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———基于武汉、天津、重庆调研数据的实证研究

李 燕 朱春奎

摘 要 在全球政府公信力受到普遍质疑的背景下，电子政务的信任修复功能受到各国政府的日益重

视。虽然已有文献探讨了电子政务对政府信任的影响作用，但电子政务重构与提升政府信任的作用机理仍有

待进一步分析与检验。本文基于政府信任发生过程，梳理出电子政务影响政府信任的两种途径，提出相关假

设。并建立 Logit 模型，运用武汉、天津与重庆的居民调查数据对假设进行检验，研究发现: 在政府信任的建立

阶段，电子政务的信息认知—公众预期途径与效率理性—绩效评价途径能够同时发生作用，公众对政府信息

获取的期望是重建政府信任的关键前因变量; 在政府信任提升阶段，电子政务主要通过效率理性—绩效评价

途径来积极影响政府信任，公众对电子政务能力与绩效的感知是增加政府信任的基础要素。以上研究结论对

于正确发挥电子政务的信任重塑功能具有重要的实践启示。
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一、引言

政府信任反映出公民对政治系统与政府行为

确当性的预期，是政府合法性与正当性的重要基

石。信任流失是世界各国政府面临的巨大挑战，

对处于转型期的中国而言，情况亦令人堪忧。虽

然较之其他国家，中国民众对政府的信任度处于

较高水平，但根据台湾大学“亚洲民主动态调查

( 2002 － 2013 ) ”显示，中国大陆公众政府信任在

过去十余年间呈现出持续衰退的迹象，从 2002 年

的 89． 5 分一路下滑至 2013 年的 81 分 ( 100 分

计) 。①因此，如何重构与提升政府信任便成为当

前中国学术界与实务界普遍关注的热点议题。
增加政民互动②与提升政府绩效③是修复公

众政府信任的关键环节，理论上，电子政务系统不

仅为政府与公众的交流提供了对话平台，还通过

信息公开、在线服务与在线参与三大功能改善了

政府运行效率与公共服务质量，重塑与提升政府

信任。实践中，经过 20 余年的发展，中国电子政

务已由以推进政府信息化、普及政府网站为特征

的起步阶段和普及阶段，逐步跨入以深化应用、注
重成效为重点的集成整合阶段，以政府网站为主
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要平台的电子化公共服务内容不断丰富，服务功

