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1 引言
随着互联网技术和信息技术的不断发展袁 信息服

务方式也随之发生了改变袁公共服务也不例外遥对于政
府而言袁应当提供一种与时俱进的公共服务袁而对于公
众而言袁所接受的公共服务不仅要与时俱进袁更应该是
用户所野需要的冶服务遥 Standish集团早在 1996年对美
国 IT项目做项目评估时就指出野在一个信息系统项目
失败的各种原因及所占的比重中, 与需求相关的原因
占 63%冶[1]袁而有调查显示袁野大陆城市中袁47.53%的受访
者从未访问政府网站袁经常访问的则只有 26.19%曰大陆
城市居民近一半从未访问过政府网站袁 即便访问其频
次也不高冶[2]袁就我国政府网站的使用情况袁虽然不能判
定其是否失败袁 但就利用情况及效果而言是与其建设
之初的目的是背道而驰的遥

政府作为公共服务的提供者袁 掌握着大量的公共
信息袁 但政府如何通过信息技术来成功实现其公共服
务方式的转变袁如何在转变中保持政府服务理念袁真正
以人为本袁满足公众需求袁这都需要对公众需求和政府
电子信息服务进行深入分析遥根据现有研究袁本文将政
府电子信息服务定义为院 政府机构通过互联网和信息
技术手段袁借助政府网站平台袁以用户信息行为(浏览尧
查询尧交互)和政府公共服务内容为主线袁为公众提供高
效而又有价值的信息服务袁以满足公众的信息需求遥
2 公众需求视角下政府电子信息服务质量研究的主
要问题

相对于电子政务和电子政务服务袁 政府电子信息
服务这一领域的研究尚未广泛开展袁 还缺乏系统深入
的研究遥 尽管电子政务尧电子政务服务尧政府电子信息
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服务有一定的区别袁 但由于都是以实现政府的公共服
务为目标袁并借助了相关技术手段袁因此袁本文将电子
政务和电子政务服务的已有研究文献作为政府电子信
息服务的主要借鉴点袁 并结合政府电子信息服务的特
点进行分析遥
2.1 政府电子信息服务中的用户分类与用户需求

2.1.1 政府电子信息服务中的用户分类
对于政府电子信息服务的用户分类方法主要有两

种院一种是按公共服务的主要服务对象袁即包括公民尧
企业尧政府雇员尧政府部门尧社会团体以及第三方组织
这六类袁这一分类方法在国内外都得到了广泛认可遥但
是袁 不同学者对服务对象的种类有不同的看法袁Alan[3]
认为政府电子信息服务中的用户只有两类要要要公民和
企业曰 Okot Uma[4]在此基础上按企业和公民性质把原
有的两种分类细分为四种要要要私营企业尧 公共企业以
及消费者尧一般公民曰 Zelinna[5]把企业尧公民尧政府雇员
以及各类政府机构尧社会团体都看做服务对象曰Richard [6]
认为以上六类都可以看做是用户遥 另一种是依据用户
的社会特征袁如职业尧年龄尧经济收入尧经验尧学历尧工作
性质尧地理位置等进行分类袁如张少彤[7]尧张勇进[8]尧龚益
民[9]等袁而这一分类主要是针对用户本身袁也就是本文
的研究对象要要要公众袁 按照社会特征可以将公众进行
更为详细而精准的划分遥此外袁邓小昭等[10]按用户的职
业尧行业尧用户从事活动所属的学科范围尧用户与信息
系统的关系以及上网方式尧 上网的频繁或时间投入程
度等对网络用户进行了划分曰赵生辉[11]按照需求特征把
用户分为无关群体尧潜在用户尧拓展用户和基本用户遥

