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摘  要 

本文为深入了解数字化公共服务的建设现状和发展问题，探讨市民对数字化公共服务感知程度的影响因

素，运用结构方程模型进行使用反馈的评价分析，评估杭州市数字化公共服务的总体质量，为推动杭州

市数字化政府和智慧城市建设提供建议和方向，为杭州市公共服务领域的改革和创新提供参考。 
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Abstract 
In order to gain an in-depth understanding of the current status and development issues of digital 
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public services, explore the factors affecting citizens’ perception of digital public services, use struc-
tural equation modeling for feedback evaluation analysis, assess the overall quality of digital public 
services in Hangzhou, and provide suggestions and directions for promoting the construction of a 
digital government and smart city in Hangzhou. It also offers references for reform and innovation 
in the field of public services in Hangzhou. 
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1. 引言与文献综述 

公共服务是通过运用公共权力、配置公共资源来向民众提供有形产品或无形服务的行为或活动。它

是由政府部门、事业单位等相关机构履行法定职责，根据公民、法人或者其他组织的要求，为其提供帮

助或者办理有关事务的行为，包括教育、文化、卫生、体育、科技等公共事业。近年来，中国深入实施网

络强国战略、国家大数据战略，着力推动公共服务数字化，提出要持续提升公共服务数字化水平，促进

公共服务更加普惠均等，发展智慧社会。杭州市作为中国改革开放的先行者之一，在经济与社会发展方

面取得了显著成就，市政府高度重视数字化公共服务建设，将其视为推动城市转型和经济发展的重要举

措。 
杭州在数字化公共服务领域的发展和变革中一直身先士卒，为本省乃至全国数字化公共服务的发展

提供了样板。在此之前有多位专家学者对数字化与公共服务进行了深入分析，刘敏等(2020)研究发现影响

个体和组织参与质量共治公共服务的社会动机存在显著差异，组织的公共服务动机可以显著提升公众参

与零售跨境贸易质量共治的有效意愿和行动能力，并提出在质量共治的政策推行中，应充分发挥自组织

优势，有效提升公众组织的引导效能[1]，张叶菁(2022)根据数字化背景下政府公共服务的特点，构建了数

字化背景下政府公共服务质量评价指标体系，共包括有形性、可靠性、响应性、移情性、保证性、智慧性

六个维度，建立了基于模糊综合评价法的数字化背景下政府公共服务质量评价模型，选取杭州市为实证

研究对象，得到数字化背景下杭州市政府公共服务质量的等级为优秀[2]。周小刚等(2023)研究发现数字

经济对公共服务高质量发展具有非线性的正向促进作用[3]。 
在参考以上文献的基础上，我们进一步研究发现杭州市在数字化公共服务方面的优点与不足，并提

出相关建议，为杭州市城市治理献言献策。 

2. 样本选取与基本假设 

2.1. 样本确定和样本选择 

本研究以浙江省杭州市主城区 18 周岁及以上公民作为调查目标总体。参考杭州市规划和自然资源局

官网发布的《杭州市总体城市设计(补充完善)》(草案)以及杭州市政府官网中的其他资料，明确得到杭州

市主城区各市辖区 18 周岁以上公民的数量。我们设置最大容许的抽样误差大小为 0.05，在置信水平为

95%的条件下，在 p = q = 0.5，即达到极大值时得到样本量数据为 385 份，为保证问卷的有效性，我们将

有效问卷占比设置为 90%，最后拟定抽样样本量为 428 份。 
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本研究共发放问卷 510 份，在剔除无效问卷和极端数据后，获得有效问卷 458 份，有效问卷率达

89.9%，与既定的 90%有效率相符，证实了原方案涉及具有可实施性与合理性。样本特征如表 1 所示。 
 
Table 1. Sample characteristics 
表 1. 样本特征 

变量 人数 占比(%) 变量 人数 占比(%) 

性别   60 岁以上 30 6.55 

男 230 50.22 学历   

女 228 49.78 小学及以下 18 3.93 

年龄   初中 40 8.73 

18~25 岁 202 44.10 高中及中专 52 11.35 

26~35 岁 116 25.33 大专 56 12.23 

36~45 岁 69 15.07 本科 239 52.18 

46~60 岁 41 8.95 硕士及以上 53 11.57 

2.2. 评价体系与基本假设 

本小组采用 SERVQUAL 模型[4]与 SERVPERF 模型[5]作为服务质量的评价模型参考。在应用

SERVQUAL 模型时，应根据研究对象的特征或实际情况调整与优化原始量表的维度以及指标。SERV-
QUAL 模型的原始量表将服务质量评价划分为有形性、可靠性、响应性、保证性、移情性共 5 个维度与

