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摘 要: 在综述当前最有影响的三大电子政府评价项目的评价方法与评价体系的基础上 , 评述了基于网站的、单维

度的电子政府评价方法存在的问题与缺陷。从电子政府的本质出发 , 提出电子政府的评价应从多维度、多层面进行深入

考察 , 真实体现电子政府对公民、企业和政府自身带来的益处。
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电子政府评价体系评述

0 前言

随着各国电子政府建设的日渐深入 , 各

种电子政府评价项目应运而生。尽管这些评

价 项 目 的 评 测 对 象 、评 测 方 法 、评 测 手 段 甚

至评价结果都不尽相同 , 但它们中的大多数

都以电子政府前台网站为主要评价对象。如

果 公 民 在 一 秒 钟 的 时 间 通 过 政 府 网 站 将 信

息提交到后台 , 而政府却需要一个月的时间

来对该信息做出响应 , 那么电子政府的意义

何在呢? 目前还没有一种客观全面的评价电

子政府服务的手段。在找到这个评价手段之

前 , 现今研究取得的任何进展对用户和公共

部门都不具备真正的意义[1]。

1 电子政府评价体系概述

联合国经济与社会事务部、埃森哲咨讯

公 司 和 布 朗 大 学 是 3 个 最 有 代 表 性 的 和 最

有影响的从事全球电子政府评价的机构 , 以

下 是 这 3 大 机 构 最 新 的 电 子 政 府 评 价 方 法

及指标体系。

1.1 联合国全球电子政府调查

自 2002 年以来 , 联合国经济与社会事

务部(UNDESA)就开始评价其成员国 的 电 子

政府准备度(Readiness)。其目的是探知世界

各国政府在提供基本的社会服务的过程中 ,

利用信息技术所提供的机会 , 提高对信息的

获取和运用的准备状态。该项调查受到了各

国政府的高度重视 , 很多国家都把这项评价

结果作为本国电子政府建设的路标。

《2005 联合国全球 电 子 政 府 准 备 度 调

查》[2]中指出 : 很多国家进一步巩固了他们的

在线服务能力 , 电子服务递送的能力正在向

着更高的和更成熟的阶段迈进。很多国家都

引入了电子参与的特性 , 被调查的国家总的

上网数已经增加到 179 个 , 即大约 94%的联

合国成员国已经上网。相比上一年度的 13

个 未 上 网 国 家 , 还 有 12 个 国 家 没 有 上 网 。

2005 年联合国全球电子政府调查包括 电 子

政 府 准 备 度 指 数 和 电 子 参 与 度 两 个 一 级 指

标 , 表 1 显示了本次调查的评价指标体系。

电子政府准备度指数包括 3 个指数 : 网

站评测指数、通讯基础设施指数和人力资本

指数。网站评测指数建立在电子政府发展的

5 个阶段成熟度模型之上。该模型根据不断

发 展 的 、先 进 的 和 为 公 民 服 务 的 等 级 , 定 义

了电子政府的成熟度阶段。即显现 阶 段(E-

merging); 增 进 阶 段(Enhanced); 交 互 阶 段(In-

teractive); 交 易 阶 段 (Transactional)和 互 联 阶

段(Networked)。网站评测采用基于问卷的方

式 对 191 个 国 家 超 过 5 000 个 的 在 线 特 性

和服务进行了定量评价。问卷中的每个问题

都采用二分变量形式 , 用于标识具体电子手

段或服务的存在与否。通讯基础设施指数是

由 6 个 主 要 的 基 于 基 本 基 础 设 施 指 标 指 数

的权重平均 , 这些指标定义了一个国家的信

息通讯技术基础设施能力。它们是个人计算

机数/1 000 人; 互联网用户数/1 000 人 ; 电话

数/1 000 人; 在线人数、移动电话数/1 000 人

和电视机数/1 000 人。人力资本指数依赖于

联合国开发计划署的教育指数。

电 子 参 与 度 是 政 府 鼓 励 公 民 参 与 和 公

民愿意参与的总和 , 它包含了需求方和供给

方。电子参与指数评价了公民通过使用电子