就政府电子信息服务的用户而言袁由上文可知袁既
有公民尧企业尧政府机构尧事业单位等袁也有具备不同特
征的公民袁如职业尧收入尧学历尧网龄等遥 由于政府电子
信息服务的服务对象较多袁 加之现有的传统政府服务
中也多是以公民为主要服务对象袁因此袁为了便于后续
研究袁本研究把政府电子信息服务的对象限定为公众袁
也就是以个人为单位的公民袁 同时还会根据其不同的
特征划分为不同的公众类型遥
2.1.2 政府电子信息服务中的用户需求分类

现有政府电子信息服务研究中对公众需求的分类
大多是在借鉴相关需求理论的基础上袁进行需求识别或
者建立需求分析模型遥 在公众需求识别上袁有研究按照
人本主义需求理论渊ERG理论冤把电子政务公众服务需
求依次分为发展需求尧关系需求和功能需求[12]曰也有利用
KANO模型对具体的政府电子信息服务袁如网上政府信
息公开的内容和方式进行需求层次识别[13]遥 在建立需求
分析模型上袁有将复杂系统理论和方法引入到电子政务
需求分析中袁并利用关键成功因素法渊CSF冤提取其中的
关键因素袁建立电子政务需求分析模型渊EGRAM冤[14]曰也
有借助 KANO模型尧运用相关理论知识渊如政府公共服
务内容尧服务质量评价模型等冤形成了以 KANO-SPD矩
阵为核心思想[11]的需求分析模型曰还有研究者[15]利用生
命周期理论构建了电子政务需求识别模型遥

除此之外袁 也有研究通过对电子政务特点和需求[1]

对电子政务的影响以及对用户需求的细分袁 为政府信
息部门的工作人员提出了面向用户的电子政务需求分
析框架曰也有从公共服务的角度出发袁指出政府作为公
共服务的承担者袁 在通过网络提供一般信息服务的同
时袁也应当致力于满足更多的需求袁如不同年龄段的公
众需求尧残疾群体的需求尧一些掌握或拥有少量信息资源
群体的需求以及一些乡村尧边远地区用户的需求[16]遥

由于政府电子信息服务需要借助信息发布平台袁
如政府网站袁因此政府电子信息服务中的公众需求袁还
应当包含网络环境下的用户信息需求袁即信息浏览尧信
息查询和信息交互的需求遥
2.1.3 需求研究在政府电子信息服务中的价值

需求研究在服务领域中的价值不言而喻遥 政府电
子信息服务作为公共服务在信息环境下的产物袁 也应
当重视公众需求袁 公众需求既是服务的起点也是服务
的终点[17]袁公众对政务信息的需求与满足应当占核心地
位袁政府电子信息服务的终极目标是满足公众的需求遥

电子政府计划失败的原因众多袁但野忽略公众需求
的重要性冶 是各国电子政府计划中存在的共同问题[18]袁
如巴西政府网站在过去十年的建设中之所以没有达到
预期效果袁 原因在于政府网站的设计没有将其与公民
的利益相结合袁忽略了公民的需求遥对于政府电子信息
服务中的公众需求袁 不能简单地把它看成是一个需求
统一体袁而要考虑需求所具有的多样性袁因此袁要提供
用户满意的政府电子信息服务袁 必须考虑不同公众群
体的需求袁 同时在这一过程中尽量根据不同的发展阶
段来调整所提供信息服务的内容遥谢雪玲[19]指出公众需
求是 G2C电子政务持续创新的动力袁因此袁若要创造充
满活力的政府电子信息服务模式袁 就需要了解公众的
现实和潜在需求遥

从现有研究来看袁 尽管国内外研究者都在强调用
户需求袁 特别是政府电子信息服务中公众需求对其发
展的价值及意义袁 这一点也成为本研究以公众需求为
切入点的强有力理论依据袁 但真正以公众需求为研究
视角来研究政府电子信息服务质量的文献并不多遥 现
有用户需求研究并没有把用户需求同服务质量进行直
接联系袁往往都是在研究用户满意度尧用户期望时提到
了用户需求对服务质量有影响袁 并没有涉及具体的因
素及指标遥与用户需求相比袁用户满意度及期望都是模
糊的袁是意识形态上的袁在对具体服务质量的评价上袁
虽然不同的用户在满意度尧期望上会接近或相似袁但每
一个用户在具体需求上还是存在差异的遥
2.2 公众需求视角的政府电子信息服务研究

