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人工智能在政务自助服务中的应用：
机器人技术的创新与推广
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摘      要  ：  �本文深入探讨了人工智能在政务自助服务中的应用，特别是机器人技术的创新与推广。文章分析了机器人技术在政务

自助服务中的主要应用领域及其优势，并通过具体案例展示了机器人技术的实际应用效果。同时，提出了机器人技术

推广的策略，探讨了人工智能在政务服务中面临的挑战及对策，最后展望了人工智能在政务自助服务中的未来发展

趋势。
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Abstract  :  � This paper deeply explores the application of artificial intelligence in government self-service, especially 

the innovation and promotion of robotics technology. The article analyzes the main application areas 

and advantages of robotics technology in government self-service, and demonstrates the practical 

application effects of robotics technology through specific cases. At the same time, it proposes 

strategies for the promotion of robotics technology, explores the challenges and countermeasures 

faced by artif icial intel l igence in government services, and finally looks forward to the future 

development trends of artificial intelligence in government self-service.
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引言

在当今时代，科技创新已成为推动社会发展的核心动力。其中，人工智能技术的飞速发展，正深刻改变着我们的生活方式和工作模

式。特别是在政务领域，人工智能的应用正逐步成为提升政府服务效能、优化民众办事体验的关键。本章旨在探讨机器人技术在政务自

助服务中的应用及其发展趋势，分析其在政务服务中的优势，并针对面临的挑战提出对策，以期为人工智能在政务服务领域的广泛应用

和健康发展提供参考。通过深入了解机器人技术的创新与推广，将构建一个更加智能化、个性化的政务服务体系，为构建高效、便捷的

政务服务新格局贡献力量。

一、机器人技术在政务自助服务中的应用

随着科技的飞速发展，人工智能已逐渐渗透到社会生活的各

个领域。政务自助服务作为政府数字化转型的重要一环，正借助

机器人技术的创新与应用，实现服务效能的提升。

（一）人工智能概述

人工智能，简称 AI，是指模拟人类智能行为的技术与学科。

它通过机器学习、深度学习、自然语言处理等手段，使计算机具

备自我学习、推理和判断的能力 [1]。在政务领域，人工智能的应

用为传统公共服务带来了革命性的变革，使得政务服务更加高

效、便捷。

（二）机器人技术在政务自助服务中的主要应用领域

在政务服务中心，智能问答机器人提供24小时不间断的政策

咨询和业务引导服务，有效缓解了窗口压力，而机器人技术的应

用还进一步扩展到政务业务办理的自动化，包括自动填写表格和

智能审核材料，大幅提升了办理效率。同时，利用机器人技术实

现的智能审批流程，对行政审批流程进行智能化管理，降低了人

为干预，确保了审批的公正和透明。此外，机器人技术通过对大

量政务数据的分析，为政府部门提供了决策依据，从而在智能监

管和决策支持方面发挥了重要作用，助力政府实现科学决策。

（三）机器人技术在政务自助服务中的优势

机器人技术的引入，通过处理大量重复性、标准化工作，显
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著减轻了政务工作人员的负担，从而提高了工作效率，并且在处

