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[摘要] 本文利用了前期研究中构建的政府门户网站公众满意度(GWPSI)测评模型基于湖北省政府门户网站开展了实

证研究,并利用偏最小二乘(PLS)分析法验证了 GWPSI测评模型的解释、预测性能。 最后根据实证结果修正、完善了

GWPSI测评模型。
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[Abstract] TakingthegovernmentwebsiteofHubeiprovinceasanexample,thepapercarriesoutanempiricalresearch
ontheGWPSEEvaluationModelconstructedinthepreviousstudyandItusesthePLSmethodtoverifiedtheinterpretingand

predictiveperformanceoftheGWPSIEvaluationModel.AtlastitmodifiesandimprovestheGWPSIEvaluationModelonthe
basisofresultsfromtheempiricalresearch.
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  政府门户网站公众满意度(GWPSI)测评模型的

实证研究是以具体的政府门户网站为测评对象,开展

论文前期研究中所构建的GWPSI测评模型实际测评

性能及模型修正研究。 即通过选择具体的政府门户

网站为测评对象,利用 GWPSI测评模型开展的公众

满意度实证研究,在验证分析前期研究建立的GWPSI
测评模型[1] 的解释、预测性能的同时,还可根据分析

结果,获得公众对于该政府门户网站的满意程度的量

化结果,并根据模型中各结构变量间的效应系数,确

定影响政府门户网站公众满意度的关键变量。 此外

根据实证结果还进一步修正、完善GWPSI测评模型。

1 调查数据采集

1.1 调查对象的主观数据的采集

主要通过用户登录问卷星专业调查网站填写电

子问卷并结合网络即时工具(如QQ软件)发送电子问

卷、在线访谈等方式采集相关数据。 具体步骤如下:

首先调查对象通过登录问卷星专业调查网站或通过

点击粘贴在即时通讯工具中的“湖北省人民政府门户

网站公众满意度调查问卷”的网页链接地址进入调查

页面,然后引导调查对象填写并提交问卷,最后将采

集并初步整理的数据输入至EXCEL或SPSS等数据

统计分析软件,保存待用。

1.2 调查对象的客观数据的采集

主要利用搜索网站内的公众投诉与咨询信息的

方法采集隐藏在该类信息之后的反映用户爱好、兴
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趣、行为方式等与政府门户网站公众满意度密切相关

的客观数据,主要步骤如下:首先登录测评网站的主

页,然后搜索网上公众投诉、信息咨询等互动栏目或

相关论坛,采集与公众满意相关的信息;其次将采集

信息与政府门户网站公众满意度各测量指标联系起

来进行识别净化处理、聚类分析并将其量化为具体的

数据集;最后输出结果保存。

2 问卷分析

2.1 问卷信度及效度分析

研究采用Cronbach’sα系数对问卷的信度进行分

析。 具体结果如表1所示。

表1 问卷内在一致性信度分析结果

项目 构面
Cronbach’ s Alpha
BasedonStandard-
izedItems

Cronbach’sα 项目 构面
Cronbach’ s Alpha
BasedonStandard-
izedItems

Cronbach’sα

预期质量
χ1
χ2
χ3

0.844 0.843 公众满意

y17

y18

y19

0.862 0.860

感知质量

y1

y2

y3

y4

y5

y6

y7

y8

0.896 0.893 持续行
为意图

y20

y21

y22

0.862 0.862

比较差异

y9

y10

y11

0.966 0.965 主观规范
y23

y24

0.917 0.917

感知有用
y12

y13
0.820 0.820 感知行

为控制
y25

y26
0.671 0.670

感知易用

y14

y15

y16

.824 0.812 任务-技术
适配

y27

y28

0.617 0.616

总体信度 0.823(N=31)

  表1所示问卷绝大部分题项在分量表中的Cron-

bach’sα值以及数据标准化后的Cronbach’sα值均在

0.7之上,虽然感知行为控制、任务-技术 适 配 的

Cronbach’sα值及数据标准化后的 Cronbach’sα值小

于0.7,但 均 大 于 0.6,属 可 信 范 畴。 问 卷 总 体 的

Cronbach’sα值高达0.823,(一般认为Cronbach’sα值

大于0.7时,问卷具有较高的内部信度)这说明本文

创设的问卷具有较高的内部一致性信度。

2.2 问卷效度分析

对于问卷的结构效度通过观测各观测变量对公

众满意度指数实测值总体T的影响程度开展分析,具

体结果如表2所示,GWPSI测量模型内各观测变量的

效度值均介于[0.511,0.909]之间,最大及最小值均

超过了0.5,因此问卷具有较高的结构效度。

表2 问卷中各观测变量的效度值

观测变量 效度值 观测变量 效度值 观测变量 效度值

χ1 0.574 y9 0.571 y20 0.781
χ2 0.618 y10 0.769 y21 0.909
χ3 0.511 y11 0.751 y22 0.881
y1 0.804 y12 0.622 y23 0.787
y2 0.664 y13 0.668 y24 0.793
y3 0.883 y14 0.674 y25 0.811
y4 0.570 y15 0.778 y26 0.777
y5 0.685 y16 0.794 y27 0.777
y6 0.730 y17 0.880 y28 0.755
y7 0.766 y18 0.622
y8 0.841 y19 0.748
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3 样本特征分析

