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个概念性的分析框架

张艾荣 郭 翔

【提 要 】 首先考察现有 电子政务服务质量管理研究视角 的局 限 ， 提 出 电子政务服务供

应链质量管理的概念 ， 并对电子政务服务供应链质量形成机制进行分析 。 在此基础上 ，
立

足于 电子政务服务供应链的 自 身特征 ， 提 出
一

个从服务生产 、 服务传递以及服务供给三个

维度考量电子政务服务供应链质量的要素框架 ， 为构建具体的质量测评指标体 系 以及制 定

电子政务服务供应链质量管理体 系提供指导 。
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自 上个世纪 ８ ０ 年代 以来 ， 电子政务在我来看 ， 大多数关于电子政务服务质量要素研究

国得到飞速发展 ， 并在服务型 政府理念推动选择的维度并非从提供电子政务服务的总体系

下 ， 电子政务服务于 民的框架也得到初步构统来考虑 ， 多呈现 出碎片状分布 ， 这种分散的

建 。 《 ２ ００ ６ 

—

２ ０２ ０ 年 国 家信息化发展战 略 》质量管理模式不能很好地促进部 门 间 的协作 。

总结 ， 随着电子政务 的稳步展开 ， 政府公共当前各政府部门 网上服务平台 向社会提供服务

服务得到 了 明显改善 ， 政府职能转变也被快的整个流程已将相关的各部门及终端服务对象

速推进 。连接成一条相互合作的服务供应链 ， 基于此 ，

电子政 务服务 质量 管 理 （ Ｅ
－

ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ我们提出 了 电子政务服务供应链服务质量要素

Ｓｅｒｖｉｃｅ
Ｑｕａｌ

ｉ
ｔｙＭａｎａｇｅｍｅｎｔ ） 在很大程度上依的一个概念性整体分析框架 。

赖于电子政务服务形成和供给过程的管理 ， 而

管理的起点在于能够对管理的结果进行度量 ，

即电子政务服务质量管理的核心在于 电子政务


务生产
１

与供给过程的 ＩＥ确认识以 及■对
■

其月艮务质链的服务质量提升研究
”

（项 目号 ： １０ＹＪＣ ６ ３０３ ６８ ） 、 国家

量要素框架的精准把握就成为了 提升电子政务自然科学基金 角ｍｓｍ灾害事＿＿制研

服务质量管理的首要前提 。 然而从 已有的文献究
”

（项 目 号 ： ７ １ １ ０３０９ ２ ） 的阶段性成果 。
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从政府机构视角进行研究的学者认为 ， 电
—

＇ 电子政务服务质量管理子政务服务质量问题的根源在于政府各部门 间

（包括前台政务中心和后台各个服务生产与服务

电子政务服务廳管麵
－誠織賊

提升组织跡龍这个麟 目獅指导下 ， 构
胃 ＞

建－个基于龍 目标醜飄务雖要素分析

框架 ， 在此基础上再构建电子政务服务质量评

价的指标体系 ， 从而实现电子政务服务质量评

估的整体性规划 ， 藉此指导服务提供者的质量

决策行为 ， 并对其服务质量进行评价和改进分

析 。 其中 电子政务服务质量要素分析作为服务
°

．Ｍ ，ｎｌ
ｌ＆ 人ｍ

质量管理的首要环节 ， 酿 ＊子政錢錄量ｉ
二

管理 的婪键和某肿所井＃析 ＆胃

电子政务服务 （ Ｅ
：

ｇ〇ｖｅ臟ｅｎｔＳｅｒｖｉｃｅ ） 亦
服务质量分层评估模型 ， 该模型 由 后台过程性

即 电 子政ｆ（ Ｅ＿ｎｔ酿
麵和顾客整

Ｓｅｒｖｉｃｅ）
， 也有学者将其简称为 电子公共服务 。

％胃 ４ ｉ°

ＰＨ＊：：：＝＝＝＝ 乙综上所述 ， 电子政务服务质量要素分析已
目 刖 ， 国 内外学者主要从服务对象 、 网站 、 政闽你々人 八 ＡＡ ｎｒ＃／〇 ／〇 女