政 府 程 序 参 与 到 公 共 政 策 制 定 中 的 效 果 及

国家所提供的服务和信息的质量与有用性。

它 是 国 家 鼓 励 公 民 参 与 到 公 共 政 策 制 定 的

指示器。被评价的问题包括电子信息、电子

咨询和电子决策。电子参与指数评价是一个

定性的研究 , 它用 21 个指标来评价质量、相

关性、可用性和政府网站为公民提供在线信

息和服务或参与工具的意愿。
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1.2 埃森哲电子政府领导者调查

自 2000 年以来 , 全球最大的咨讯公司

埃森哲(Accenture)就开始实施全球电子政府

领导者调查行动。其目的就是提供一些最富

创新实践的例子 , 从而帮助政府之间相互的

学习 , 并提高它们总体的电子政府业绩。埃

森 哲 的 调 查 受 到 了 各 国 电 子 政 府 理 论 研 究

者和实践者的广泛关注和普遍认可。

埃森哲在最新的2004年度报告《电子政

府领导者 : 高绩效、价值最大化》[3]中指出 , 很

多国家的电子政府都处在十字路口。它们放

慢了成熟度发展的步伐。政府管理者正在寻

找 一 种 战 略 , 以 此 来 驱 动 电 子 政 府 提 高 绩

效 , 试图以更有效的方式带来更好的成果 ,

推动电子政府达到最终的目的 , 实现整个政

府的服务转变。政府需要对横向和纵向的服

务进行整合。技术的挑战和信息技术治理的

复杂性意味着这不是一个简单的任务 , 但是

它们是实现真正的无缝服务的唯一途径。因

此 , 政府必须立志服务转变。高效的战略将

会 促 进 互 联 网 技 术 来 深 刻 地 改 变 政 府 服 务

的递送。在某些情况下 , 服务将会发生根本

性的改变 , 从而使旧的服务不复存在。高绩

效的政府从来就不会害怕它们的消失。

埃 森 哲 的 调 查 采 用 两 个 维 度 的 评 价 方

式 , 这两个评价维度分别是服务成熟度和客

户关系管理 ( 由 2002 年以前的递送成熟度

更名而来) , 总体服务成熟度是服务成熟度和

客户关系管理的权重相加。总体成熟度中服

务成熟度的权重占 70%, 客户关系管理的权

重占 30%。总体成熟度被分为 : 创新领导者

( Innovative Leaders) 、 愿 景 挑 战 者(Visionary

Challengers)、新 兴 实 践 者 (Emerging Perform-

ers)、平台构建者( Platform Builders) 等 5 个等

次。表 2 显示了本次调查的评价指标体系。

服 务 成 熟 度 体 现 了 政 府 当 前 的 网 上 服

务发展水平。该项调查选定了 22 个发达国

家 的 政 府 网 站 的 206 项 服 务 在 互 联 网 上 提

供 的 情 况 ( 服 务 的 广 度 ) 以 及 每 项 服 务 提 供

的完整水平( 服务的深度) 进行考察。总体服

务 成 熟 度 是 服 务 成 熟 广 度 和 服 务 成 熟 深 度

的结合。服务成熟度模型定义为发布( 被动/

被动的关系 ) 、交互 ( 主动/被动的交互 ) 和交

易( 主动/主动的交互) 3 个阶段。

客 户 关 系 管 理 用 于 评 价 服 务 递 送 的 先

进水平 , 以此帮助公民从同政府的在线交易

活动中获得最大的价值。客户关系管理由 5

个测度组成 : 洞察力(Insight)、交互性(Interac-

tion)、组织 执 行 度(Organization Performance)、

客 户 贡 献 度 (Customer Offerings) 和 互 联 度

(Networks)。

客 户 关 系 管 理 用 于 评 价 服 务 递 送 的 先

进水平 , 以此帮助公民从同政府的在线交易

活动中获得最大的价值。客户关系管理由 5

个测度组成 : 洞察力(Insight)、交互性(Interac-

tion)、组织 执 行 度(Organization Performance)、

客 户 贡 献 度 (Customer Offerings) 和 互 联 度

(Networks)

