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政府电子服务供应链模式设计

与运作机制研究

张艾荣

【提 要 】 供应链概念及其管理思 想 已 在企业 界获得普遍应 用 , 成 为 企业降低成本提升竞 争力 的

重要管理手段之一 。 基于企业 一般服务供应链的概念 , 对政府 电子服务供应 链作 了 定义 , 并在和企 业

供应链进行对比后 , 分析 了政府 电子服务供应链的主要特征 , 政府 电子服务供应链模式 , 以 及政府电

子服务供应链运作机制 。
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— 的

应链
一

般被理解为供应链中 与服务相关联的环节和 活

言 动 ’ 在此基础上试图寻找到兼顾最优服务和最低成本

的管理方式来经营服务供应链 。
在服务供应链 中 , 当

提供高效商 质量的公共服 务 , 满 足社会 公众需 客户向一个服务集成商提出服 务请求后 , 它立刻响应

要 , 业已成为 我国 电 子政务 建设 的宗 旨之一 。 近年 客户请求 , 向客户提供基于整合操作性资 源和 被操作

来 , 引人电子政务来提升政府服务水平要解决的问题 性 资源的 系统集成化服务 并且在需要 的时候分解 客

巳经从科技领域转向信 息 及过程管理领域 。
① 在 电 子 户 服务请求 , 向其他服务提供者外包部分的服 务性 活

政务建设的基础上 , 如何提升对 电子服 务供给过程 的 动 。 从客 户的服务请求 出发 , 通过处于不 同服务地位

管理成为当今学者们研究的热点问题 。 的服务提供者对客户请求进行分解 , 由 不 同 的服务提

供应链管理理论在企业 领域 中的广泛 共者彼此合作 , 构成 种供应关系 , 同时服务集成 商
入 〒

雑各种服务要素 、
环节的 整合和全程管理 。

② 在 企

德务供应链中 ’ 起关键作用的是服务集成商 ’ 在它
流程早 已展现出供应链的结构和特征 , 只 是政府管理
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“ 次
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者们缺少供应链管理的思想意识 和技术 方法 。 基于
’ 企业■供应■实现■上 成

此 本文提 出政府 电子服务供应链概念并讨论政府电

子服务供应链的模式设计及其运作机制 , 籍此为政府 基金项 目 ： 教育部人文社 会科学研究
一

般项 目 ( 项 目 号 ：

部门更好的利用电子政务提供一个可操作性的方案 。
和南京农业 大学校 人文社 会科学 研究基 金

项 目 号 ： 的阶段性成果 。

—

、 政府电子服务供应链 卒阳阵 、 罗贤春 《 国外电子政 务服务研究综述 》 《 公共管

理学报 》 年第 期 。

宋华 ： 《服务供应链 》 中国人民大学出 版社 年版 第

关于企业服务供应链 宋华将其界定 为 ： 服务供 页
。
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化管理 , 管理的 目标是达到总体成本最低 , 总体服务 部门提供完服 务 之后 再由 网上政 务中 心统一打包