围绕多个视角展开了较为充分的研究 ， 但仍存

在如下不足 ： 传统的电子政务服务质量测评体
务服务质量要素框架的研兄 。

受传统企业服务质量问题研究 的影响 ， 目

前已有大量学者聚集于服务对象感知层面来研
① ＃

究电子政务服务质量测评体系 。 在公共管理研② Ｐａｒａｓｕｒａｍａｎ
， Ａ＊ ， Ｖａ ｌａｒｉｅ ，Ａ＊ ，Ｚｅｉｔｈａｍｌ

，
Ｖ． Ａ．，Ｂｅｒ

－

究领域 ， 研究者普遍将服务质量和顾客满意理
ｒ
ｙ ，
ＬＬ Ｓｅｒｖ

ｑ
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ｐ
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ｌ
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论作为公共服务质量评价的理论基石 。

？
Ｐａｒａ－

Ｌｉｎｇ ｙ１ ９ 〇〇 ｆ〇 ４Ｃ１ ） ｓ＼ ｉ？
一

２０ ．

ｓｕｒａｍａｎ等认为顾客的认知服务质量是其期望的③ Ｋｅｔｔｉｎ
ｇｅ

ｒ
，
ＷＪ ，ＬｅｅＣＣ ？Ｐｅｒｃｅ ｉｖｅｄＳｅｒｖｉｃ ｅＱｕａｌ ｉｔ

ｙ
ａｎｄ

服务质量和其实际感知到的服务质量间的差距 ，
Ｕｓｅ ｉ

＊Ｓａｔｉｓｆａｃｔ ｉｏｎｗｉｔｈｔｈｅＩｎｆｏｒｍａｔｉｏｎＳｅｒｖｉｃｅｓＦｕｎｃ
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并雛开发了度量服务质量的 Ｓｅｒｖ— 评估量
④ ： ｇ

表 。

？ 此后 Ｓｅｒｖｑｕａｌ 评估量表也被国 内外研究者 ｉｔ
ｙ ：ＡＭｅａｓｕｒｅ ｏｆＩｎｆｏｒｍａｔｉｏｎＳｙｓｔｅｍｓＥｆｆｅ ｃｔ ｉｖｅｎｅｓｓ． 

ＭＩＳ

使用于 ＩＴ服务质量评估以及电子政务服务质量Ｗ心 ，
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有研究者认为网站质量对政府机构执 彳了电ｗｗｗ． ｌ ｉｍｅａｓ ｉａ＊
ｎ ｅｔ ．

子政务尤其是部门 间互动质量属性非常重要 ，

⑥ Ｈｏｒａｎ ，Ｔ Ａ＿ ，Ａｂｈｉｃｈａｎｄａｎｉ
，Ｔ．，Ｒａｙａｌ ｕ，
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－ＧｏｖｅｍｍｅｎｔＳｅｒｖｉｃｅｓ ：

蛇是表征政府机构祕水平的重要方面。”Ｄｅｖｅ ｌｏ
ｐ
ｍｅｎｔａｎｄＴｅｓ ｔｉｎｇ 

ｏｆ
Ｑｕａ ｌｉｔ

ｙ
－

ｉｎ
－ＵｓｅＳａ ｔ ｉｓｆａｃｔ ｉｏｎｗｉ ｔｈ

且政府网站的特性也会对服务对象的感知服务Ａｄｖａｎｃｅｄ Ｔｒａｖｅ
ｌ
ｅｒＩｎｆｏｒｍａｔｉｏｎＳ

ｙ
ｓｔｅｍｓ（ ＡＴＩＳ ） ．

Ｓ
ｙｓｔｅｍ

传递质量产生影响 。

⑥ 相关学者于是根据网站对Ｓｃ ｉｅｎｃｅｓ
，
ｍＣ＾ｍＣＳＳ％ ＪＶｗ ｒ

ｍｉ
ｉ Ｔ＾ 。／ 心 ｍＡ Ａｎ／ｒｎａ’