政府及其工作人员在利用政府网站提供信息服务
时袁了解用户需求是必不可少的袁只有这样才能提高政
府电子信息服务的质量遥 现有研究中对公众需求视角
下的政府电子信息服务的研究涉及两方面院

渊1冤强调基于公众需求理念的政府电子信息服务平
台的设计袁 在大多数研究中政府电子信息服务平台主
要是指政府网站袁项靖等[20]指出当前公众使用电子政务
中的信息和服务是最常见的袁蔡传彪[21]也提出在设计政
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府网站时应当突出信息和服务遥在传统环境下袁各机构
各部门的政务多是独立的袁所以袁政府网站的设计有必
要对政务流程进行整合和科学梳理袁 为公众提供信息
专题服务遥但是政府网站作为提供公共服务的平台袁强
调公众参与也很重要袁特别是电子问责尧电子民主遥 从
政府网站功能上讲袁章燕华[22]则指出检索服务应当是政
府网站的核心功能遥 此外袁Lexvan等[23]通过采访用户以
及政府工作人员得到用户需求袁并以这些需求为依据袁
进行政府网站设计遥

渊2冤有关公众需求的政府电子信息服务质量研究袁
这方面的文献较少袁主要包括运用现有理论模型袁如利
益相关者理论[15]尧系统成功模型[12]等分析公众电子政务
需求的影响因素渊公众自身的因素冤袁或者找出公众使
用政府网站时的主导需求以及影响因素曰 通过电话采
访[24]尧问卷调查[25]或对网站功能[26]的分析袁提出政府电子
信息服务质量的影响因素袁如表 1所示遥

2.3 公众视角下的政府电子信息服务质量评价相关研究

Julian Teicher等[16]指出在新公共管理出现之前政
府机构很少去关注其服务质量以及与用户/公众的回
应尧互动遥 直到 20世纪 90年代末袁很多发达国家在公
共领域兴起了一场质量运动袁 才使得政府开始关注其
服务质量遥对于公共服务质量的评价袁传统环境下主要
是借助 CAF尧平衡计分卡尧六西格玛和 ISO质量标准进
行评价袁这些方法不仅没有涉及信息服务袁更没有从用
户角度出发遥 叶经济学人曳杂志指出袁继新公共管理出现
之后袁电子政务可以说是公共领域的第二次革命遥

政府电子信息服务从广义上讲隶属于公共服务和
电子政务袁从狭义上讲也属于电子政务服务的一部分袁
因此袁 对于公众需求视角下的政府电子信息服务质量
评价指标袁本研究主要借鉴电子政务尧电子政务服务已
有的研究成果袁从平台质量尧内容质量和过程质量三个
维度出发袁对各指标进行梳理(如表 2所示冤遥 之所以从
这三个维度出发袁一方面,借鉴格罗鲁斯尧陆敬筠[28]尧赵
生辉[11]现有研究中对服务质量的划分袁另一方面袁笔者
认为政府电子信息服务并不是单一的信息服务袁因此袁
对其服务质量的评价也应该是多角度的袁 不仅要包含
服务过程袁还要有服务的内容及服务平台遥