研究以湖北省人民政府门户网站公众满意度为

测评对象,以该网站的用户基础采集数据。 研究以问

卷星专业调查网站采集的67份[注1] 有效样本为例,样

本的分布特征分析如表3所示。
表3 样本分布特征

特征 所占比例
(%)

性别
男 56.7
女 43.3

年龄

25岁以下 28.4
26~30岁 43.3
31~35岁 10.4
35岁以上 17.9

学历

大专以下 1.6
大专 1.6
本科 41.8
硕士 26.5
博士以上(含博士) 28.5

职业

党政机关、事业单位干部 13.3
企业员工 21.1
教育、科研、文艺、体育、卫生部门职员 25.4
学生 37
个体商户、业主 1.6
其他(含无业、待业、离退休人员) 1.6

网龄

1年以下 1.6
1~5年 28.5
6~10年 46.1
10年以上 23.8

4 基于PLS路径分析方法的GWPSI测评模型的

推估结果

4.1 PLS路径分析法

PLS(PartialLeastSquares)路径分析法主要以偏

最小二乘法为主要算法,包含了主成分分析、相关分

析以及多元回归分析等多种方法,作为SEM参数估计

的典型方法,PLS路径分析法可清晰呈现测量模型的

观测变量与结构变量的关系,对于样本数据的数量及

分布没有严格的限制。 由于采用先由观测变量计算

结构变量,再推及整个模型的参数计算顺序,因而在

获得各结构变量权重的同时,可较好地呈现测评模型

中各变量间的关系。 因此针对GWPSI测评模型的推

估研究采用PLS路径分析法[2] 。

4.2 基于PLS路径分析法的模型推估结果

运用PLS路径分析法验证 GWPSI测评模型,实

际上就是对模型参数估计的有效性及结构、测量模型

的解释、预测性能的验证。 具体验证内容包括:基于

PLS路径分析法的GWPSI测量模型验证性分析以及

GWPSI结构模型的验证性分析。

4.2.1 GWPSI测量模型的验证性分析

(1)唯一纬度检验。 GWPSI测量模型中包含了预

期质量、感知质量、比较差异、感知有用、感知易用、公

众满意、持续行为意图、主观规范、感知行为控制、任

务-技术适配等10个纬度的测量模型。 各测量模型

中,每个结构变量唯一纬度检验结果如表4所示。

表4 GWPSI测量模型唯一纬度检验结果

检验系数
结构变量

特征值

第一特征值 第二特征值

预期质量 2.288 0.448
感知质量 4.688 1.073
比较差异 2.808 0.147
公众满意 2.357 0.455
持续行为意图 2.350 0.367
感知有用 1.695 0.305
感知易用 2.222 0.473
主观规范 1.847 0.153
感知行为控制 1.505 0.495
任务-技术适配 1.446 0.554

  在表4中,从对于GWPSI测量模型中预期质量、

感知质量等结构变量的主成分分析的结果来看,GW-

PSI测量模型中各结构变量所对应的观测变量组的第

一特征值均大于1且远大于第二特征值,故可认为

GWPSI测量模型中各观测变量组反映的结构变量是

唯一的。

(2)负载系数。 GWPSI测量模型的效果判断通常

根据测量变量的负载系数、共同因子、平均方差提取率

等观测指标。 其中负载系数是指测量模型中观测变量

与结构变量之间的相关系数,负载系数越大,则表明观

测变量与其对应的结构变量之间具有越多的共享方差

足以超过推估中产生的误差方差。 学者们普遍以负载

系数大于0.7即结构变量可以解释其对应观测变量组

50%以上的方差作为测量模型有效、稳定的判断标准。
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研究基于PLS路径分析法推估的各观测变量与其对应 的结构变量之间的负载系数如表5所示。

表5 GWPSI测量模型中各观测变量的负载系数

结构变量 观测变量 外部权重 负载系数 结构变量 观测变量 外部权重 负载系数

预期质量
χ1 0.3472 0.881

χ2 0.3965 0.890

χ3 0.4030 0.846

公众满意

y17 0.3884 0.927
y18 0.3512 0.884
y19 0.3898 0.846

感知质量

y1 0.1953 0.858
y2 0.1804 0.844
y3 0.1284 0.555
y4 0.1566 0.775
y5 0.1827 0.820
y6 0.1496 0.751
y7 0.1447 0.766
y8 0.1642 0.710