22 个指标，详情如表 2 所示： 
 
Table 2. Original SERVQUAL scale 
表 2. SERVQUAL 模型原始量表 

维度 题项 维度 题项 

有形性 

1. 组织有现代化的服务设施 
 

12. 组织的员工总是乐意帮助顾客 

2. 组织的服务设施具有吸引力 13. 工作人员无论多忙都应及时回应顾客的

要求 
3. 组织的员工衣着得体、整洁干净 

保证性 

14. 工作人员的行为举止应是值得信赖的 
4. 组织拥有所提供的服务有关的全部资料

设备 15. 在从事交易时顾客会感到放心 

可靠性 

5. 组织能及时完成对顾客所承诺的事 16. 员工礼貌待人 

6. 当顾客遇到困难时会尽力帮顾客解决问题 17. 员工具有充分的知识回答顾客的问题 

7. 组织是可靠的，自始至终提供好的服务 

移情性 

18. 组织对顾客给予个别的关照 

8. 组织能准时地提供所承诺的服务 19. 组织的员工应对顾客给予个别的关注 

9. 正确记录相关的服务 20. 组织的员工应了解顾客的需要 

响应性 
10. 组织应该通知顾客开始提供服务的时间 21. 组织了解顾客感兴趣的东西 

11. 顾客期望组织员工提供迅速及时的服务 22. 组织有便利顾客的服务时间 
 

公共服务是通过运用公共权力、配置公共资源来向民众提供有形产品或无形服务的行为或活动。包

括教育、文化、卫生、体育、科技等公共事业。在公共服务方面，数字化带来的影响除了技术的更新与应

用，更表现于组织结构、组织运行方式、组织服务模式、服务理念等全方面的变化。公共服务质量是指
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公众在接受或体验公共服务时，该服务能够满足公众需求的程度，同时公共服务质量也是一种公众的主

观感知，是公众对政府制定公共服务标准、提供公共服务、改进公共服务质量等方面的感知和认可程度。 
本研究基于以上数字化、公共服务与公共服务质量相关概念，以及 SERVQUAL 模型和 SERVPERF

模型的相关理论指导，综合国内外研究成果，根据数字化公共服务所具备的特征，重新定义、合并和优

化维度，且在各维度对应的具体指标设计与选取方面进行调整优化，构建了数字化公共服务质量的评价

体系，得到有形性、安全性、智慧性和高效性四个一级评价指标，具体如表 3。 
 
Table 3. Digital public service quality evaluation system 
表 3. 数字化公共服务质量评价体系 

目标层 准则层 指标层 指标解释 

数字化公共服务

质量 

有形性 
界面设计 数字化公共服务平台页面布局合理、清晰明了 

导航设置 数字化公共服务平台上有生动、清晰的使用教程 

安全性 

信息真实 数字化公共服务的相关信息发布真实有效、全面准确 

平台稳定 数字化公共服务平台运行稳定，能实时访问、操作正常 

支付安全 使用缴费服务时不用担心钱财安全问题 

隐私保护 数字化公共服务平台能保护个人账号等隐私信息 

智慧性 

智能推送 根据用户的习惯和需求，精准快速地推送相关链接 

个性需求 针对不同用户提供个性化的服务，满足用户特殊需求 

人机交互 信息输入错误时，会提醒用户如何更正 

高效性 

投诉反馈 对用户的需求、问题或意见及时予以答复 

节约时间 突破地域空间的限制，节约办理政务服务的时间成本 

提升效率 减少各项政务服务不必要的审批手续，缩减跑腿次数 

 

 
Figure 1. Structural equation modeling concept map 
图 1. 结构方程概念图 

 
结合以上数字化公共服务质量评价体系，本研究将有形性、安全性、智慧性、高效性作为结构方程

的一阶因子，共同构成潜变量——政府推进，并建立具有二阶因子的结构方程模型，做出假设如下： 
H1：市民对数字化公共服务平台有形性建设层面的认同度越高，政府推进的作用越好。 
H2：市民对数字化公共服务平台安全性建设层面的认同度越高，政府推进的作用越好。 
H3：市民对数字化公共服务平台智慧性建设层面的认同度越高，政府推进的作用越好。 
H4：市民对数字化公共服务平台高效性建设层面的认同度越高，政府推进的作用越好。 
H5：政府对数字化公共服务建设的推进作用对市民使用反馈产生正面影响。 
H6：市民对数字化公共服务的认知水平对使用反馈产生正面影响。 
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H7：市民对数字化公共服务的认知水平能调节政府推进作用对市民使用反馈的正面影响。 
根据以上的假设，本文的概念模型如图 1 所示。 