能不断增强。④随着“互联网 + 政务服务”战略的

推进实施，一个亟待解决的问题是，电子政务如何

影响中国公众对政府的信任水平? 对此，一直缺

乏有说服力的经验研究。虽然已有少数文献探讨

了电子政务的使用对政府信任的影响作用⑤⑥⑦，

但对电子政务重构与提升政府信任的作用机理仍

有待进一步分析与检验。基于此，本文旨在以重

庆市、武汉市与天津的公众为调研对象，立足于政

府信任发生基础与形成过程，实证分析电子政务

对政府信任的影响机制，以期为运用电子政务重

构与提高政府信任提供有价值的实践指导。

二、文献回顾与研究假设

( 一) 政府信任: 内涵特征与形成机制

政府信任是公民对政府部门按照民众期待行

使公共权力进行公共管理、提供公共服务活动的

预期，是公民在期望与认知之间对政府运作的评

价，反 映 出 公 民 对 政 府 行 为 确 当 性 的 心 理 认

同。⑧⑨⑩政府信任不仅关乎政府存在的合法性与

公共权力行使的正当性，更具有重要的社会资本

功能，能够有效降低公共管理过程中的交易成本，

提升治理效率。学界一般从信念、态度与评价三

个意义上来理解政府信任瑏瑡 : 作为信念的政府信

任体现了公民对于政府部门及其官员行为正确、
恰当并符合公益的信心瑏瑢 ; 作为态度的政府信任

体现了公民对于政府机构与政府行为的认同与支

持瑏瑣 ; 作为评价的政府信任则反映出公民对于政

府绩效表现符合民众期待的理性评价。瑏瑤本文将

政府信任视为结果变量，聚焦于电子政务对公民

政府认同感的作用机理，这种认同感是一种由信

念、态度与评价共同形成的复合式心理倾向，所以

本文整合了以上三种视角，从信念、态度与评价的

意义上理解、使用政府信任概念并对其进行操作

化定义。
托马斯 ( Thomas) 瑏瑥区分了三种政府信任机

制: 一是基于人格特征的信任; 二是制度通过采用

专业标准或道德规则而直接创造信任，或通过法

规的执行与尊重而间接提升信任; 三是以过程为

基础的信任，来源于公众作为委托人对政府作为

受托人提供公共服务或物品的互惠期望。在政府

信任的重建过程中，过程机制和制度机制具有更

为重要的启发意义。进一步地，林兴初则将政府

信任来源总结为公民对国家主权的信念，对政府

公共管理效能的信任，以及对政府公共服务的预

期。瑏瑦

整体而言，已有研究中对政府信任形成机制

的解释主要形成了以理性选择论、认识发生论为

基础的微观理论视角瑏瑧瑏瑨与基于文化论与制度论

的宏观理论视角瑏瑩。微观视角将政府信任视为公

民理性选择的结果，认为与一般的社会信任相比，

政府信任的重要特征之一在于其高度的理性化成

分。公民与政府建立委托—代理关系的基础，在

于期望政府能够以公众需求为导向，提供高质量

的公共服务与公共产品，并且预期政府能以符合

公共利益的方式运用公共权力，积极回应公众的

愿望与诉求，创造公共价值。瑐瑠当政府行为与公众

期许保持一致时，公众就会对政府行动表示认同

与支持，从而形成对政府的信任。宏观视角则强

调结构要素的重要意义，主张从文化与制度的角

度理解政府信任的形成机制。文化主义解释路径

认为政府信任的形成源于公民与公民之间、公民

与政府之间的社会学习，以及由此形成的关于政

府的心理体验。制度的形成性解释路径指出，制

度虽无法直接建立政府信任，但制度的规范性价

值能够增加公民对政府行为的确定性与责任性的

预期，合理的制度及其有效的执行机制能够培育

公民对政府的信任。
综上所述，源于信任主体的公众预期与源于

信任客体的政府行为绩效构成了政府信任产生机

制的核心要素。瑐瑡瑐瑢公民对政府的认知是政府信

任的基础，由公民对政府行为发生前的理性预期

与行为完成后的主观评价构成，而公民只有经过

与政府的互动过程才能够形成对政府的认知瑐瑣，

进而做出对政府信任程度的判断。
公民预期包括公民对政府行为效用的预期与

政府对公民需求回应性的预期瑐瑤，前者是指公民

对政府行为符合公共利益、满足公众需求程度的

认知; 后者可理解为公民对政府机构公众需求回

应程度的信念，强调政府行为对公民信念的影响，
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可分为制度回应性( 关于政府当局者对公民政治