除了主要进行定量的研究以外 , 埃森哲

还 进 行 了 定 性 的 客 户 关 系 管 理 研 究 和 定 性

的电子政府背景研究。这两个定性研究分别

是 以 研 究 政 府 客 户 管 理 方 法 和 以 收 集 电 子

政府环境信息为目的的。

1.3 布朗大学全球电子政府年度调查

自 2001 年 以 来 , 布 朗 (Brown)大 学 就 开

始对全球电子政府进行评价 , 其目的是对每

个国家的上网内容有一个全面的认识。由于

其评价方法简单且评价指标有限 , 所有样本

数据均通过互联网获取 , 评价结果经常同实

际不符 , 因而受到了最多的质疑和批评。

布朗大学的《2005 年全球电子政府》报

告指出 : 各国政府在几个重要的方面正稳步

向前发展 , 但其发展步伐没有明显的跳跃性

[3]。在一些关键的指标中, 电子政府绩效正日

益凸现。预算、官僚和机构等方面的压力限制

了公共部门将信息技术同他们的使命相结合

的程度。表 3 显示了 2005 年的评价指标体

系。

布 朗 大 学 的 电 子 政 府 评 价 采 用 了 对 网

站进行评价的方法 , 其评价对象是全球 198

个国家的 1797 个政府网站。评价手段是对

各个国家的一组网站进行分析 , 这些网站包

括领导机构、立法机构、司法机构、内阁机构

和 政 府 关 键 职 能 的 主 要 部 门 等 相 关 机 构 的

网 站 。 网 站 的 评 价 内 容 涉 及 信 息 的 实 用 性

( information availability) 、 服 务 递 送 ( service

delivery) 和 公 众 访 问 ( public access) 的 各 种

特征。具体包括国家名称、所在洲和如下特

征 : 在线 发 布 、在 线 数 据 库 、音 频 剪 辑 、视 频

剪 辑 、非 本 国 语 言 或 外 国 语 言 翻 译 、商 业 广

告、保险 费 用 、用 户 报 酬 、残 疾 人 访 问 、隐 私

政策、安全特性、在线服务提供、不同服务的

数 量 、数 字 签 名 、信 用 卡 支 付 、电 子 邮 件 地

址、建议 表 单 、自 动 邮 件 更 新 、网 站 个 性 化 、

个人数字帮助提供和网站的英语版本。

布 朗 大 学 的 评 价 内 容 每 年 都 在 发 生 变

化 , 指标数量甚至有所减少。评价内容的快

速 变 化 影 响 了 对 各 年 评 价 结 果 进 行 纵 向 比

较的实用性。有限的评价指标导致了各国电

子政府业绩之间的有限的区别 , 很多国家都

在评价中得到了相同的分数。另外 , 在每年

的排名中存在严重不一致现象 , 特别是非英

语网站。近年来 , 韩国的排名波动就较大 :

2001 年 排 在 第 45 位 , 2002 年 排 在 第 2 位 ,

2003 年排在第 87 位 , 2004 年排在第 32 位 ,

而 2005 年排在第 86 位。但是 , 在其它的国

际化评测项目中( 如联合国的调查报告 ) , 韩

国 始 终 是 排 在 电 子 政 府 业 绩 显 著 的 国 家 之

列 : 2004 年和 2005 年均排在第 4 位。

2 电子政府评价体系评述

表 4 列 出 了 三 大 机 构 电 子 政 府 评 价 体

系、评价特点和共同点的对比分析结果

从表 4 可以看出 , 三大机构的电子政府

评价实质是凭借网站 , 依据其外在表现、服

务 数 量 的 多 少 和 技 术 先 进 的 程 度 来 决 定 电

子政府的发展水平。这种单个维度的、基于

网站的电子政府评价 , 忽略了太多的根本因

素[4], 得到的只是片面的和臆断的结果 , 不能

客 观 地 实 现 对 被 评 价 对 象 的 电 子 政 府 的 评

价 , 甚至可能误导电子政府的发展方向。

出 色 的 电 子 政 府 网 站 是 一 种 令 人 满 意

的典型的电子政府标准 , 但决不能凭此推断

出电子政府的发展历程已经完成 [1]。提供服

务 只 是 电 子 政 府 的 内 容 之 一 [5], 电 子 政 府 的
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Abstract:After reviewing the metrics and methodology of three major e-government surveys, the paper criti-