持续行为
意图

y20 0.3623 0.867

y21 0.3644 0.897

y22 0.4031 0.891

比较差异

y9 0.3513 0.965
y10 0.3596 0.985
y11 0.3222 0.951

主观规范
y23 0.5261 0.962

y24 0.5145 0.960

感知有用
y12 0.5949 0.936
y13 0.4903 0.904

感知行为
控制

y25 0.5390 0.849
y26 0.6130 0.885

感知易用

y14 0.3900 0.904
y15 0.4045 0.954
y16 0.3177 0.823

任务-技术适配
y27 0.3276 0.661

y28 0.8210 0.954

  上表中,除了信息资源可信性(y3)及任务复杂性

(y27)观测变量外,其余所有观测变量的负载系数均大

于0.7,这表明GWPSI测量模型的观测变量具有较好

的聚敛效度。 虽然信息资源可信性(y3)、任务复杂性

(y27)观测变量的负载系数低于0.7,但其所属感知质

量、任务-技术适配结构变量对应的测量组的平均负

载系数为0.760、0.808,均大于0.7,这表明信息资源

可信性(y3)、任务复杂性(y27)观测变量与感知质量、

任务-技术适配结构变量间的负载系数仍可接受,因

此保留这两个观测变量在各自结构变量中。 整体上

看GWPSI测评模型中各观测变量具有较强的聚敛

效度。

(3)共同因子。 共同因子是衡量测量模型中结构

变量对于观测变量预测能力的关键指标,各测量变量

组的共同因子值等于每个测量变量与其结构变量相

关系数平方的均值。 学者们通常将0.5作为保证结

构变量对于其对应观测变量较好预测性的临界值。

共同因子值越大,结构变量对于其对应观测变量越具

有更好的预测效果。 研究中各测量模型的共同因子

值如表6所示。

表中各测量模型的共同因子值不但大于0.5的

一般标准,还均在0.8之上,这表明GWPSI测量模型

中各结构变量对于其对应的测量变量组具有较好的

预测与反映效果。

(4)平均方差提取率。 PLS路径分析法中,通常

以平均方差提取率的值作为判断GWPSI各测量模型

之间的区别效度的标准。 当AVE大于0.5时且其平

方根大于其与其他结构变量的相关系数时,则可认为

各测量模型间具有较好的区别效度。 GWPSI测量模

型的平均共同因子值如表7所示,表中GWPSI各测量

模型的AVE均大于0.5,这表明GWPSI各测量模型中

每一个结构变量解释了其对应观测变量方差总和的

50%以上。 而平均方差提取率的平方根大于其与其

他结构变量的相关系数的标准则表明该结构变量反

映的观测变量组与其它结构变量所反映的观测变量

组间具有良好的区别性,本研究中 GWPSI测量模型

的平均方差提取率及其与其他结构变量的相关系数

如表7所示。
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表6 GWPSI测量模型的共同因子值

结构变量 观测变量 共同因子值 平均共同
因子值(AVE) 结构变量 观测变量 共同

因子值
平均共同

因子值(AVE)

预期质量
χ1 0.845

χ2 0.851

χ3 0.848
0.848 公众满意

y17 0.882
y18 0.888
y19 0.861

0.877

感知质量

y1 0.881
y2 0.753
y3 0.721
y4 0.810
y5 0.708
y6 0.896
y7 0.907
y8 0.891

0.821 持续行
为意图

y20 0.875

y21 0.802

y22 0.825

0.834

比较差异

y9 0.952
y10 0.969
y11 0.941

0.954 主观规范
y23 0.864

y24 0.843
0.854

感知有用
y12 0.837
y13 0.798

0.818 感知行
为控制

y25 0.774
y26 0.836

0.805

感知易用

y14 0.910
y15 0.849
y16 0.779

0.846 任务-技术
适配

y27 0.883
y28 0.880 0.882

总平均值 0.850

表7 GWPSI测量模型的平均方差提取率及其与其他结构变量的相关系数

预期质量 感知质量 比较差异 公众满意 持续行为
意图 感知有用 感知易用 主观规范 感知行为

控制
任务-技术

适配

预期质量 0.921 0.777 0.601 0.750 0.609 0.781 0.532 0.501 0.196 0.085
感知质量 0.777 0.906 0.737 0.731 0.543 0.780 0.578 0.428 0.262 0.133
比较差异 0.601 0.737 0.977 0.667 0.376 0.688 0.622 0.379 0.279 0.148
公众满意 0.750 0.731 0.667 0.936 0.639 0.666 0.797 0.552 0.320 0.099

持续行为意图 0.609 0.543 0.376 0.639 0.913 0.564 0.496 0.660 0.363 -0.006
感知有用 0.781 0.780 0.688 0.666 0.564 0.904 0.447 0.454 0.158 0.137
感知易用 0.532 0.578 0.622 0.797 0.496 0.447 0.920 0.534 0.359 0.06
主观规范 0.501 0.428 0.379 0.552 0.660 0.454 0.534 0.924 0.632 0.158

感知行为控制 0.196 0.262 0.279 0.320 0.363 0.158 0.359 0.632 0.897 0.178
任务-技术适配 0.085 0.133 0.148 0.099 -0.006 0.137 0.06 0.158 0.178 0.939