行动的回应性的信念) 和制度友善性 ( 关于政府

当局者对民众需求回应性的信念) 。瑐瑥当公民预期

政府能够按照公共利益的要求，提供公共物品与

公共服务时，就会产生对政府行为确当性的心理

认同，认为政府是值得相信的。同时，公民对政府

回应性的预期对政府信任也呈现出积极的促进作

用，具有较强回应性预期的公众认为自己能够对

政府的作为产生积极的影响，并相信政府能够有

效地回应对公民诉求，越容易对政府产生信任

感。瑐瑦瑐瑧瑐瑨瑐瑩

政府行为绩效是指公众对政府公共管理活动

与公共服务提供的效率、效果、公平性与责任性的

感知与评价。一方面，公民对政府的信任程度直

接取决于政府的实际表现，即“施政业绩”。一个

绩效良好的政府能够在坚持社会公正原则的基础

上，以较低的投入实现公共产出的最大化，积极回

应公众要求，实现公众满意，满足公众期待，提升

公众对政府的忠诚度与信任度。瑑瑠另一方面，高绩

效政府能够通过改善政府形象间接增加公民对政

府的信任程度。廉洁高效、公开透明、责任回应等

良好的政府形象不仅能降低政府治理成本，提高

工作效率，其强大的凝聚力还能培育出公众对政

府的认同感和信任感。瑑瑡

( 二) 电子政务与政府信任

电子政务是一种以现代信息技术为支撑，突

破时空的限制与条块分割的制约，提高政府行政

效率与效能，促进政府信息公开化与政务透明化，

提升公共服务质量，改善政府与民众、企业或其他

组织之关系的政府运作方式。中国电子政务发展

正逐步跨入以深化应用、注重成效为重点的集成

整合阶段，基于政府网站为主要平台的电子政务

服务内容不断丰富，服务质量不断提升，各级政府

电子政务系统信息公开、在线申办与公民参与的

功能持续增强，各项政务服务搭上“互联网 +”的

快车，从单向的信息发布转变为双向互动交流和

整合式服务提供的管理信息系统。
从信任产生的心理过程来分析，政府信任的

基础分为两个方面: 一是产生信任所需的信息与

获取方式，包括充分的政务公开、政府与民众的交

流沟通，以及由此形成的源于信任主体的公众预

期; 二是产生信任所对应的根本需求，即公众对政

府满足公众需求能力的感知，以及由此形成的源

于信任客体的政府行为绩效。
电子政务恰好能够巩固以上信任基础从而对

政府信任起到积极作用。一方面，电子政务通过

增加政务透明度、提升政府的可接近性与政府信

息的可获得性、为拉近政府与公众的距离提供有

效途径，降低政民沟通交流成本，改善政民关系，

增进公民对政府行为的认知与了解，进而提升公

民对政府行为效用与政府回应性的预期，以此增

加政府信任。瑑瑢另一方面，电子政务系统为政府运

行效率与服务能力的改进提供了技术支撑，政府

运用电子政务系统重构优化业务流程，精简办事

程序，以降低的成本为公众提供超越时空限制的

高效便捷、针对性、弹性化与多样化的政务服务，

有益于公众形成对政府公共管理活动与公共服务

提供的效率、效果、公平性与回应性的正向感知，

提升公众对政府行为绩效的积极评价，从而增加

公民对政府的信任程度。瑑瑣

综上所述，本文构建电子政务—政府信任影

响模型( 如图 1 所示) ，将电子政务对政府信任的

影响归纳为信息认知—公众预期途径与效率理

性—绩效评价途径。

图 1 电子政务—政府信任影响模型

资料来源: 作者自制。

第一，就信息获取形成公众认知的角度而言，

以政府网站为主要载体的电子政务信息开放平台

不仅可将政府内部运行信息向社会公布，使民众
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更容易监督政府所作所为，增进民众对公共事务

的了解与支持。同时，电子政务系统还可将公众

诉求及时反馈到相关政府部门，有助于政府更好

地掌握社情民意，响应民众需求，进而促使公众对

政府行为效用与回应性形成合理预期，提升对政

府信任感。瑑瑤瑑瑥华晨从公众感知价值满意度和公

众预期契合满意度以及政府信息公开形象满意度

三个维度对政府网站信息公开影响政府信任的路

径进行了探讨，实证分析显示，政府信息公开的三

个维度均能提升公众对政府的信任感。瑑瑦

基于已有研究成果，本文将从信息公开认知、
效用预期与回应性预期三个维度考察电子政务系

统通过信息认知—公众预期途径对政府信任的影

响作用，信息公开认知是指公众对于电子政务系

统促进政务公开，增加政府运行透明度功能的认

知; 效用预期是指公众对于电子政务系统提供高

效便捷政务服务功能的期待; 回应性预期是指公

众对电子政务系统促进政府回应公民诉求功能的

认知。已有研究发现，信息开放认知、对政府行为

效用预期与政府回应性预期对政府信任具有重要

建构作用。瑑瑧瑑瑨瑑瑩瑒瑠综上所述，本文假设:

H1: 电子政务公众信息公开认知对政府信任

具有显著正向影响。
H2: 电子政务效用预期对政府信任具有显著

正向影响。
H3: 电子政务回应性预期对政府信任具有显

著正向影响。
第二，就效率理性形成政府绩效评价的角度

而言，电子政务公众信息公开认知、效用预期与回

应性预期对应于电子政务系统政务公开、在线办

理与在线参与的三大基本功能定位。公众使用电

子政务系统的目的在于为了获得及时充分的政务

信息，享受高效便捷的在线服务，以及与政府进行

顺畅有效的互动交流。公众使用电子政务系统能

够随时随地查询所需的政务信息，在线递交申请

表格办理审批事项、证照申领等服务，还可以较低

的成本参与公共事务讨论、直接向相关部门及其

领导人表达自己的诉求与建议。
因此，以政府网站为主要平台的电子政务系

统的信息质量、服务质量以及互动回应性则成为

公众评价电子政务绩效的关键标准。信息质量是

指电子政务系统提供信息的准确性、完整性、全面

性、更新的及时性与满足公众需要的程度。政务

信息公开的质量能够直接影响公民政府信任水

平，芮国强、宋典等人的研究表明，政府信息公开

的内容、渠道和效果对政府信任具有显著促进作

用。瑒瑡敖翔的实证分析研究也发现，政府网站信息

公开的时效性、形式与质量对政府公信力具有显

著提升作用瑒瑢。基于此，本文假设:

H4: 电子政务信息质量对政府信任具有显著

正向影响。
服务质量是指电子政务系统能够满足公众公

共服务期望与需求的程度，在此特指公众对在线

申办服务的总体评价。学界普遍运用政府网站感

知质量模型测量电子政务服务质量瑒瑣瑒瑤瑒瑥瑒瑦，基于

前人研究成果，本文从系统品质、服务能力、可得

性、安全性和可靠性五个维度考察政府网站在线

申办服务质量。在线政务服务质量对公众政府信

任度的积极影响已经得到许多研究的支持。瑒瑧泰

恩、本班赛特与萨菲特力瑒瑨 ( Tan，Benbasat ＆ Cen-
fetelli) 从有形资性、可靠性、响应性、保证性和移

情性五个方面对政府网站服务质量进行测量，并

运用 647 位用户调查数据实证检验了各维度对政

府信任的影响作用，结果表明，在线服务质量五个

维度对政府信任均呈现出显著的积极影响。李虹

来关于电子政务服务对政府信任影响路径的研究

表明，政府网站服务质量的四个维度“以公民为

中心”、“渠道整合”、“跨部门整合”与“前瞻性沟

通”均能够显著提升政府信任水平。瑒瑩综上所述，

本研究假设:

H5: 电子政务系统在线服务质量对政府信任

具有显著正向影响。
互动回应性是指电子政务系统以各种形式主

动与公众开展沟通交流，并及时反馈公众提出的

各种建议、意见与要求的能力。瑓瑠电子政务为政民

双向沟通提供了便捷的渠道，充分的政民互动一

方面能够增强公民对政府行为的理解，有助于公

众对政府行为的客观评价; 另一方面有助于政府

更好地了解公众诉求，改善公共决策并提高公共

服务对公众需求的满足能力，两者结合能够有效
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改善政民关系，使公民相信政府部门是按照民众

期待行使公共权力，进行公共管理，提供公共服

务。此外，回应性意味着政府对公民所提出的政

策变化等要求所做出的反应，而政府信任正是基

于政府对公众要求给予回应的互动期待。政府相

关部门通过政府网站及时反馈公众意见，回应公

众诉求，能够使公众感知到政府对民众需求与民

生福祉的关注，增加公众对于政府行为确当性的

理性预期。综上所述，本研究假设:

H6: 电子政务系统互动回应性对政府信任具

有显著正向影响。

三、研究方法

( 一) 样本收集与样本概况

本研究数据源于课题组成员实施的“政府网

站公众使用与公众满意度调查”，天津、武汉、重

庆作为首批国家综合配套改革实验区，分别代表

了东、中、西部地区电子政务发展的中间水平( 根

据 2014 － 2015 中国政府网站绩效评估排名) 。因

此，本文以在三个城市长期工作、学习和生活的居

民为调研对象，以随机拦截的方式在市政服务大

厅、公园、图书馆、社区活动中心等人流密集且电

子政务潜在用户较为聚集的地方开展调研，共发

放问卷 1302 份，回收 1268 份，回收率为 97． 4%。
经筛选剔除，最终回收有效问卷 1140 份，有效问

卷率为 88． 2%。
样本描述如表 1 所示，整体而言，受访公众在

城市、性别、年龄、教育程度、收入方面分布较为均

匀，样本具有较高的代表性与多样性。
表 1 样本概况

人口变量 类别 人数 百分比 人口变量 类别 人数 百分比

城市( 区)

性别

年龄

重庆 411 36． 1
天津 314 27． 5
武汉 415 36． 4
男 590 51． 8
女 550 48． 2
20 岁以下 18 1． 6
20 － 29 岁 517 45． 4
30 － 39 岁 340 29． 8
40 － 49 岁 152 13． 3
50 － 59 岁 82 7． 2
60 岁及以上 31 2． 7

教育程度

月收入

初中及以下 83 7． 3
高中、中专 175 15． 4
本科 /大专 756 66． 4
研究生及以上 124 10． 9
1000 元以下 166 14． 8
1001 ～ 3000 元 317 27． 8
3001 ～ 5000 元 405 35． 5
5001 元以上 249 39． 7

资料来源: 作者自制。

( 二) 变量测量

本研究采用 5 分李克特量表的形式 ( 1 表示

完全不同意，2 表示不太同意，3 表示一般，4 表示

比较同意，5 表示完全同意) 对解释变量与被解释

变量进行测量，得分越高，表明公众对此题项的表

述越持肯定态度。
1． 解释变量

本研究根据 Gilbertd 等人瑓瑡、Mahmud 等人瑓瑢

的研究成果设计题项对各解释变量进行测量，其

中，3 题项测量信息公开认知，3 题项测量效应预

期，3 题项测量回应性预期，4 项测量信息质量，14
项测量服务质量( 系统品质 3 项、服务能力 3 项、
可得性 2 项、安全性 3 项、可靠性 3 项) ，互动回应