部门 间互动质量以及服务对象的感知服务传递
⑦

质量这两方向 的影响 ， 构建政府 网站质量评价书情报工作 》 ２０１０ 年第 １ １期 。

体系 。 从网站视角寻找电子政务服务质量的影⑧ Ｈａｌａｒｉｓ ， Ｇ ， Ｍａ
ｇ
ｍｉ ｔａｓ ， Ｂ ， Ｐａ
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，
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晒素并构建网站服务质量的评估体系是 目前

起步最早及成果最多的一个途径。４０１ ．

４８
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系大多仅是专注于整个服务系统的某
一个方面开放性和虚拟性等电子政务的基本特征 。

或某
一

部门 内部质量体系 ， 如服务对象 、 网站 、２ ． 电子政务服务供应链质量管理 的概念

某个政府或某个部门 ； 即使存在综合视角 的测界定

评体系研究 ， 也仅是呈静态状和碎片状分布 ，在界定电子政务服务供应链质量管理的概

而不是从服务流程的连续性以及服务系统的整念之前 ， 有必要先对电子政务服务供应链质量

体性上进行动态把握 ； 同时也没有对各个视角的涵义给以解释 。 电子政务服务供应链质量是

之间的内在联系进行分析和阐释。指最终客户对电子政务服务供应链整体服务的

已有的研究得出 的基于单个政府或部门 的特性的感知和评价 ， 其感知和评价的内容应该

电子政务服务质量测评体系必将仍然致使整个和供应链上各个环节联系起来 ， 电子政务服务

电子政务服务供应链系统不能实施全方位的质供应链的质量要素也应该从整个供应链的层面

量协同管理 ， 也就不能形成具有统
一

标准的质来分析 。

量评价指标 ， 这也就无法有效地约束系统成员尽管已有学者提出 了电子政务服务供应链

的质量决策行为 ， 更不能促使系 统资源得到有概念 ， 目前却尚无学者对电子政务服务供应链

效配置 。 有必要遵循系统思想 ， 站在供应链的质量管理 （ Ｅ
－

ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔＳｅｒｖｉｃｅＳｕｐｐ
ｌｙＣｈａｉｎ

高度上 ，
以综合的方式从构建电子政务服务供Ｑｕａ ｌ

ｉ ｔｙＭａｎａｇｅｍｅｎｔ ） 概念给以界定 。 但近年

应链质量体系 的高度来考虑电子政务服务质量来在企业供应链研究中已有学者提出 供应链质

管理问题 。量管理 （ Ｓｕｐｐｌｙ 
Ｃｈａ ｉｎ Ｑｕａｌ ｉｔｙ 

Ｍａｎａｇｅｍｅｎｔ
， 简

＿称为 ＳＣＱＭ ） 概念并陆续有了较深入研究 。

二 、 电子政
＾

？服务供
＾
链质量综合考虑企业 ＳＣＱＭ 的内涵 以及电子政务

管理相关概念界定Ｊ１务供应齡身的特征 ， 本研究定义电子政务

１ ． 电子政务服务供应＿概念界定服务供应链质量管理为 ： 电子政务服务供Ｍ

随着新公共管理运动的兴起 ， 更多 的企业 雜内所有成员 以供应链麟麟对象的需求

管理理论贿删公共部ｎ 的运倾程巾并发

挥了重要的作用 。 基于这
－想法 ， 相关研究者

流程整合以及协同 的方式完成电子政务服务＆

开始用企业供应链管理思想研究政府管理 。ｔ和供给的全过程 ，
从而实现电子政务服务质

有研究者在上述研究的基础上 ， 正式提出

电子政 务服务供应链 （ Ｅ
－

ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔＳｅｒｖｉ ｃｅ
根据这一定义 ， 电子政务服务供应链质量管理