  表7中对角线位置的加粗数据为各结构变量

AVE的平方根值,而非对角线位置的数据是其与其他

结构变量间的相关系数。 由于各结构变量AVE平方

根值均大于其与其他结构变量间的相关系数,表明

GWPSI测量模型中各结构变量各自表述的纬度具有

明显的区别。 综合表6与表7的分析结果,可以认为

GWPSI测量模型中各结构变量间具有较好的独立性

与区别性,各结构变量之间具有很强的区别效度。

4.2.2 GWPSI结构模型的验证性分析

(1)结构变量路径系数检验。 路径系数是反映结

构变量间直接效应大小的重要参数,路径系数越大,

则表明结构变量之间具有较大的直接效应。 Bootstrap
再抽样方法是对基于PLS路径分析方法推估结构模

型中的负载系数、路径系数以及外部权重等各重要参

数检验的方法。 研究主要利用SmartPLS软件对GW-

PSI测评模型中的路径系数进行Bootstrap检验,检验
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结果如表8所示。

表8 GWPSI结构变量路径关系检验

假设 因果关系 T值 显著水平 假设 因果关系 T值 显著水平

H1
预期质量对感知质量有
正向直接作用 17.550 显著 H10

感知易用对持续行为意
图具有正向直接作用 0.739 不显著

H2
预期质量对比较差异有
正向直接作用 0.385 不显著 H11

主观规范对持续行为意
图具有正向直接作用 3.926 显著

H3
感知质量对比较差异具
有正向直接作用 5.155 显著 H12

主观规范对感知有用具
有正向直接作用 2.501 显著

H4
比较差异对公众满意具
有正向直接作用 0.247 不显著 H13

感知行为控制对感知易
用具有正向直接作用 2.215 显著

H5
比较差异对感知有用具
有正向直接作用 5.006 显著 H14

感知行为控制对持续行
为意图具有正向直接作
用

0.312 不显著

H6
比较差异对感知易用具
有正向直接作用 5.620 显著 H15

任务-技术适配对感知
有用具有正向直接作用 0.119 不显著

H7
感知有用对公众满意具
有正向直接作用 2.740 显著 H16

任务-技术适配对感知
易用具有正向直接作用 0.726 不显著

H8
感知易用对公众满意具
有正向直接作用 7.607 显著 H17

公众满意对持续行为意
图具有正向直接作用 2.481 显著

H9
感知有用对持续行为意
图具有正向直接作用 1.389 不显著

  检验结果表明,从T值看,当P<0.01时,前期研

究中的H1、H3、H5、H6、H8、H11假设中各结构变量间直

接效应显著,相应假设得到支持;当P<0.05时,H7、

H12、H13、H17假设中各结构变量间直接效应显著,相应

假设得到支持;因显著性水平较低,H2、H4、H9、H14、

H15、H16假设未得到支持。

(2)内因结构变量的R2 值。 内因结构变量的R2

值反映了内因结构变量被模型解释程度,作为考察结

构模型预测能力的关键指标,R2 的值域通常处于[0,

1]的范围,当R2 越趋向1时,则表明内因结构变量未

被内部模型解释的方差越小,模型越具有更好的内部

关系的解释效果。 GWPSI结构模型各内因结构变量对

应的R2 的值如表9所示。

表9 GWPSI结构模型内因结构变量的R2 值

感知
质量

比较
差异

感知
易用

感知
有用

公众
满意

持续行为
意图

R2 值 0.6043 0.5446 0.4281 0.5175 0.7559 0.5673

注:该表是笔者根据本文关于 GWPSI结构模型内因结构变量的

R2值的分析结果绘制。

  从表9的结果可见,GWPSI结构模型对比较差

异、 感知有用、持续行为意图的解释程度均在50%以

上,对感知质量的解释程度达60.43%,特别是对公众

满意的解释程度高达75.59%,虽然感知易用R2值为

0.4281,低于0.5,但参照Chin[3] “当0.35≦R2﹤0.66
时,该内因结构变量的拟合度属可接受范围”的观点,

GWPSI结构模型对于感知易用的解释也可接受,GW-

PSI结构模型具有较强的预测能力。

(3)冗余。 作为观测结构模型中外因结构变量对

于内因结构变量对应观测变量解释功效的关键指标,

冗余反映了内因、外因结构变量的综合预测能力。

GWPSI测评模型中各内因结构变量的冗余如表10
所示。

表10 GWPSI结构模型内因结构变量的冗余值

感知
质量

比较
差异

感知
易用

感知
有用

公众
满意

持续行为
意图

Redundancy 0.4961 0.5195 0.3622 0.4233 0.6629 0.4731

  由于在进行测量模型评价时,共同因子设定的最

低标准是0.5,而结构模型的拟合效果的一般最低标
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准为0.5,因此GWPSI结构模型冗余的一般最低标准