理数据时展现出比人工操作更高的准确性，有效降低了错误率。

同时，机器人技术能够根据用户需求提供个性化服务，大幅提升

了民众在政务自助服务过程中的满意度。此外，机器人的运用还

帮助政府部门节省了人力成本，通过减少人力投入，实现了运营

成本的降低。

二、机器人技术创新在政务自助服务中的应用案例

创新是推动社会进步的永恒动力。在政务自助服务领域，机

器人技术的创新应用正逐步成为提升政府服务效能的关键。

（一）智能问答机器人

问答机器人是信息检索系统的一种高级形式，它能用准确、

简洁的自然语言回答用户提出的问题，问答系统广泛应用于搜索

引擎、智能设备、智能客服等产品中。在智慧政务业务中，通过

政务问答机器人提供的支持，能够 24 小时响应群众、企业关于日

常事务办理、民生政策、企业经营法规等咨询，大幅提升群众信

息获取的便利性，并提高政府工作人员的工作效率 [2]。例如，在

上海市推出的“一网通办”平台上，智能问答机器人“小申”能

够解答市民关于社保、税务、户籍等问题的咨询，日均接待咨询

量达数千人次，有效提升了政务服务的响应速度和满意度。

（二）业务办理机器人

业务办理机器人在政务服务中心扮演着“业务员”的角色。

它们能够协助民众完成诸如证件办理、资料提交等复杂流程。以

深圳市的“i深圳”平台为例，业务办理机器人能够引导市民在线

填写表格、上传材料，并自动进行初步审核，大幅缩短了业务办

理的时间，提高了政务服务的效率。

（三）审批流程自动化机器人

在行政审批领域，自动化机器人正在改变传统的审批模式。

这些机器人能够根据预设的规则和流程，自动处理行政审批申

请，实现对审批流程的智能化管理 [3]。例如，浙江省的“最多跑

一次”改革中，审批流程自动化机器人使得企业注册、项目审批

等流程的平均办理时间缩短了50%以上，极大提升了政府的工作

效能。

（四）智能客服机器人

智能客服机器人在政务自助服务中的应用，为民众提供了一

个全天候、多渠道的沟通平台。它们能够处理大量的咨询和投

诉，并提供个性化服务。如北京市的12345市民服务热线，智能

客服机器人能够解答市民的各类问题，并在无法解答时及时转接

人工服务，确保了政务服务的连续性和高效性。

通过这些应用，可以看到机器人技术不仅在提升政务服务效

率方面发挥了重要作用，而且在改善民众服务体验、推动政府职

能转变等方面也展现出巨大潜力。

三、机器人技术推广策略

机器人技术的推广与应用，是推动现代社会向智能化、自动

化迈进的重要力量。然而，其推广之路并非坦途，需要多方面的

策略支持。

（一）政策支持与引导

政策犹如技术革新的航标，指引着科技创新的航向。为了推

动机器人技术的蓬勃发展，政府需制定并实施一系列具有前瞻性

的激励政策。这些政策应包括但不限于税收优惠、财政补助、市

场准入放宽等多角度，旨在打造一个促进机器人技术广泛传播和

应用的良好政策环境。同时，政府应扮演引导者的角色，促使社

会资源向机器人产业倾斜 [4]。通过设立专门的研发基金、鼓励金

融机构提供优惠贷款和信贷支持等手段，政府可以确保机器人技

术的研发和创新活动获得持续且稳定的资金保障。此外，政府还

可以通过搭建合作平台，促进产学研各界的深度融合，加快机器

人技术从研发到应用的转化速度，从而为我国机器人产业的长期

健康发展奠定坚实的基础。

（二）技术研发与创新

技术革新是机器人技术广泛应用的驱动力。企业和研究机构

应当不断加大对机器人技术研发的投入，特别是在人工智能、机

器视觉、自然语言处理等关键技术领域的创新工作。这些技术的

突破，将极大地提升机器人的智能化水平和服务的精准度，使其

能够更加精准地满足政务自助服务的复杂性和多样性。通过不懈

的技术探索和创新，能够推动机器人技术向前发展，使其在处理

信息、交互沟通、自主决策等方面达到新的高度，进而更好地服

务于公众，提升政务服务的效率和质量，为构建智慧型政府和服

务型社会贡献力量 [5]。

（三）产业链整合与协同

机器人技术的广泛应用并非单打独斗，而是需要整个产业链

的齐心协力。政府和企业家们应当联合起来，共同推动产业链上

下游的深度整合，打造一个涵盖核心技术研发、关键零部件制

造、系统集成以及应用服务等多个环节的完整产业链条。这样的

产业链整合，不仅能够实现资源的最大化利用和成本的有效降

低，还能够全面提升机器人技术在激烈市场竞争中的综合实力。

通过上下游企业的紧密合作，可以促进技术创新的快速转化，加

快产品更新迭代，满足市场多变的需求，从而在全球化竞争中占

据有利地位，推动机器人产业的持续健康发展。

（四）人才培养与引进

人才是推动机器人技术普及的核心动力。一方面，需通过教

育体系和职业培训机制，培育一批具备机器人技术专业素养的高

水平人才，涵盖技术研发、操作维护等多个领域 [6]。另一方面，

借助吸引力强的人才政策，吸引国内外顶尖人才投身于这一领

域，为机器人技术的广泛应用提供强大的智力支持。同时，构建

产学研相结合的人才培养模式，强化理论与实践的深度融合，为

机器人技术的发展壮大提供坚实的人才基础。

四、人工智能在政务自助服务中的挑战与对策

人工智能的融入，为政务自助服务带来了前所未有的便捷

与高效。然而，技术的应用并非一帆风顺，它同样面临着诸多
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挑战。