更好 , 从而确保顾客满意 。 交付给公众 。 但是 , 公众 的服务请求往往 不是单个

政府电子服务供应链与企业服务供应链存 在一 部门能够独立完 成 , 如 企业登 记注册 、 项 目 审批等

定的共 性 。 所有 电 子 服务项 目
一 般都会 经过 公 众 等 , 而是需要 多个部门 共同完 成 这就要求政府 电

即政府 的服务对象 , 包括社会公众和企业组织 、 第 子服务进行跨部门 协同 。 政府 作 为 一个整体 , 是 以

三部门等 ) 提 出需求 、 电子服务的设计分解与 管理 公共利益为 目 标 , 各部门 基 于行政权限关 系 , 更容

和用户 响应等环 节组成 的过 程 。 同
一般 的企业 服务 易形成协作 。 只要在政府电子服 务 供应链 中进行部

供应链一样 , 要实现以 上过程 , 就需 要多个政 府部 门协 同的制度设计 , 将 能够有效地提 升政府 电子 服

门 、 多个工作环节的 支持 , 它 们之间形成一种 对服 务的质量 。

务 的供求 关系 , 从而构成一个服 务 网 络 。 政府 电 子 政 府电子服务供应链运作 的并行性 。 在 网上

服务至 少包 含 两个内容 ： 公众 与政府 的互 动 以 及 政 政务 中心接 受公众的服务请求后 , 能够立 即提 出 服

府内部部 门 间 的 服务事 务处理 。 故可 以将政府 电 子 务解决方案 , 并根据服务解决方案建立最优解决路

服务供应链定 义为 ：
以 提升电 子公共 服务效能 为 目 径 此时多个电 子服务终端 ( 即政 府职能部门 ) 并

标 , 依托 电子政 务平 台 , 围绕核心组织 ( 即服 务 集 行提供服务 , 可以 有效的 节约 服务时间 、 降低公众

成组织 ,

一般是网上政务 中心 ) , 通过 对服务 过程 中 成本 。

的 服务流 、 信 息流 、 物 流和 资金流 等的 集成控 制 , 政府 电子服务供应链需求管理的综合性 。 政府

将各级服务提供 者 ( 即政府职能部 门 ) 以及最终 用 电子服务供应链需要进行需求 管理 , 但此需求管理不

户 连成一个整 体所形成 的功 能网链结构 。 对政府 电 是需求预测 , 而是使电子服务供给与公众的需求 ( 包

子服务供应链 的管理 , 就是将核心组织和 服务提供 括潜在需求 ) 实现同步化 。 通过电子服务供应链的运

者在服务过程 中 产生的 各种 流程 进行 整体 的规 划 ,

作 , 使政府的服务与公众的需求互动 , 有效的 了解沟

使这个链 状系统不断得 以优化 , 在 系统 的各 个环节 通 , 真正做到 以人为本 。

之间实现高 效的 业务 协同 和 信息共享 , 从 而 让公 众

获取满意的服务 。
二 、 政府电子服务供应链

政府电子服务供应链既具有企业供应链的
一

般特

征 , 也具有企业服务供应链所不具备的独特特征 。 这

些特征包括 ：

目

政府 电子服务供应链产品 的非营利性 。 企业 彳共
府电子服务展开研究 。 等人指 出政府电子服务

应链的实物产品或服 务都具有翻性 , 企业生产它 们 专社 购么
、

十 糊舰衍句

的动力更多地来 自 于对利益的追求 。 而政府电子服 务 通交流的
一

种模式 。
① 政府电 子服务 是在政府与公众

供应链产品具有非营利性 , 政府各部门 生 产它们 的动
之间 的沟通上构成 了

一

个下游供应链 。 这
一供应链并

力 更多地来 自 于对服务对象满意度的追求 。 基于此 未涉及政府 自 身模式 、 流程的优化与改进 。 等人

政府各部门更容易进行部门 间的合作 。

在此基础上提出政：府电子服务 的上 、
下游供应链的有

政府电子服务供应链链条简短性。 企业供应链 机整合 。 这种整合上下游供应链的政府电子服务模式

是由 原材料供应商 、 制造商 、 分销商 、 零售商以及客 在斯洛文尼亚得到应用并取得 了
一定的成功 , 同时也

户 等多个主体形成的 功能结构 。 不 同于企业供应链 ’

暴露出一些问题 , 即政府电子服务供应链 目标 和责任

基于服务的无形性和无法存储性 , 政府电子服务供应 不清晰 以及跨部门 的协作存在障碍 。

链
一般只有 个环节 ： 政府电子服务终端 ( 政府职能 由 于电子政务实践发展 , 国 内相关研究 已经非常

部门 , 也即是服务供应方 〉

——

网上政务 中心 ( 服 务

集成组织 ) 公众 。 这种简短结构使政府能更 易 更 ① ：

快更有效地响应公众需求 。

政府电子服务供应链跨部门 的 协 同性 。 政府

电子服务供应链实际上包含了 一个服务 传递的过程 ,

、 , ,

即 网上政务中 心在接收到公众 的 服务请求之后 , 需
：

将服务请求进 一 步分解 到各 个政 府职能部门 , 在 各
—
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丰富 。 陈明亮和徐继升对政府电子服 务使用意 向进行 成本 。