Ｓｕｐｐ ｌｙ
Ｃｈａｉｎ） 的概念 ， 即是指以提升电子公共

是基于供应链整个系统的层面来考虑其服务质

服务效能为 目标 ， 依托电子政务平台 ， 围绕核
量管理体系的构建 ； 供应链上的核心组织是主

心组织 （
－般是服务集成装麵织 ） ， 通过对月艮

动提出某项服务供给或需求项 目 的组织 ’ 是＃

务过程中的服务流 、 信息流 、 物流和资金流等
应链的组织者和发起者 ， 其主动性强 ， 对该服

的集成控制 ， 将各级服务提供者 （即政府职
务项 目能起主导作用 ’ 也是 应

部门 ） 以及最终用户连成
－个整体所形成漏 链质胃管理 应链质４

能网链结构 。

〇５ （２）保证体系 的主要构建者 。 而供应链 的其他成员

电子政务服务供应链和企业供应链
－

样 ，

都是以核心组织为 中心 ’ 分别在链上承担不同

除了具有醜结构 ，
以客户需求为导 自 ， 每个

卿、能 ， 獅互祕 ， 共同鱗端客户提供令

节点代表
一个成员 以及供需两个方面 ， 复杂性 、



动态性 、 交叉性 、 高度
一

体化地提供服务的增① 张艾荣 ： 《雌电子服务供应链模式设计与运作机制研究 》 ’

廿士 ＊ 廿 曰《 中国社会科学院研究生 院学报 》 ２０１ ３ 年第 ６ 期 。

值过程等一般供应链 的基本特征外 ， 又因其是
？

以电子政务平台为依托 ， 使得其也具有透明性、比较 》 ， 《商场现代化 》 ２０ １ ３ 年第 ２３ 期 。

４ ９
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其满意的服务 。与上游成员传递来的服务质量特性进行有机合