性 6 项( 回应性 3 项，互动性 3 项) 。
2． 被解释变量

本研究被解释变量为公众对政府的信任程

度，从基于互动过程的信任、基于制度的信任、以

及对政府行为的合理期待三个层面，设计 3 题项

测量公民对政府信任程度( 表 2) 。为探究电子政

务对政府信任建立过程的影响作用，本研究首先

以 2 分( 2 分以下为完全不同意) 为标准，根据 3
题项平均值将样本分为信任、不信任政府两类，均

值大于等于 2 为信任，取值为 1，小于 2 为不信

任，取值为 0。接着，将均值小于 2 ( 即不信任) 的

样本剔除，根据均值得分中位值将政府信任分为

高、低两类，分别取值为 1 与 0。
表 2 政府信任测量题项

变量 测量题项 题项来源

政府信任

G1 作为与公众互动的一方，政府是可以被信
赖的。

G2 我认为政府是值得信赖的。

G3 我感觉政府所做的事大多数是正确的。

本研究设计

资料来源: 作者自制。

3． 控制变量

为控制个人背景因素对受访者政府信任的影

响，本研究将年龄、性别、教育程度、月收入作为控

制变量进行分析。赋值规则如下: 年龄: 1 表示 20
岁以下，2 表示 20 － 29 岁，3 表示 30 － 39 岁，4 表

示 40 － 49 岁，5 表示 50 － 59 岁，6 表示 60 岁以

上; 性别: 1 表示男，0 表示女; 教育程度: 1 表示初

中及以下，2 表示高中 /中专，3 表示大专 /本科，4
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表示研究生及以上; 月收入: 1 表示 1000 元以下，

2 表示 1001 ～ 3000 元，3 表示 3001 ～ 5000 元，4 表

示 5001 元以上。
( 三) 数据分析方法

本研究为探索性研究，运用主成分分析进行

数据质量分析; 运用确认性因子分析检验测量工

具有效性; 构建 logit 模型验证本研究的概念模

型，检验相关假设，探索电子政务通过信息认知—
公众预期、效率理性—绩效评价对政府信任的影

响效应。

四、实证结果分析

( 一) 数据质量分析

本研究进行 KMO 和 Bartlett 球状检验以判断

数据是否适合进行因子分析，整个量表的 KMO 值

为 0． 978( ＞ 0． 5 ) ，表明数据适合进行因子分析;

Bartlett 球状检验的卡方值为 4668． 12，p 值高度

显著( 小于 0． 001 ) ，表明样本的相关系数矩阵之

间存在共同因素，适合进行因子分析。
当测量题项的数目小于 6 时，内部一致性系

数( Cronbachα值) 大于 0． 6，即可判断数据具有可

靠性，如表 3 所示，各潜在变量内部一致性系数均

大于 0． 6。信息公开认知、效用预期、回应性预

期、信息质量、系统品质、服务能力、可得性、安全

性、可靠性、互动性、回应性、政府信任的 Cronbach
α 值 分 别 为 0. 751、0. 773、0. 772、0. 798、0. 864、
0. 777、0. 7、0. 848、0. 792、0. 790、0. 814 与 0. 865，