了实证研究 李靖华提 出 了政 府电子服务 的 种运 ( 效率理念

行模式 。 朱正威和冯波 年率先提出将供应链管 政府电 子服务供应链通过业务流程再造 推动部

理思想应用于电子政务 。
③ 他们认 为政府电 子服 务供 门间 的服务模式改进 , 实现服务方式的 灵活 多 样化

应链管理将在组织结构设计 、 业务流程再造 、 信息集 能够极大地提升服务效能 , 使政府能够更便捷 更高效

成等三个方面对政府公共服务产生巨 大影响 , 这也是 的为公众提供服务 , 满足公众需求 。

政府电子公共服务供应链管理的理论 和实践意 义之所 政府电子服务供应链模式设计

在 。 总体而言 , 专门针对政府电子服务供应链的研究 政府电子服务运行存在三种基本模式 ： 过程集成

较为缺乏 。 刘征从理论基础 、 政 策导 向和技术实现等 模式 、 后 台信息共享模式和 前台混合运行模式 。 过程

三个维度探讨了供应链理论引入政府 电子服务的路径 集成模式侧重于
“

过程
”

是在
“

同
一

职能部门 中
”

的

选择 。
① 刘红丽和杨兰蓉则利用供应链理论对电子政 流动 , 强调 的是

‘

事务在电 子政府内 部的集成化 、 屏

府服务质量进行了评估研究 。 何坤玲 , 潘娟则从城 蔽化处理
’ ’