应为0.25。 结合表10的分析结果,各内因结构变量

的冗余值均大于0.25,这说明 GWPSI结构模型具有

较好的整体预测效果。

4.2.3 基于PLS的GWSPI测评模型的推估结果

基于PLS的GWPSI测评模型的推估结果如图1
所示。

图1 基于PLS的GWPSI测评模型的推估结果

5 GWPSI测评模型的修正

基于4.2.3节的GWPSI测评模型的推估结果,通

过分析模型中各结构变量之间的直接、间接以及总体

效应,对 GWPSI测评模型中结构变量之间路径关系

进行取舍,并生成修正后的GWPSI测评模型。

5.1 GWPSI结构变量之间的效应分析

(1)直接效应。 结构变量之间的直接效应即为各

结构变量之间的路径系数,GWPSI测评模型中各结构

变量间的直接效应如表11所示。

(2)GWPSI结构变量之间的总体效应。 结构变量

间的总体效应是指结构变量间直接效应与结构变量

间间接效应之和的结果,GWPSI结构模型中,各结构

变量间的总体效应如表12所示。 表中加粗数字表明

结构变量之间的总体效应呈显著效果。

根据表12的结果来看,虽然预期质量与比较差

异、比较差异与公众满意以及感知有用与持续行为意

图结 构 变 量 之 间 的 直 接 效 应 分 为 0.072、0.031、

0.159,显著性偏低,但结合表12的分析结果,上述各

结构变量之间的总体效应分为0.6011、0.6049及

0.2983,呈显著性特征。 因此在修正后的 GWPSI模

型中,保留了上述结构变量之间的路径关系。 而任务

-技术适配与感知有用、感知易用之间,感知行为控

制与持续行为意图之间以及感知易用与持续行为意

图之间无论在直接效应还是总体效应上,均不显著。

因此,在修正后的 GWPSI模型中删除了上述各结构

变量间的不显著路径关系以及任务-技术适配结构

变量。
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表11 GWPSI测评模型结构变量间的直接效应

预期
质量

感知
质量

比较
差异

公众
满意

持续行
为意图

感知
有用

感知
易用

主观
规范

感知行
为控制

任务-技术
适配

预期质量 0.777 0.072
感知质量 0.681
比较差异 0.031 0.602 0.573
公众满意 0.375

持续行为意图

感知有用 0.371 0.159
感知易用 0.613 -0.107
主观规范 0.460 0.224

感知行为控制 -0.034 0.210
任务-技术适配 0.013 -0.062

   注:表中加粗数字表明结构变量之间的直接效应呈显著效果。

表12 GWPSI测评模型结构变量间的总体效应

预期
质量

感知
质量

比较
差异

公众
满意

持续行
为意图

感知
有用

感知
易用

主观
规范

感知行
为控制

任务-技术
适配

预期质量 0.777 0.6011 0.3636 0.1572 0.3617 0.3443
感知质量 0.6806 0.4117 0.1780 0.4095 0.3898
比较差异 0.6049 0.2615 0.6017 0.5728
公众满意 0.3751
感知有用 0.3710 0.2983
感知易用 0.6125 0.1230
主观规范 0.0830 0.5263 0.2239

感知行为控制 0.1288 -0.0085 0.2103
任务-技术适配 -0.0335 -0.0039 0.0128 -0.0625
持续行为意图

   注:表中加粗数字表明结构变量之间的总体效应呈显著效果。

5.2 修正后的政府门户网站公众满意度模型

结合上文实证分析的结果,修正后的政府门户网

站公众满意度测评模型如图2所示。 对比图2及图

1,修正后的 GWPSI测评模型较之原模型,在删除弱

显著路径关系及相关变量后,剩余各变量之间基本保

持了原有的直接及总体显著效应,且提高了对政府门

户网站公众满意度的解释能力。

6 实证研究结果分析

根据上述实证研究结果,本节从 GWPSI测评模

型的测量、结构模型入手,具体分析GWPSI测评模型

中各变量的内在关系。

6.1 GWPSI测量模型中结构变量与观测变量的关系

分析

(1)预期质量与其观测变量之间关系分析。 模型

中预期质量对应的观测变量的设定为信息资源预期

质量、信息系统预期质量以及总体预期质量。 实证分

析结果显示,上述各观测变量与预期质量的负载系数

均大于0.8,说明各观测变量与预期质量密切相关,其

中政府门户网站信息系统预期质量观测变量与预期

质量结构变量的相关性最强(0.890),其次是信息资

源预期质量(0.881),再次是总体预期质量(0.846)。

论文关于预期质量观测变量的设定是科学、合理的,

也适用于分析政府门户网站公众的预期质量。

(2)感知质量与其观测变量之间关系分析。 由图

1可知除信息资源可信性(y3)观测变量的负载系数低

于0.7外,其余所有感知质量的观测变量均获通过,

这表明论文前期基于探索性因子分析等方法提取的

绝大部分的观测变量较好地解释了感知质量结构变
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图2 修正后的GWPSI测评模型