表明各变量测量尺度可靠性较高，相关题项之间

均具备较高一致性。
( 二) 确认性因子分析

各变量确认性因子分析结果如表 3 所示，所

有测量题项在其相应潜在变量上的因子负荷均高

于 0． 6，介于 0． 68 － 0． 9 之间，测量题项具有理想

质量。各潜在变量的组合信度均高于 0． 7，平均

变异提取量均高于 0． 5，潜在变量具有较高的组

合信度与聚敛效度。

表 3 数据质量分析与确认性因子分析结果

变量 题项 Cro － α 因子荷载 AVE CＲ 变量 题项 Cro － α 因子荷载 AVE CＲ

信息公开认知
A1
A2
A3

0． 751
0． 71
0． 76
0． 73

0． 54 0． 78

效用预期
B1
B2
B3

0． 773
0． 81
0． 79
0． 74

0． 61 0． 82

回应性预期
C1
C2
C3

0． 772
0． 66
0． 73
0． 83

0． 55 0． 78

信息质量
D1
D2
D3

0． 798
0． 76
0． 82
0． 81

0． 64 0． 84

服
务
质
量

系统品质

服务能力

F1
F2
F3

0． 864
0． 82
0． 78
0． 87

0． 68 0． 86

F4
F5
F6

0． 777
0． 80
0． 74
0． 73

0． 65 0． 79

服
务
质
量

可得性

安全性

可靠性

F7
F8 0． 70 0． 75

0． 78 0． 59 0． 74

F9
F10
F11

0． 848
0． 74
0． 85
0． 84

0． 66 0． 85

F12
F13
F14

0． 792
0． 71
0． 68
0． 81

0． 54 0． 78

互
动
回
应
性

互动性

回应性

E1
E2
E3

0． 790
0． 74
0． 79
0． 76

0． 6 0． 89

E4
E5
E6

0． 814
0． 75
0． 81
0． 77

0． 63 0． 82

政府信任
G1
G2
G3

0． 865
0． 9
0． 92 0． 83 0． 93

资料来源: 作者自制。

( 三) Logit 模型分析

本研究通过分别构建信任决定模型与信任程

度模型，细致探究电子政务对政府信任建立与提

升的影响机理。信任决定模型中，被解释变量划

分为信任( = 1) 和不信任( = 0) 两类; 信任程度模

型中，剔除了不信任样本，被解释变量划分为高度

信任( = 1) 和低度信任( = 0 ) 两类。两模型实证

分析结果如表 4 所示。
信任决定模型中，信息公开认知、效用预期、回

应性预期、信息质量、服务质量、互动回应性均对公
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民是否信任政府的决策呈现出显著的正向影响，比

值比( 发生比) 分别为 2． 451、1． 381、1． 703、1． 928、
1． 885、1． 515，其中，信息公开认知的积极作用最

强，效用预期最弱，假设 H1 至 H6 得到支持。
信任程度模型中，回应性预期、信息质量、服务

质量、互动回应性对公众政府信任程度高低具有显

著正向影响，比值比( 发生比) 分别为 1． 477、1． 783、
1． 859、1． 527，其中服务质量的积极影响最强，回应

性预期最弱，假设 H3、H4、H5、H6 得到证实。

表 4 logit 模型分析结果

信任决定模型 信任程度模型

自变量 系数 比值比 Z 值 系数 比值比 Z 值

预期变量

信息公开认知 0． 896＊＊＊ 2． 451＊＊＊ 4． 78 0． 177 1． 193 1． 05
效用预期 0． 322＊＊ 1． 381＊＊ 2． 7 0． 154 1． 167 1． 41
回应性预期 0． 532＊＊＊ 1． 703＊＊＊ 4． 4 0． 369＊＊ 1． 447＊＊ 3． 23

绩效变量

信息质量 0． 656＊＊＊ 1． 928＊＊＊ 5． 54 0． 578＊＊＊ 1． 783＊＊＊ 4． 75
服务质量 0． 633＊＊＊ 1． 885＊＊＊ 4． 57 0． 620＊＊＊ 1． 859＊＊＊ 4． 65
互动回应性 0． 415＊＊ 1． 515＊＊ 2． 41 0． 423＊＊ 1． 527＊＊ 2． 47

控制变量

性别 －0． 102 0． 902 － 0． 59 － 0． 025 0． 975 － 0． 16
年龄 0． 016 1． 016 0． 18 0． 009 1． 009 0． 12
教育程度 0． 000 1． 000 0． 00 0． 095 1． 100 0． 79
月收入 0． 059 1． 061 0． 63 0． 19* 1． 209 2． 31
Pseudo Ｒ2 0． 2576 0． 1362
LＲ chi2 306． 9 160． 6
Prob ＞ chi2 0． 000 0． 000
样本量 1140 893

注: * 、＊＊、＊＊＊分别表示 0． 1、0． 05、0． 01 显著性水平。

资料来源: 作者自制。

五、结论

在全球政府公信力受到普遍质疑的大背景

下，电子政务的信任修复功能得到了各国政府的

日益重视和充分挖掘。虽然已有文献探讨了电子

政务对政府信任的影响作用，但对电子政务重构

与提升政府信任的作用机理仍有待进一步检验。
本文基于政府信任发生过程，梳理出电子政务影

响政府信任的两种途径，提出相关假设。建立

Logit 模型，运用武汉、天津与重庆的居民调查数

据对假设进行检验，研究发现:

1． 在政府信任建立阶段，电子政务的信息认

知—公众预期途径与效率理性—绩效评价途径能

够同时对政府信任产生正向作用，即当公众面对

是否信任政府的决策时，公众对政府网站的信息

公开认知、效用预期与回应性预期能够显著增加

其相信政府行为确当性的可能; 同时，公众对政府

网站的信息质量、服务质量与互动回应性的评价

越高，其选择信任政府的概率越高。值得注意的

是，信息公开认知在政府信任的初始建立过程中

发挥着最为重要的积极影响，表明公众对政府信

息获取 的 期 望 是 重 建 政 府 信 任 的 关 键 前 因 变

量瑓瑣。
2． 在政府信任提升阶段，电子政务主要通过

效率理性—绩效评价途径来积极影响政府信任，

即电子政务系统提供信息的准确性、完整性、全面

性、更新的及时性与满足公众需要的程度越高，在

线政务服务对公众公共服务期望与需求的满足程

度越高，电子政务系统主动与公众开展沟通交流，

并及时反馈公众提出的各种建议、意见与要求的

能力越强，公众越倾向于增加对政府部门按照民

众期待行使公共权力进行公共管理，提供公共服

务活动的预期。其中，在线申办服务质量在政府

信任的提升过程中具有最为关键的正向效应，表

明公众对电子政务能力与绩效的感知是增加政府

信任的基础要素。瑓瑤

以上研究结论对于正确发挥电子政务的信任

重塑功能具有重要的实践启示:
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首先，相关政府部门要积极推广和宣传电子

政务项目，增强公众对电子政务在促进政务公开、
提升政府效率与改善政民互动的认知，提高公民

对政府行为效用的预期与政府对公民需求回应性

的预期。
其次，政府部门采取各种措施改善以政府门

户网站为主要平台的电子政务系统的信息发布质

量、在线申办服务质量与在线参与功能，着重提升

政府回应性，增强政民互动。
最后，值得强调的是，应根据当地公民政府信

任实际水平有的放矢，有针对性地运用电子政务

系统: 对于政府信任水平较低或已经严重衰退的

地区而言，政府应着重强化公众对于电子政务系

统促进政务公开，增加政府运行透明度功能的知

晓度，增强公众对政府行为的理解与支持，重构政

府信任; 对于政府信任水平较高或正处于恢复阶

段的地区而言，政府应以职能优化与流程再造为

核心，着力提升电子政务的系统品质、服务能力、
可得性、安全性和可靠性，提升公众对政府行为绩

效的认可与评价，增加政府信任。
然而，需指出的是，本研究仅以政府网站为分

析对象，暂未将移动电子政务等其他类型电子化

参与方式考虑其中，未来可进一步分析“两微一

端”等其他类型电子政务系统对政府信任的影响

作用，以检验本文构建概念模型的解释力与适用

性。
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How Does E-Government Affect Trust on Government?:
An Empirical Study Based on the Survey Data of Wuhan，

Tianjin and Chongqing

Li Yan ＆ Zhu Chunkui

Abstract: Under the background of the worldwide declination of government credibility，the
trust restoration function of E-government has been paid more and more attention by the governments
around the world． Although the literature has discussed the impact of E-government on government
trust，but the role of e-government plays on reconstructing and enhancing government trust remains to
be further analyzed and tested． Based on the process of government trust，this paper combs out two
effective mechanism of e-government on trust in government，and puts forward the relevant hypothe-
sis． Using data from the three-city survey undertaken in Chongqing，Wuhan and Tianjin in China，

this paper employs Logit model to test the hypothesis，and empirical results show that: in the stage of
establishment of trust in government，e-government influences government trust positively through the
information cognition-public expectation approach，as well as the efficiency rationality-performance
evaluation approach，among which public access to government information is the key to rebuild trust
in government; in the promotion stage，e-government improves citizens’trust in government mainly
through the efficiency rationality-performance evaluation approach，among which public perception of
e-government capability and performance is the crucial to increase government trust． The above con-
clusions have important practical implications for the correct implementation of the trust remodeling
function of e-government．

Key words: e-government; trust in government; mechanism; logit model
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