ Ａ ｒｅｖｉｅｗ ｏｆ ｔｈｅ ｐｒｅｄｉｃｔｏｒｓ， ｌｉｎｋａｇｅｓ， ａｎｄ ｂｉａｓｅｓ ｉｎ ＩＴ ｉｎｎｏｖａｔｉｏｎ ａｄｏｐｔｉｏｎ ｒｅｓｅａｒｃｈ

［Ｊ］ Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ｔｅｃｈｎｏｌｏｇｙ， ２００６， ２１： １ －２３

０８２



杨雅芬　 李广建： 电子政务采纳研究述评： 基于公民视角
Ｙａｎｇ Ｙａｆｅｎ， Ｌｉ Ｇｕａｎｇｊｉａｎ： Ａ Ｒｅｖｉｅｗ ｏｆ Ｒｅｓｅａｒｃｈ ｏｎ Ｅ⁃Ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ Ａｄｏｐｔｉｏｎ： Ｆｒｏｍ ｔｈｅ Ｐｅｒｓｐｅｃｔｉｖｅ ｏｆ Ｃｉｔｉｚｅｎｓ

２０１４年１月　 Ｊａｎｕａｒｙ，２０１４

［２３］　 Ｈｕ Ｐ， Ｂｒｏｗｎ Ｓ Ａ Ｄｅｔｅｒｍｉｎａｎｔｓ ｏｆ ｓｅｒｖｉｃｅ ｑｕａｌｉｔｙ ａｎｄ ｃｏｎｔｉｎｕａｎｃｅ ｉｎｔｅｎｔｉｏｎ ｏｆ ｏｎｌｉｎｅ ｓｅｒｖｉｃｅｓ： Ｔｈｅ ｃａｓｅ ｏｆ ｅＴａｘ［Ｊ］ Ｔｈｅ

Ａｍｅｒｉｃａｎ Ｓｏｃｉｅｔｙ ｆｏｒ Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ｓｃｉｅｎｃｅ ａｎｄ Ｔｅｃｈｎｏｌｏｇｙ， ２００９， ６０（２）： ２９２ －３０６

［２４］　 Ｚｅｉｔｈａｍｌ Ｖ Ａ， Ｂｅｒｒｙ Ｌ Ｌ， Ｐａｒａｓｕｒａｍａｎ Ａ Ｔｈｅ ｂｅｈａｖｉｏｒａｌ ｃｏｎｓｅｑｕｅｎｃｅｓ ｏｆ ｓｅｒｖｉｃｅ ｑｕａｌｉｔｙ［Ｊ］ Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ Ｍａｒｋｅｔｉｎｇ，

１９９６， ６０（２）： ３１ －４６
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