量,论文关于政府门户网站感知质量结构变量的观测

变量的筛选是合理的。 就信息资源可信性(y3)观测变

量而言,考虑到政府门户网站的组织、运行及管理均

基于政府相关职能部门,其信息来源的权威性及信息

系统质量的安全性,决定了政府门户网站本身应具有

较高的可信性,因此,在修正后的GWPSI测评模型中

删除了该观测变量。
(3)比较差异与其观测变量之间关系分析。 从实

证分析的结果(图1)来看,3个观测变量与比较差异

结构变量间的负载系数均大于0.7,这表明各观测变

量很好地解释了比较差异结构变量。 这说明与传统

顾客满意度模型中影响顾客满意的感知价值不同,感

知价值仅是基于预期质量这一单一的比较标准,而在

使用政府门户网站时,比较差异不仅受到预期质量的

比较标准的影响,还受到公众自身的需求满足情况、

感知服务过程公平等比较标准的影响。
(4)其余结构变量与其观测变量之间关系分析。

实证结果显示,公众满意、持续行为意图、感知有用、

感知易用、主观规范、感知行为控制等结构变量与其

对应观测变量间的负载系数也均大于0.7,这充分证

明各观测变量较好地反映了其所对应的结构变量,各
结构变量观测变量的设定是科学的。 如在公众满意

的3个观测变量中,总体满意的影响较大(0.927),这
说明公众对于政府门户网站的满意更倾向于长期累

计性满意,而不仅仅为服务过程的满意或某次使用后

的结果满意;在感知有用的2个观测变量中,办事效

率提升程度的影响最大(0.936),说明较之于个性化

需求满足程度,公众对于政府门户网站有用的感知目

前还倾向于网站功能的完善对于个人事务办理效率

的提升;在感知易用的3个观测变量中,易操作性的

影响最大(0.954),说明提升政府门户网站的易操作

性将更能使公众对于政府门户网站产生易用的感知;

在持续行为意图的3个观测变量中,经常使用意图的

影响最大(0.897),说明公众一旦对政府门户网站的

服务满意后,将易产生经常使用该政府门户网站的行

为意图;在主观规范的2个观测变量中,规范性信念

的影响(0.962)与社会信息的影响(0.960)效果相近,

这表明对于影响政府门户网站感知有用及持续行为
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意图的主观规范,内化于公众意识中的规范性信念以