。 对公众而言 , 这种政府电子服务仍然是

乡 体化賊鮮雕应細 職府电子職舰 餅細 。 而 綠誦电 子腿供碰主要 由麵
了 。

提供组织 、 电子服务产品提供者 、 产 品接受者 三个主

简言之 , 酬 純子随 供纏研舰賴 体滅 , 其巾包減額纖 巾到产 品贿实现之 间

在理论探讨阶段 , 国外 已将供应链思想付诸于政府 帛
系 列的价值增值活动 , 也涉及政府部 门 内 的独立组

纟只功能模块 。 舰要求政府电子服务 供应链 上各部门
服务供应链 具体运作模式 和运作机制有很好的借

在服务流程设计上进行相应改进 , 使得政府 电子服务
巷义 。

供应链能够将不同政府职能部门整 合起来 , 形成
一 个

—

政府电子服务供应链设计
统一的服务流 从 形成一个链式或 式政府电 子

一 、
、

、
、

服 务供应链 ( 图 。

政府电 子服务供应链设计的基本理念 从形式上看 , 政府电子服务 供应链具有一般电 子

政府电子服务供应链设计的基本理念是 ： 以公众 政务的基本结构模式 , 即电 子政务 中心收到公众的服

需求 为导 向 以提供个性化服 务 为手段 以最少的投 务请求 , 制定服务解决方案 , 并对电子服务过程进行

人及嚴高的效 率来满足公众的 全 方位 、 全天 候需求 综合管理 。 但与普通电子政务不同 的是 , 政府电 子服

即实现服务 个性化 、 降低服务成本 和提升服务 水平之 务供应链赋予 了电子服务强大 的协同性 、
并行性和拓

间的平衡 。 展性 。

个性化服 务理念

传统的政府服务模式 是根据 事 务 流 程 、 职责
陈難 、 徐继 丨

： 《政 丨純 了谱義動 决定 因 隶实证研

界 、 组织结构等设计而成 , 体现的是 以政府 为 中心 , 究 以企业网 纳税系统 为例 》 《 哲理 ：程学报 》

反映的是公众要适应政府需求 。 政府电子服务供应 年第 期 。

链模式则坚持公众需求导 向 , 以公众的利益为 中心 和
② 李靖华 ：

《 电子政 府顾客 服 务 的机制 分析 》
《 科研管理

年第 期

出 发点 , 来设计服务项 目 和组织服鎌程 , 能够按照
③ 紅威 、 冯波 《供錢管聰航 电子終 发展 中的应

公众的 个体 要 有针 对性地 、 主 动地 提供 个性 化 用 》 《 中国行政管理 》 年第 期 。

服务 。 ① 刘征 ： 《供应链管理理论引 人电子政务的路径选择 》 《 与代

成本节约理念
经 济 》 年第 期 。

八八 卡 ■？ 且 亜 彳七 夂 咁 的 甘 盅
③ 刘红丽 、 杨 兰蓉 ： 《基 于供 应链的电子政务服务质量评佔研

公众— 足是■ 付 ■ 成 。

究 《龍杂志 》 加 年第 期 。

本 由政府承担 的成本和公 民 承担 的成本两部分组成 。

⑥ 何坤玲 、 潘 娟 ： 《浅探供应链 管理在构建电子政 务 服务体 系

在传统政府 服 务 模式下 政 府提供的服 务 是政府 职 屮的运 用
—— 基于城 乡

一

体化的视 角 》 《 中 国市场 》

能部门正常运 作 的 一部分 , 其服 务 成 本是 恒定 的 。
年第 ！ 期 。

访办由 工 卩口 夂 并 产 战描
“

咏 办 女 ：

、
、 甘 ⑦ 芳 ： 《 基于客户 关系管理的政府 电子服务理念探讨 》 , 《理

电子 服务供 应链模式下 政府各部 通过賴
论歸 年第 。

服务供应链 实行 集成化管理 既能减 少部门 间 的交 复显波 、 李靖华 ： ( 政府电 子服 务机 制运 行 的基本模式分

易 成本 , 实 现 成本 的 降低 , 也 能降低 公 众 承担 的 析 》 , 《经济体制改 革 》 年第 期 。
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图 政府 电子服 务供应链结构概念模型 现公众服务 个性化 、 总体服 务成本降 低和政府服 务 水