总的来说袁不管是电子政务尧电子政务服务还是其
他相关的服务质量 渊如 E-qual尧Servperf尧E-S-Qual等冤

研究袁都已经相当成熟袁其对政府电子信息服务质量模
型的建立有重要的指导意义袁本文不再过多赘述遥
3 公众需求视角下政府电子信息服务质量影响因素
的概念模型

通过前一部分对公众需求视角下政府电子信息服
务质量研究主要问题的梳理可以发现袁 目前还没有文
献将公众需求视角同政府电子信息服务质量的影响因
素相结合袁 由于需求研究在政府电子信息服务中起着
重要作用袁 因此袁 本文将从公众需求角度出发袁 借助
KANO模型对政府电子信息服务质量各要素进行需求
层次划分袁以构建出本研究的概念模型遥概念模型的构
建是重点袁也是关键袁它包括政府电子信息服务质量影
响因素的指标构建以及基于 KANO需求理论的政府电
子信息服务质量影响因素归类遥
3.1 政府电子信息服务质量影响因素研究维度及指标

从研究维度来看袁 平台质量主要是指政府网站本
身袁原因在于政府电子信息服务依托于网站平台袁平台
建设的质量会直接影响用户对政府电子信息服务的利
用遥 对于内容质量和过程质量的研究主要是以格罗鲁
斯对顾客感知服务质量的划分为基础袁 以用户信息行
为和公共服务内容为标准袁 进行政府电子信息服务质
量的划分遥 之所以将信息行为和公共服务内容作为标
准袁是因为用户需求与用户行为密不可分袁用户行为反
映着用户需求遥用户信息行为主要包括浏览行为尧查询

表 1 基于公众需求的政府电子信息服务质量影响因素研究

文献 方法 影响因素

唐协平[15]渊2008冤 利益相关
者理论

个人因素尧社会因素尧地理因素尧技术因素
钱丽丽[12]渊2010冤 系统成功

模型
自我效能尧行为导向参与

Robin Gaulda[24]渊2010冤 电话调查 信息交流尧电子政务信息服务
Kutluoglu[25]渊2010冤 问卷调查

是否提供有助于学习和了解事务的信息曰 申请事
务办理曰进行电子交易尧投诉

Mangala[26]渊2010冤
文献研究
网站功能
统计

服务内容尧纯信息尧服务 URL尧可下载的内容以及
网上交易

董丽[27]渊2012冤 文献研究 完整性尧易理解性尧关联性

研究者 平台质量 内容质量 过程质量

布朗大学与世界市场
研究中心[29]渊2001冤

隐私和安全尧残
疾人通道尧 外语
访问尧广告

扩大公众参与尧在线
信息尧电子服务

中国 IT治理研究
中心[30]渊2005冤 在线服务尧决策参与
广东省政府网站评估
指标[31]渊2010冤

网站设计尧 网站
安全

信息公开尧 网上办
事尧政民互动

中国政府网站绩效评
估报告[32]渊2013冤

政府信息公开尧网上
办事尧政民互动

Christos[33]渊2007冤 技术绩效尧 网站
质量

过程绩效

赵生辉[11]渊2008冤 有形性尧保证性尧
关怀性

信息服务尧 业务服
务尧沟通服务 响应性尧可靠性

Mentzas [34]渊2009冤 易使用尧外部特征 信息内容 可靠性

Sung[35]渊2009冤 网站设计尧 系统
质量

个性化尧信息质量 响应性尧可靠性
Wang [36]渊2010冤 基础设施 政务数量尧内容
张辉[37]渊2010冤 网站设计尧 安全

与隐私
信息内容 易用性尧效率

刘红丽[38]渊2012冤 技术适应性尧隐
私安全

响应性尧 用户导向
性尧有用性

Brian [39]渊2012冤 系统质量尧 安全
与隐私

信息质量尧个性化 办事效率尧互动效果
Debjani Bhattacharya [40]
渊2012冤

技术含量尧 隐私
和安全尧易用性

用户中心性尧 有用
性尧办事透明尧信息
完整

蔡晶波[41]渊2013冤 网站设计尧性能 信息公开尧 在线办
事尧公众参与

表 2 电子政务尧电子政务服务质量评价指标专
题
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行为以及交互行为遥 对提供政府电子信息服务的政府
网站来说袁提供公共服务是为了实现政府职能袁因此袁
政府网站在提供基本信息服务的同时袁 还应当提供能
够满足用户查询尧交互的公共服务遥本研究中内容质量
主要关注的是政府网站为公众提供了哪些具体的政府
电子信息服务内容及其提供的程度曰 过程质量是指政
府网站在向公众提供具体的政府电子信息服务内容的
过程中的一些表现尧反应和最终的服务效果遥