及对于个体意识、行为产生作用的社会信息都具较强

且相似的影响效果,在政府门户网站使用推广中,政

府应当重视并充分利用上述因素,积极引导公众;在

感知行为控制的2个观测变量中,便利条件的影响较

大(0.885),说明在使用政府门户网站的过程中,较之

于自我效能,对于使用便利条件的感知如随时随地的

网络接入服务的感知,网站资源的方便存取的感知更

易促使公众使用政府门户网站。

6.2 GWPSI结构模型中结构变量之间关系分析

(1)预期质量与相关结构变量之间关系分析。 预

期质量与比较差异的直接效应仅为0.072,拒绝了预

期质量对比较差异有正向直接作用的假设(H2),这表

明公众对于政府门户网站的预期质量与比较差异间

无直接显著影响,而造成该现象的原因可能是由于结

构不良问题的存在导致公众对于政府门户网站服务

质量的预期模糊。 而在比较差异的观测变量中,“与

预期质量比较”观测变量与其相关性较强,也从而侧

面证明了预期质量与比较差异变量间直接效应偏弱

的结论。 但综合分析两变量间的总体效应,其值高达

0.6011,呈显著特征。 因此在修正后的 GWPSI测评

模型中保留了两变量之间的路径关系。 尽管预期质

量与公众满意之间无直接效应,但通过比较差异,预

期质量与公众满意之间的总体效应也达到0.3636,这

说明公众对于政府门户网站使用前的预期影响使用

过程以及使用后的感受,因此,预期质量仍是影响比

较差异、公众满意的重要结构变量。 另外预期质量与

感知质量的直接效应呈显著特征(0.777),支持预期

质量对感知质量有正向直接作用(H1)的假设,这说明

公众对于政府门户网站预期质量的提升有助于大幅

提升公众对于政府门户网站的质量感知。

(2)感知质量与相关结构变量之间关系分析。 感

知质量与比较差异的直接效应为0.681,支持感知质

量对比较差异具有正向直接影响(H3)的假设,此外感

知质量与公众满意、感知有用、感知易用以及持续行

为意图间的总体效应分别为0.4177、0.4095、0.3898、

0.1780,说明公众对于政府门户网站感知质量的提升

有助于比较差异、公众满意、感知有用、感知易用以及

持续行为意图的提升,可见公众对于政府门户网站质

量的感知贯穿与政府门户网站交互的整个过程。 因

此,提高政府门户网站信息资源、信息系统、服务质量

水平,从大处着眼,细节入手,全方位满足公众需求是

提升政府门户网站公众满意程度、保持公众持续使用

政府门户网站的关键。

(3)比较差异与相关结构变量之间关系分析。 比

较差异与感知有用、感知易用间的直接效应分别为

0.602、0.573,支持比较差异对感知有用具有正向直

接作用(H5)以及比较差异对感知易用具有正向直接

作用(H6)的假设。 说明比较差异的提升有助于提升

公众对于政府门户网站有用及易用的感知。 较之于

感知易用,比较差异对感知有用具有较大的直接影响

作用。 这表明公众在使用政府门户网站中,比较差异

更易于增强公众对于该网站有用的感知。 从比较差

异与公众满意的直接效应分为0.031上看,不支持比

较差异对公众满意具有正向直接作用(H4)的假设,该

结果似乎违背了Festinger、Hovland、sherif等学者的相

关研究中关于两者间正向直接关系的判断。 但从两

变量的总体效应(0.6049)分析来看,比较差异通过感

知有用、感知易用对于公众满意却有显著影响。 因

此,在修正后的GWPSI模型中,保留了比较差异与公

众满意之间的路径关系。 综合上述分析可知比较差

异并非是判断公众对于政府门户网站满意程度的直

接变量,通过比较差异后的公众对于网站有用及易用

上的感知,可有效判断公众对于政府门户网站满意程

度。 比较差异与持续使用行为意图间的总体效应为

0.2615,呈显著性,而感知有用、感知易用同样是影响

两变量间接效应的关键因素。

(4)感知有用、感知易用与相关结构变量之间关

系分析。 感知 有 用 与 公 众 满 意 间 的 直 接 效 应 分 为

0.371,呈显著特征,支持感知有用对公众满意具有正

向直接作用(H7)的假设,且感知有用与持续行为意图

间的直接效应分为0.159,显著性偏弱,对感知有用对

持续行为意图具有正向直接作用(H9)支持强度不大,

但观 测 感 知 有 用 与 持 续 行 为 意 图 的 总 体 效 应

(0.2983)呈显著特征,因此在修正后的 GWPSI模型

中保留感知有用与持续行为意图间的路径关系。 感
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知易用与公众满意的直接效应为0.613,支持感知易