cized the drawbacks of single dimension, web-based e-government survey. In terms of the nature of e-govern-

ment, the principle of e-government survey is presented, that is, the e-government survey should investigate

deeply into the government with multi-dimensions and multi-levels, representing the overall benefits of e-gov-

ernment to citizen, business as well as government itself.
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最 终 目 的 是 利 用 信 息 技 术 实 现 政 府 从 传 统

的、官僚的、烟筒式的政府向透明、高效和有

责 任 的 现 代 政 府 转 变 , 由 此 带 来 高 效 的 服

务 , 提高公民的行政参与能力。在这个过程

中 , 转变是关键。电子政府的出色与否不应

仅凭借网站质量或政府提供的服务, 而是应

该 通 过 提 供 服 务 的 成 熟 度 和 政 府 前 台 背 后

的组织结构来衡量 [6]。电子政府关注的焦点

应 该 放 在 如 何 应 用 信 息 技 术 来 进 行 政 府 再

造 , 实现向电子政府的转变[7]。信息技术是帮

助 实 现 电 子 政 府 的 工 具 , 是 到 达 终 点 的 手

段 , 但其本身不是终点[8]。在实现电子政府的

过程中 , 还必须始终关注电子政府的效率 ,

信 息 技 术 的 高 绩 效 应 用 是 实 现 电 子 政 府 价

值最大化的保证。

由于电子政府是一个动态的、整体推进

过程 , 因此对其评价也要能客观地反映这个

过程。电子政府评价体系的构建应该坚持多

维度的原则 , 既要评价网站的外部表现 , 又

要评价政府自身转变 ; 既要评价取得的进步

和成绩 , 又要评价投资的效益和回报率 ; 既

要 评 价 有 形 的 成 果 , 又 要 评 价 无 形 的 影 响

( 公民对政府的信任和政府的责任 ) 。同时 ,

还应开发一个电子政府自测工具 , 使政府有

机会能主动、及时地协调和调整自身的电子

政府行为 , 进而能抓住瞬间机会 , 总结经验 ,

降低风险 , 而不是仅仅被动地接受第三方的

评价。

Gartner 提出了 用 于 评 价 跨 国 家 和 地 区

的 电 子 政 府 发 展 的 6 个 基 本 要 素 [4]: ①信 息

技 术 和 通 讯 基 础 设 施 的 实 用 性 和 实 际 应 用

情 况 ; ②国 家 的 组 织 方 式 ; ③法 规 和 政 治 框

架 ; ④公 民 的 真 正 需 求 ; ⑤政 府 流 程 的 整 体

效率 ; ⑥政府如何以公民为导向。这是指导

电子政府评价体系构建的有效原则。

3 总结

电子政府的发展涉及到战略、组织、流

程 和 技 术 等 多 个 方 面 [7], 实 现 对 电 子 政 府 的

全 面 评 价 不 是 一 项 简 单 的 任 务 , 没 有“一 个

尺度符合所有阶段”的模型或一套适用于所

有电子政府系统和服务的标准 [9]。成功的电

子政府体现在政府转变的能力、程度和效益

以及公民的满意度。电子政府的评价不能仅

从 在 线 信 息 和 公 共 服 务 维 度 进 行 技 术 层 面

的分析 , 而应该结合网站后台实现的能力、

组 织 的 转 变 以 及 电 子 政 府 的 效 益 等 方 面 进

行 多 维 度 、多 层 面 的 深 入 考 察 , 力 求 客 观 体

现电子政府的整体效用。
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