赞 平提升这三者间平衡的管理现念 。

四 、 政府电子服务供应链

运作机制分析

政府好隨賊猶结构关系

政府职能部 丨 ：府职能部门 政府电 子服 务供 应链 的 运作 , 从结 构关 系 上 来

！

‘

看 是通过前 向 协 同 、 后 向 协 同 和 横 向 协 同 来实现

的
。 前向协同是公众与网上政务中心之间 的协同 其

实质是公众耑 求的 明 确 和细 化 的过程 。 通过 前 向协

同 公众的利 益诉求在 网上政务中心得到体现。 后 向

协同是网上政务中心与政府职能部门之间 的协同 其

实质是公众茁求的分解 与实现 。 通过 后向 协同 网 上

政务中心对 自 身以 及政府职能部 门的 服 务能 力和 服 务

普通电子政务号称能够提供
一站式服 务 , 却仅是 资源进行总体评估 , 从而保 正网上政 务中心与 政府职

空 间意 义 上的
一

站式服务 实际上还 是点对点 的服 能部门之间 的 良好沟通关系 , 并使其能够提 出响应公

务 , 不同窗 口 之间 、 不 同部门 之 间具有严格 的 壁垒 众需求的
一体化解决方案 。 横 向 协同 是政府职能部 门

耑要顾客逐个窗 口 或逐个部门地提交服 务请求 最终 之间的 协同 。 政府职能部门 是公众服 务需求 的最终提

完成服 务过程 。 作为政府 电子服 务供应链 , 则 能够实 供者 , 横 向协同的实质是政府职能部门 的资源和功能

现跨部 门的 协同 。 在提供服 务 时 只考虑进 口 与 出 口 , 的互补 横 向协同追求 的 目标是在不同政府职能部 门

即对顾客 的电子服务的 起点 和终点都设计在网上电子 之
丨叫明 确 共 利 益 要 求 迮 立起 良 好 的协 调沟通 关

政务中心 。 公众提出 电子服务请求 , 网上 电子政务 中 系 提 升公共服务 的总体效率和质扯

心负责制定 电 子服务解决方案 确定 电子服 务路径 。 政府电子服 务供应链运作的 动 力机制

对于需要跨部 门综合协调的 服务请求 则 由 网上政 务 政府电子服 务供应链运作 的驱动 力 是多维动 力 因

中心根据事先行政业务流程设计进行综合处置 。 链上 素所形成的一 种合 力 , 其既包括运作的 内 在 推动 力 、

职能部门无异议权力 需严格按照网 上政务 中心要求 外在拉力 也包括阻 力 。 政府 电 子服 务供应链运作 的

办理相应业务 。 网 上政 务 中心通过业 务办理的 时限 、 驱动力在形式和内 容上是极其 杂的 。

一

般来 说 内

数 、 质 等来 考核链上职能部门绩效 。 在推动 力 主要 是 由现代政府 的公共 管 职能所决定

不 同于线塑 的电子政务流程 政 府电 子服 务供应 的 沾政府的 使命 也足政府 的 内 在 责 任 。 外在拉力主

链 为实现片行的 电 服 务提供 可能 。 作政府 子 服 务 耍体现 现代 丨 息技 水 的 速发展 为建立和实现政

供应链上 , 链上职能部门具备 多进程实吋响应的技术 府电子服 务供应链提供 丫技术基础 , 也为电子服务供

能力 和条件 。 在服务请求被触发后 , 链上职能部门 可 应链的进一步完善提供了 可 能 。 政府电子服务供应链

以依据网上政务 中心要求同 时提供服务并办理相 应 运作阻力 既有 来 自 于技 术方面 的 , 也有来 自 符理流

业务 。 程 、 制度设计方面的 。

政府电子服务供应链中 网上政 务中心成为政府 驱 动 力是政府 电子服务供应链得 以运作 的 引 擎

电子服务供应链构建与管理的主导 。 网上政务 中心可 从过程上看 其贯穿于政府电子服 务 的仝过 对政

以通过与公众的沟通 了解公众服务需求的更新与变 府电子服 务供应链运作 动 力 机制 的研究 , ☆ 助于 设 汁

动 ； 通过对链上职能部门的绩效考核和管理 整 合和 和优化政府 电 子服 务供位链 痄供应链结 构 整合

提升链上职能部门的服 务能力与 水平 ； 在总的 业 务 流 政府 子服 务 供应链资 源 提 门 政府 服 务供应链

稈的设计架构下 网上政务 中心能够对政府电 子服务 的运作效 申 增 丨政府 电子服 务 供应链 的 价值产出 。

供应链成员伙伴进行增减和 调整 。 通过电子服 务供 政府电 子服 务供 他链运 怍的约 啦机制

链 政府能塑造具备 良好弹性和拓展性的政府 电 子服 政府 广服 务 供应链的约 屯机制 主要体现在运作

务流枵 总体提升服务供应链 的绩效与价值 从 而实 流 柷的 竹现屮 政府 服 务 供应链 坫 以行政隶属 管
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理为基础 , 依靠 内 部行政组织结构而建立的 。 因此 二是政府电子服务供应链信息共享程度 。 政府 电

在政府 电子服务供应链的构建上 具有
一定的法律强 子服务供应链系统运作是依托信息 的快速髙效流动来

制约束力 。 实现服务的 。 政府 电子公共服务供应链 中 , 服 务 的实

在政府电子服务供应链 的运作上 主要是通过在 际提供者——政府职能部门——由 于职责划分 、 组织

前 向协同和后向协同的过程中来实现约束 , 即 在公众 机构设置等方 面的原 因 , 都具有各 自 独 立 的 信息 系

和 网上政务中心 、 网上政务 中心和政府职能部门之间 统 , 彼此之间界限分明 。 这种多头 的信息管理模式在

形成两个反馈环 , 以此来实现相互监督 。 在约束机制 传统政府管理模式下 尚可以应付 , 在现代信息技术快

上 , 政府电子 服务 供应链 的 中 心环节是 网 上政 务 中 速发展的今天则明显落伍 。 因此 , 在构建政府电子服

心 。 网上政务 中心在电 子政务 中构 成 了
“

强前台
”

, 务供应链时 , 需要有针对性地解决信息共享问题。

对电子服务的提供者 , 政府职能部 门具有普遍的约束
、

力 。 而网上政务 中心又需接受公众 的以服务质量 为标 五 、 结束语

准的评判和认可 。 这样 , 在政府电子服务供应链上就

构成了 个与 电子服务的提供过翻反的 、 逆向 的约
改进政府电子政务 至今 , 虽有大量 的学 者就政府电子

政府 电子■随艇 关 素

政府电子服純应链运作过程中会受到 些細

因素的制约 , 导致供应链的运作效率大大降低 。 具体
了其特征 ’ 并在此基础上构建了政府 电子服务供应链

来说 , 政府电子服务供应链 作的关键影响 因素包括
模式 , 讨论了政府 电子服务供应链运作机制 。 当然 ,

‘

且 “ 访欠士
、

欠
此研究属于基础问题的探索性研究 在后续 的研究中

一是网上政务 中心对链上成员 的服务能力和服务
、士 、 且

还将进一步精细化政府电子服务供 应链模型 ’ 并就政
资源的分配和控制能力 。 如 刖所述 , 网上政务中七 、是

政府电 子 雑应 巾秘节 , 是針跡系

组织者 和领导者 负责整个政府电子服务供应链的服

务能力 和服 务资源 的综合管理 。 当综合管理不 当的时
士

候 会导致资 源浪 费 政 府电 子服 务 供应链效率低
官

二 广

,

下 , 同 时 还会麵务系统无法按时 、 有效地 向公众

交付 服 务产 品 , 响公 众 利益 , 也 影 响 公 众 的 满
责任编 辑 ： 何 辉
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