3. 模型评估 

3.1. 信度检验 

信度检验是用于评估测量工具的可靠性和一致性的统计方法，主要用来确定测量工具在重复使用时

是否能够得到相同或非常接近的结果，从而评估数据的可靠性。一致性主要反映了测验中各项之间的关

联程度，即检验是否各项测量了相同的内容或特征。稳定性指的是在不同时段对同一受试者使用同一测

量工具(如同一份问卷)进行的重复测量结果之间的可靠性系数。信度系数越高，测量结果的稳定性越好，

也就意味着其可靠性和信任度更高。 
Cronbach’s Alpha 信度系数是最常用的信度系数，其中 Alpha 系数对量表中各题项得分之间的一致性

进行评价。本问卷采用五级量表，通过克隆巴赫系数评估 458 份问卷样本不同题项的内部一致性，其计

算公式为： 
2

1
21

1

k
ii

T

k
k

σ
α

σ
=

 
 = ⋅ −
 −  

∑                                    (1) 

其中 k 为问卷项数， 2
iσ 是每个题目的方差， 2

Tσ 是所有题目的总体方差。 
 
Table 4. Questionnaire reliability analysis table 
表 4. 问卷可靠性分析表 

Cronbach’s Alpha 项数 

0.872 15 
 

对问卷数据进行可靠性分析，得到该问卷可信且稳定。由表 4 可知，Alpha 系数为 0.872，量表内在

信度较高，测量结果内部一致性较强，可继续进行效度分析。 

3.2. 效度检验 

效度即有效性，是指问卷能够准确测量出其所要测量的内容的程度。效度分析在于研究问卷题目的

设计是否合理。高效度意味着问卷的维度划分较好，其问卷题目在每一维度的所有选择上基本是一致的。

本文通过采取结构效度对问卷进行效度检验。 
 
Table 5. Questionnaire validity check table 
表 5. 问卷效度检验表 

指标 值 

KMO 取样适切性量数 0.878 

巴特利特球形度检验 

近似卡方 1938.807 

显著性 0.000 

自由度 105.000 

 
由表 5 可知，KMO 值为 0.878 > 0.7，p 值为 0，表明每个变量间相关性较强，且相关系数矩阵与单

位矩阵有显著差异，说明各变量都能较准确地反映信息。 
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通过对问卷进行信度和效度分析可知，变量支持建立验证性因素分析模型的需求，为下文构建结构

方程模型进行了铺垫。 

3.3. 模型拟合度检验 

本研究取标准化均方残差、规范拟合度指数和卡方最小差异值这三个指标来衡量结构方程的拟合度，

并用 Smart PLS 进行输出，如表 6 所示： 
 
Table 6. Model fit indices table 
表 6. 模型测试优度指数表 

指标 值 

SRMR 0.062 

NFI 0.947 

CMID 747.496 
 

SRMR 是标准化均方残差，用于评估观察的和预期相关矩阵差异的平均大小，一般来说，当 SRMR 
< 0.08 时，说明模型拟合度较好。本模型中，SRMR 的值为 0.062，说明模型拟合较好。NFI 是规范适配

指标，其取值在 0 与 1 之间，越接近 1 表示模型拟合度越好，一般来说，把 NFI > 0.9 作为判断标准。在

本模型中，NFI 的值为 0.947，大于 0.9，可以认为本模型拟合程度好。CMID 是卡方最小差异值，一般该

值越小则表示模型拟合度越好。 
结合上表分析可得，测试优度指数基本符合推荐水平，表明模型对收集的数据有足够的适应性，模

型拟合度强。 

4. 模型构建与分析 

4.1. 模型构建 

通过分析工具 Smart PLS 4.0 软件，采用偏最小二乘法对初始构建结构方程模型进行估计来探究各潜

变量之间的关系，可建立如图 2 所示的结构方程模型初始结构图： 
 

 
Figure 2. Structural equation model initial structure diagram 
图 2. 结构方程初始结构图 
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Table 7. Observed variable factor loading table 
表 7. 观测变量因子载荷表 