—

成 ’ 继而形成具有新的质量特性的服务 ， 再经
二 、

５
子政务服务ｔ 、应链质里过类似的层层传递 ， 从而形成最终的服务质量

形成机制分析

如前所述 ， 电子政务服务供应链质量要素电子政务服务供应链中 服务生产 、 服务传

分析是电子政务服务供应链质量管理的首要环 递和服务供给这三项活动共同决定了其质量形

节 ， 它是构建电子政务服务供应链质量评估指 成过程 。

一方面 ， 这些活动是相互联系相互制

标体系及控制质量形成过程的基础 。 而为全面 约的 ， 故需要电子政务服务供应链 的所有成员

分析电子政务服务供应链质量要素框架有必要 共同完成 ， 最终的服务质量也 由供应链成员共

先对其质量形成机制给以分析 。同实现和保证 。 另一方面 ， 服务质量的形成与实

电子政务服务供应链是由运转于 电子政务现过程又分布在整个供应链的不同领域 ， 其中服

实践平台上的服务需求信息流程与服务产 品流务生产质量是由 电子政务服务内容资源供应方 、

程把相关的几个政府或部 门以及终端客户连接电子政务服务生产方和电子政务服务装配方实现

在一起而形成的 ，

一般是 由 电子政务服务 内容的 ， 其体现出的是供应链内部服务质量 ；
服务传

资源供应方 、 电子政务服务生产方 、 电子政务递质量由电子政务平台保证 ， 连接着供应链的 内

服务装配方 、 电子政务服务集成供给前台 以及外部 ， 影响了供应链内外部服务产品和服务信息

终端客户所组成的服务网络 。 典型 的电子政务被传递的准确性和真实性 ； 而最终服务对象所感

服务供应链如图 １ 所示 ， 它包括服务生产 、 服知到的服务质量是由 电子政务服务集成供给前台

务传递 （包括服务需求信息传递和服务产品传提供的 ， 体现的是供应链外部服务质量 。
一旦供

递 ） 以及服务供给活动 ， 体现在供应链的结构应链内某
一

环节的质量特性无法按照终端服务对

上就分别表现为 内部服务生产网络和外部服务象及供应链的要求来完成 ， 或者服务在传递的过

供应网络以及借助电子政务来连接它们的 向上程中出现误传或漏传等不当现象 ， 都将对整个供

需求信息流和 向下服务流 。 其中 ， 生产网络包应链形成多米诺骨牌效应 。

括电子政务服务内容资源供应方 、 电子政务服、 、 、

务生产方和电子政务服务装配方 ，

－

般电子政四 、 基于测评视角 的电子政务

务服务装配方为核心组织 ； 供应网络包括电子月艮务供应链质量要素

政务服务集成供给前台以及终端客户 。分析框架

图 １电子政务服务供应链根据上面的电子政务服务供应链质量形成

规律的探讨 ， 本研究提出
一

个包含服务生产维 、

服务传递维以及服务供给维的 电子政务服务供

应链质量要素分析框架 ， 并结合电子政务服务

［
柳服务好两络

［ １
｜管理的内涵 ， 来综合描述电子政务服务供应链

质量要素构成的全貌 （见图 ２ ） 。

在电子政务服务供应链体系 中 ， 服务的制１ ． 内部服务生产维

造 、 装配和集成供应是供应链成员协作完成的 ，服务生产反映 了 电子政务服务供应链 内部

服务质量分别在链上各成员 内部形成后 ， 其质上下游间的供需关系 ， 主要涉及终端客户服务

量特性随着服务流传递到下游成员 ， 并构成下需求确定 、 服务产品设计 、 服务内容资源提供 、

游成员服务质量的一部分 ， 下游成员通过将终服务产品制造以及服务产品的集成装配五个环

端服务对象及供应链对本节点 的服务质量要求节。 这五个环节虽分别存在于不同单个成员 内
５０
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个概念性的分析框架