（一）技术难题

尽管人工智能技术在政务自助服务中展现出巨大潜力，但仍

面临一些技术挑战。例如，算法的精细化优化和模型准确度的提

升是亟待解决的问题，这对于处理政务服务中复杂多变的场景至

关重要 [7]。同时，确保系统的稳定运行和良好的兼容性，尤其是

在与现有政务系统融合的过程中，也是一个不容忽视的挑战。为

了克服这些难题，必须坚持不懈地进行技术创新，加强跨学科间

的协作，并定期对系统进行升级与维护，以保障技术的持续进步

和服务的顺畅运行。

（二）数据安全与隐私保护

随着人工智能技术在政务自助服务中的应用不断深化，涉及

的个人和政务数据量急剧增加，其收集与分析工作也日益频繁。

在这样的背景下，确保这些数据的保护、防止泄漏和滥用，已经

上升为一个迫切需要解决的问题。为了应对这一挑战，我们必须

采取一系列措施：制定和完善数据安全相关的法律法规，运用尖

端加密技术和严格的访问控制手段，以及强化对数据处理活动的

监管和审计，从而确保障个人信息和政务数据的安全可靠 [8]。

（三）用户接受度与普及率

虽然人工智能技术为我们的生活带来了极大的便利，但其用

户接受度和普及率并不总是同步增长。部分公众可能由于对新兴

技术的不信任或受限于使用习惯，对此持有一定的保留态度。为

了提升用户的接受度，可以采取以下策略：加强宣传攻势，增进

公众对人工智能优势的了解；优化操作界面，增强用户的互动体

验；实施线上线下相结合的服务模式，以适应不同用户群体的多

样化需求。

（四）对策建议

面对政务服务中人工智能的挑战，精心构思了一系列策略：

深化技术研发，以增强人工智能在政务服务中的灵活性和精确

度；打造健全的数据安全防护体系，确保政府信息的安全性和公

民隐私的保护；通过用户培训与产品创新，提升人工智能自助服

务的广泛应用；制定激励政策，鼓励政府部门融入人工智能，推

动服务智能化进程；建立健全的反馈循环，倾听用户声音，不断

改进和提升服务品质。

五、展望未来：人工智能在政务自助服务中的发展

趋势

未来的政务服务，将是一个以人工智能为引擎的智能化、个

性化新时代。在这个时代，技术的进步不仅将重塑政务服务的面

貌，还将深刻影响政府与民众的互动方式。

（一）技术发展趋势

人工智能技术的发展趋势预示着一个更加高效、智能和自适

应的未来，其中技术进步将主要聚焦于几个关键领域：机器学习

算法的持续优化将赋予机器人处理更复杂任务和决策过程的能

力；自然语言处理技术的提升将使人机交互变得更加自然和流

畅，从而显著提高用户体验 [9]；大数据分析与云计算的紧密结合

将实现更精准的服务预测和个性化推荐；而人工智能与物联网、

区块链等新兴技术的融合，将开辟政务服务创新的新天地。

（二）政务自助服务模式创新

伴随着人工智能技术的持续发展，政务自助服务模式正经历

一场深刻的创新变革：服务模式将实现从“被动响应”到“主动

服务”的跃迁，赋予政务服务更强的预见性和预防性；与此同

时，“一窗受理、集成服务”的理念将得到进一步的深化，助推政

务服务流程全面走向自动化；此外，“移动政务”将成为服务的新

潮流，使得民众能够借助智能手机等移动终端，随时随地进行政

务互动，大幅提升服务的便捷度和效率。

（三）智能化、个性化政务服务

展望未来，政务服务将迎来一个充满创新的高度智能化与个

性化时代。在这个时代，智能助手将以其精准的数据分析和深度

的学习能力，细致洞察每一位民众的个人资料和独特需求，从而

提供如同私人定制般的贴心服务方案 [10]。个性化服务推送将不再

是奢侈，而将成为政务服务的日常，确保每一位民众都能接收到

与其生活和工作息息相关的政务信息，实现信息的精准投放。

六、结束语

在这个快速变化的时代，人工智能正以前所未有的速度推动

政务服务的创新与变革。我们相信，随着技术的不断进步，未来

的政务自助服务将更加智能、便捷、个性化，真正实现“让数据

多跑路，让群众少跑腿”的目标。让我们携手共进，迎接智能化

政务服务的美好未来，共同书写服务型政府建设的新篇章。在

此，我们期待每一位公民都能享受到更加高效、贴心的政务服

务，共同见证人工智能为社会发展带来的深刻变革。
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