观测变量 因子载荷 观测变量 因子载荷 

D1：界面设置 0.918 D9：人机交互 0.816 

D2：导航设置 0.866 D10：响应速度 0.803 

D3：信息真实全面 0.825 D11：节约时间 0.874 

D4：平台稳定性 0.734 D12：提升效率 0.877 

D5：支付安全 0.761 B1：了解程度 1.000 

D6：隐私保护 0.799 C1：使用频率 0.861 

D7：智能推送 0.865 C2：使用意愿 0.801 

D8：个性化服务 0.833   

 
根据分析结果表 7 显示，构建的结构方程模型的所有观测变量的因子载荷均大于 0.7，说明该测量模

型具有较高的一致性。其中市民对数字化公共服务使用频率的因子载荷为 0.861，说明不同市民的使用反

馈不同能够有 86.1%的信度由市民的使用频率解释。 

4.2. 效应分析 

由表 8 可知，除调节效应外，p 值均足够小，总效应显著，市民对数字化公共服务平台的有形性、安

全性、智慧性、高效性建设的认同度越高，使用反馈越好，政府推进作用越显著。政府推进作用与民众

对数字化公共服务的认知水平均显著影响他们的使用频率，这直接证明了假设 H1~H6。 
 
Table 8. Total effect test table 
表 8. 总效应检验表 

总效应 t p 值 

一阶直接效应 

有形性→政府推进 29.249 0.000 

安全性→政府推进 31.255 0.000 

智慧性→政府推进 34.545 0.000 

高效性→政府推进 32.365 0.000 

二阶直接效应 

有形性→使用反馈 6.185 0.000 

安全性→使用反馈 6.068 0.000 

智慧性→使用反馈 6.232 0.000 

高效性→使用反馈 6.047 0.000 

政府推进→使用反馈 6.228 0.000 

认知水平→使用反馈 12.215 0.000 

调节效应 认知水平×政府推进→使用反馈 1.116 0.060 

 
由表 9 可知，数字化公共服务平台有形性、安全性、高效性、智慧性对市民使用反馈的 p 值均足够

小，说明影响显著，反映了它们对市民使用反馈的正面影响，间接证明了假设 H1~H6。 
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Table 9. Indirect effect table 
表 9. 间接效应表 

间接效应 t p 值 

安全性→政府推进→使用反馈 6.068 0.000 

有形性→政府推进→使用反馈 6.185 0.000 

高效性→政府推进→使用反馈 6.047 0.000 

智慧性→政府推进→使用反馈 6.232 0.000 

 

4.3. 路径分析 

通过上述分析，最终我们得到的认知水平调节效应结构方程模型如图 3 所示： 
 

 
Figure 3. Structural equation path diagram 
图 3. 结构方程路径图 

 
将得到的路径系数与 p 值绘制为表 10，并得出以下结论： 

 
Table 10. Path coefficient table 
表 10. 路径系数表 

直接效应 路径系数 p 值 

安全性→政府推进 0.345 0.000 

有形性→政府推进 0.199 0.000 

智慧性→政府推进 0.287 0.000 

高效性→政府推进 0.320 0.000 

政府推进→使用反馈 0.263 0.000 

认知水平→使用反馈 0.483 0.000 

认知水平 × 政府推进→使用反馈 0.059 0.060 
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由表 10 中可以看出，由数字化公共服务质量评价体系得到的四个一阶潜变量：安全性、智慧性、有

形性、高效性对政府推进的 p 值均足够小，说明它们对政府推进的正面影响是显著的。其中，市民对数

字化公共服务平台安全性建设方面的认同感对政府推进作用的路径系数最高，市民对安全性的认同每提

高 1%，政府对数字化公共服务的推进作用就会增强 0.885%，即表明当今社会，市民普遍对信息安全、

财产安全十分重视，数字化公共服务平台的安全性建设是重中之重。 
根据市民的使用反馈，政府推进与认知水平这两个潜变量对其的直接效应的 p 值均显著，说明政府

对数字化公共服务建设的推进作用与市民对数字化公共服务的认知水平对市民的使用反馈有直接的正面

影响。 
认知水平对政府推进作用的调节效应的 p 值为 0.060，较不显著，但数值较小。这一方面说明，市民

对数字化公共服务的认知水平能够轻微调节政府对市民使用反馈的推进作用，增强其正面影响。另一方

面也说明，政府对数字化公共服务建设的推进作用是提高市民使用频率与使用意愿的主力军。 

5. 结论与建议 

5.1. 政府机构 

发展数字化公共服务是推动数字中国建设，实现共同富裕的重要举措。以数字化改革助力政府职能

转变，能够不断提升政府治理体系和治理能力现代化的水平，加快建设现代政府。基于此，对政府机构

提出以下建议： 
(1) 完善政务云服务体系，构建优质普惠的数字化公共服务发展体系。 
(2) 全面提升公共服务数字化、智能化水平，不断满足群众多层次多样化需求。 
(3) 创新宣传方式，提高数字化公共服务的普及率。 
(4) 完善数字化法律制度体系，加强信息安全。 
(5) 加快推进基本公共服务均等化，深化医疗、托育、教育、就业、社保、养老、体育、文化等领域

改革。 

5.2. 数字化公共服务设施 

公共服务关乎民生，连接民心。数字化公共服务设施遍布民众生活的多个领域，是实现数字化公共

服务普惠均等的主体。优质的数字化设施能够提供高效、便捷的服务，是实现城市治理现代化，提高民

众幸福感、获得感的必由之路。基于此，对数字化公共服务设施提出以下建议： 
(1) 提供高效便捷的个性化服务，开发适应老年人、残疾人等特殊人群需求的智能化服务。 
(2) 推动各类公共服务设施数字化平台资源共享。 
(3) 提升服务管理的质量水平。 
(4) 提高设施配置水平，加强数字化宣传。 
(5) 积极营造数字化氛围，提供优质体验服务。 
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