用对公众满意具有正向直接作用(H8)的假设,但其与

持续行为意图间的直接效应为-0.107,不呈显著特

征,因此不支持感知易用对持续行为意图具有正向直

接作用(H10)的假设。 感知易用与公众满意间的直接

效应(0.613)大于感知有用与公众满意间的直接效应

(0.371)说明了较之有用感知,提升公众对于政府门

户网站易用感知更易提升公众的满意程度,即政府门

户网站越容易使用,公众的满意程度提高的幅度越

大。 而 感 知 有 用 与 持 续 行 为 意 图 的 总 体 效 应

(0.2983)大于感知易用与持续行为意图的总体效应

(0.123)则说明感知有用在加强公众持续使用政府门

户网站意图中的作用更为重要,提升公众对于政府门

户网站有用感知更有助于促使公众持续使用意图的

产生。 从感知易用与公众持续使用行为意图之间总

体效应的弱显著性(0.123)可知:如果公众对于政府

门户网站有用的感知程度偏低,即便是再易用使用,

公众将很难产生持续使用的行为意图。 因此在修正

后的 GWPSI模型中,本文删除了感知易用与持续行

为意图间的路径关系。

(5)公众满意与相关结构变量之间关系分析。 公

众满意与持续行为意图间的直接效应为0.375,支持

公众满意对持续行为意图具有正向直接作用(H17)的

假设,也说明了持续行为意图受公众满意的影响作用

明显,且公众满意与持续行为意图的直接效应大于感

知有用以及感知易用与持续行为意图的直接效应

(0.159、-0.107),这表明公众满意对持续行为意图

直接影响作用大于感知有用、感知易用。 说明了公众

使用政府门户网站的满意程度将直接影响其再次、经

常或者推荐他人使用该网站的意图,公众满意是影响

持续行为意图的重要变量,但非唯一变量。

(6)主观规范、感知行为控制与相关结构变量之间

关系分析。 作为影响感知有用与持续行为意图间因果

关系的第三变量,主观规范与感知有用间的直接效应

为0.224,呈显著特征。 支持主观规范对感知有用具有

正向直接作用(H12)的假设,这表明公众在使用政府门

户网站的过程中,具有重要影响的个人或团体对于政

府门户网站评价或使用频次越高,其余用户越有可能

增加其对该政府门户网站有用的感知;而主观规范与

持续行为意图间的直接效应为0.460,呈显著特征,支

持主观规范对持续行为意图具有正向直接作用(H11)的

假设,从而再次验证了Ajzen、Bhattacherjee、ChechenLiao
关于主观规范是影响持续行为意图关键变量的实证研

究结果,并说明主观规范是推动公众持续使用政府门

户网站意图的重要动因,可有效预测公众的持续使用

意图的强度,但从主观规范与公众满意的总体效应呈

弱显著效应(0.0830)的结果来看,主观规范并不是影

响政府门户网站公众满意的主要结构变量。

感知行为控制与感知易用间的直接效应为0.21,

呈显著特征,支持感知行为控制对感知易用具有正向

直接作用 (H13)的假设。 该结果再次验证了 Davis、

Venkatesh等学者关于网络环境下,感知行为控制对

感知易用有正向直接作用的研究结论。 这说明在使

用政府门户网站过程中,公众自我效能感越强且感知

技术、资源等外部有利条件越多时,将有利于增强其

对于整个使用过程的控制能效,提升其对该网站易用

的认知;通过感知行为控制与公众满意间的总体效应

(0.1288)呈显著特征的结果来看,感知行为控制对于

增进公众满意具有间接促进作用。 感知行为控制对

持续行为意图的直接效应仅为-0.034,无显著特征,

从而拒绝了感知行为控制对持续行为意图具有正向

直接作用(H14)的假设。 这与实际也是相符的,公众使

用政府门户网站时并不会因为自我效能高或者感知

便利条件多时而去主动地排出使用中障碍,并选择持

续使用该政府门户网站。 感知行为控制只有在提升

公众对该政府门户网站易用感知的基础上,才有可能

增加公众的满意程度。 实证研究中,感知行为控制与

公众满意的总体效应(0.1288)呈显著特征恰好证明

了上述观点。 因而在修正后的GWPSI模型中删除了

感知行为控制与持续行为意图间的路径关系。

(7)任务-技术适配与相关结构变量之间关系分

析。 任务-技术适配与感知有用间的直接效应为

0.013,未呈显著性特征,从而拒绝任务-技术适配对

感知有用具有正向直接作用(H15)的假设;任务-技术

适配与感知易用间的直接效应为-0.062,也未呈显

著特征,从而也拒绝了任务-技术适配对感知易用具
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有正向直接作用(H16)的假设。 再分析任务-技术适

配与公众满意的总体效应(-0.0335)以及与持续行

为意图的总体效应(-0.0039),均未呈显著性特征,

上述实证结果说明在本文构建的 GWPSI测评模型

中,任务-技术适配对于感知有用、感知易用以及通

过感知有用、易用对于政府门户网站公众满意度总体

均无显著影响,产生该种现象的原因可能有:①从任

务层面上分析,原假设H15、H16是基于公众在具体任务

中根据政府门户网站技术支持实际情况判断其有用

或易用的前提,然而结合在线访谈的调查结果笔者发

现公众在具体任务中根据政府门户网站技术支持的

实际情况,常无法对该网站有用或易用形成明确的感

知。 这主要与个体认知差异有关。 如一个信息资源

丰富的政府门户网站如未能收录某用户查询时所需

某一主题的信息资源,该用户对其有用的感知将会大

打折扣,反之如果信息资源偏少的政府门户网站恰好

提供了该用户查询所需的信息内容,该用户对其有用

的感知反而提升。 因此,由于任务-技术适配变量具

有较强的个体性差异性,使用其与感知有用、感知易

用路径关系间接测评其对公众满意程度的影响效果

是不稳定的;②从技术层面上分析。 政府门户网站部

分支持技术的有用或易用特性无法为公众实际使用

中所感知。 政府门户网站的技术支持不仅包含了政

府门户网站信息系统的业务技术支持还包含了该系

统的运作技术支持。 尽管公众可结合具体任务与政

府门户网站信息系统业务技术支持,如查询、调用、输

出信息资源之间的适配程度,产生有用或易用的感

知,但政府门户网站信息系统运作技术支持,如管理

运行、业务纠错等技术等属于网站后台运作技术,其

有用或易用与否无法为公众直接感知。 因此,从技术

层面上看,片面的政府门户网站技术支持的感知限制

了任务-技术适配变量对政府门户网站有用或易用

的感知的显著作用,进而间接影响了其与公众满意度

的关系;③政府门户网站自身原因,如果政府门户网

站完全站在公众的角度,想公众之所想,提供公众之

所需,积极开展公众调研,根据公众所需主动提供相

应的技术支持,使得公众在使用中任务与技术完全适

配,从而也可以导致任务-技术适配对感知有用或易

用直接效应偏弱。

根据问卷“在利用政府门户网站处理事务中,您

认为该政府门户网站的技术、功能支持适用您所要解

决问题么”问题的反馈结果来看,其均值(4.1493)偏

低,这说明受调查的政府门户网站的任务-技术适配

现状并未达到最佳,因此可以认为导致实证分析结果

中任务-技术适配与感知有用、感知易用、公众满意

等结构变量效应偏弱的原因主要源于上文所述的技

术与任务2个层面。

综上所述,在GWPSI测评模型多个结构变量组成

的因果链中,公众满意受感知有用、感知易用、比较差

异结构变量的影响。 其直接效应分别为0.371、0.613、

0.031。 就直接效应来讲,比较差异对公众满意无显著

影响,而感知易用、感知有用对公众满意影响效果显

著,较之感知有用感知易用的影响更为显著。 从总体

效应看,感知易用、比较差异、感知有用对公众满意的

影响效果从强到弱排列,分为0.6125、0.6049、0.371。

由此可见,增加公众对于政府门户网站易用的感知是

提高政府门户网站公众满意度的首要任务。

注释

1 由于基于即时通讯工具如QQ在线访谈或通过网络发送 Word
文本问卷等方式采集到的样本数据多具有相似的人口特征如

学历、职业,而基于问卷星专业调查网站采集样本对象的人口

特征分布较为均匀,为获取不同人口特征的调查对象的反馈

数据,避免采集到的数据偏态分布对于分析结果的影响,且考

虑到PLS路径分析方法对于样本数量无限制性要求且对小样

本也同样具有较好的推估效果。 本研究选择以问卷星专业调

查网站采集到67份有效样本为例开展分析。
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