部 ， 但同时也需要供应链成员 间的协同方能完服务设计能够在供应链成本减少和供应链服务

成 。 故将服务生产维的质量要素分别从单个成周期缩短上起到显著作用 。 服务流程的相容性

员 内部运作方面和供应链成员协 同方面进行是指服务内容资源提供 、 服务产 品制造以及服

分析 。务产品集成装配这几个环节之间的对接匹配程

图 ２ 电子政务服务供应链质置要素 ３ 维度构成图度 ， 要求各个环节能够无障碍 、 无排斥和无缝

｜
内

－

部电子攻务 丨

舳电子辦
］隙地动态并快速地衔接 ， 这需要 以各成员间在

平合的臟 丨 雖琴性

安
质量 目标 、 质量方针以及质量文化上的高度

一

［＝＝＾

致性为前提 。 服务能力 的互补性是指合作成员

间能够形成资源和能力 的优势互补 ， 使各个成

一ｆ
￣￣￣

员能发挥其优势能力 ， 以 利于整个系统资源配

置达到最优 。

ｊ

成员运作
丨

协Ｒａ ＩｋＳ索
ＩＩ Ｉ 丨

终靖ｋ户
Ｉ２ ？ 服务传递维

服务传递分为 电子政务后 台支持下的供应

ｒ ｌｎ ｆ
ａ

ｌ１＾链内部服务传递以及电子政务前台支持

§ ？ ＊应链外部服务传递 。 传递的 内容包括电子政务

服务供应链向上的客户服务需求信息传递和 向

单个成员 内部运作质量要素主要包括服务下的服务产品传递 。 电子政务平台在整个供应

订单响应性 、 服务履行可靠性 、 服务成本 。 服链中是作为
一

种工具来支持政府为社会提供各

务订单响应性是指供应链成员能够根据下游成种服务的 ， 因此 ， 它的质量要素应体现在能够

员 的服务需求快速而准确地作出响应并能及时 、 让服务需求信息 和服务产品在供应链上被高质

有效地按照服务要求完成服务生产和传递 。 很量传递 ， 从而保证服务生产和服务供给得到有

显然各成员 的响应时间能够明显影响到供应链效实施 。

的服务周期和服务效率 。 成员 的服务履行可靠客户服务需求信息主要指下游客户尤其是

性指其能根据终端客户 以及供应链的各项指标终端客户在客户类型 、 服务需求内 容 、 服务需

要求高效 、 灵活并保证质量地完成其服务内容 ， 求数量、 服务需求质量和服务需求时间等方面

这体现了成员的服务能力水平 。 电子政务服务的信息 。 服务产品主要包括政府对终端客户 的

供应链的服务成本由成员服务成本加 总而成 。 信息提供服务 、 公共事务处理服务以及公众电

虽然和企业不一样 ， 政府在很多时候并不 以成子参与服务 。 不管是哪种类型 的服务产品 ， 只

本作为其重要管理 目标 ， 但这并不意味着电子有当供应链成员充分掌握了终端客户需求信息

政务服务供应链就不必有此追求 ， 并且这些成后才能为客户提供正确 的服务产品 ， 故客户需

本在很大程度上也会由最终客户承担 ， 则供应求信息的高质量传递是服务产品有效传递 的

链对成本的节省意味着其对客户价值的提升 。前提 。

供应链成员 间协同质量要素主要包括服务供应链内部服务传递质量要素主要表现为

信息的
一致性 、 服务设计 的

一

体化 、 服务流程其内部电子政务平台 的集成性。 集成性 即要求

的相容性 以及服务能力 的互补性 。 服务信息的供应链采取标准化的 ＷＥＢ技术协议构建电子政

一致性是指成员间能够有效地共享与服务需求务服务传递平台 ， 对其与服务相关的所有信息

及服务供给相关的信息 ， 并能在对终端客户需进行集中管理和共享 。 这样既 能保证供应链各

求信息的理解上形成一致及达成共识 。 服务设成员准确有效地获得和理解客户 的需求信息 ，

计一体化是指成员间能够根据核心组织的要求同时也让各成员能充分地利 用电子政务平台 的

在服务基础设施构建 、 服务质量要求 、 服务技虚拟性和透明性 ， 无障碍且及时地了 解到其他

术规范制定上形成统
一

的指标和标准 。 有效的成员的服务生产状态 ， 从而继之以默契地配合

５ １
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和协调 。 这种集成化的内部电子政务平台建设 特征 ， 并主动为其提供建议或服务帮助 。 积极

的 目 的在于使供应链的服务传递更具准确性 、 性是指实施人员对终端客户 的需求能够积极 、

及时性 、 全面性 、 完整性 、 敏捷性和安全性 ， 快速地作出 反应 ， 并尽可能地为终端客户提供

从而对供应链上的服务生产和服务传递形成坚髙质量的服务 。 专业性是指实施人员具有专业

定支持 。的知识且业务娴熟 ， 具备准确完成服务承诺的

供应链外部服务传递质量要素主要表现为能力 。

其外部电子政务平台 的易用性 、 安全性 、 交互终端客户接受状态主要是指其对所接收到

性 。 易用性 即要求外部电子政务平台能够为终的服务的满意度 。 客户 的满意度等于客户期望

端客户提供简单 、 方便 、 开放 、 快捷 、 无阻和质量水平减去实际感知质量水平 。 虽然供应链

有效的服务 ， 使得客户无挫败感 。 安全性即要上各成员无法影响客户的期望质量水平 ， 但可

求外部电子政务平台能够保护个人信息和资料依凭电子政务平台及相应的生产管理制度准确

不被泄露 ， 消除客户心理上的担忧和 障碍 。 交地向各成员传递客户的期望质量信息 ， 从而影

互性要求外部电子政务平台能使得终端客户的响供应链上各成员的质量决策和行为 ， 并最终

需求被充分地表达及被了解 ， 同时也让终端客影响客户的实际感知质量水平 。

户充分地了解和享有 自 己所想要的合法服务 。

３ ． 外部服务供给维本文作者 ： 张艾 荣是南 京农业大 学公共 管

电子政务服务供应链的外部服务供给发生理学 院 副 教授、 硕 士 生导 师 ； 郭翔是南

在电子政务服务集成供给前台和终端客户之间 。京信息工程大学公共管理 学 院讲师 、 公

外部服务供给质量要素应体现在电子政务服务共管理学 系 系主任

集成供给前台实施人员 的工作状态和终端客户责任编辑 ： 任朝旺

接受状态这两方面 。

①

实施人员 的质量要素主要包括其实施 电子

政务服务的主动性 、 积极性和专业性 。 主动性① 朱正威 、 冯波 ： 《 电子政务产品质量评估初探》 ， 《西安交通

是指实施人员能够关心终端客户 ， 了解其需求２０〇４３
ＳＢ 。
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