从表 2可以明显看出袁 现有研究中对于政府电子
信息服务质量的评价指标都还不够全面袁 有些研究只
涉及了两个质量维度的指标袁 而有些研究虽然包含了
三个质量维度的指标袁但涉及指标都很少袁因此袁通过
对表 2中的内容进行归纳尧总结袁如把网站设计尧外部
特征统称为界面设计袁技术含量尧网站性能等统称为技
术性能袁把广告尧残疾人通道等统称为辅助功能袁把公
众参与尧决策参与尧沟通服务统称为政民互动袁而过程
质量维度的指标主要借鉴 SERVQUAL服务质量评价
模型中的内容袁使得表 2中的 3个维度指标更完善遥 本
文之所以将这些确定为政府电子信息服务质量的指
标袁 主要是希望能够更全面地反映公众对政府电子信
息服务的需求遥 表 3是本研究从公众需求视角提出的
政府电子信息服务质量影响因素研究维度及指标遥

3.2 基于 KANO需求理论的政府电子信息服务质量
影响因素研究模型

需求具有动态性和多样性袁公众需求也不例外袁因
此袁 本研究也力求突出公众需求的这一特点遥 基于
KANO需求理论模型的研究袁 不仅可以清晰地分辨出
政府电子信息服务各质量要素属于哪类需求袁 反映出
公众需求的多样性袁而且由于 KANO需求具有层次性袁
还能预见政府电子信息服务各质量要素在公众需求中
的变化袁体现公众需求的动态性遥 因此袁本研究通过把
前述政府电子信息服务各质量要素与 KANO需求理论
模型结合袁 提出基于 KANO需求理论的研究维度及指
标袁如表 4所示袁通过后续的实证研究将进一步归纳出政
府电子信息服务各质量要素处于公众需求的哪个层次遥

KANO需求模型中主要包
括必备需求尧 期望需求和潜在
需求袁 这三种需求也是现有研
究中涉及最多的遥 必备需求是
指所提供的政府电子信息服务
能够满足公众最基本的需求曰
期望需求是指所提供的政府电
子信息服务能够大大地提高公
众的满意度袁 如公众在检索信
息时袁 网站为公众提供了高级
检索曰 潜在需求是指所提供的

政府电子信息服务会让公众出乎意料袁并产生惊喜袁因
为公众自己并未意识到能提供此类服务袁 这种需求一
旦满足公众的满意度会很高袁它不同于必备需求袁即便
未能提供袁公众也不会因此而不满意遥但本文之所以还
引入了无关特性需求袁是因为政府在通过政府网站渊特
别是省级以下的小型政府网站)提供电子信息时袁通常
会出现这样的情况袁如一些基本信息更新不及时尧设置
了互动功能但根本不能使用尧存在无效链接袁对于这种
情况不仅不能满足用户的需求袁 反而会让用户的满意
度大大降低袁换言之袁这些服务存在了但却不能够为公
众服务袁不能够满足公众需求袁它们的存在也会影响公
众对整体政府电子信息服务质量的评价遥

值得注意的是袁在 KANO需求模型中公众需求包括
两方面院渊1冤它会随着时间的变化而变化袁如公众的一些
潜在需求会随着时间的推移袁从潜在变为期望需求袁而某
些期望需求又会变为最基本的必备需求曰渊2冤它还会因为
公众类型的不同袁使得同一政府电子信息服务要素以及
各要素指标处于不同的需求层袁也就是各个指标的需求
层次是动态的袁会因时因人而异袁只有通过后续的实证研
究我们才能发现各质量要素所属的具体需求层遥

将表 4通过图示转化可得到图 1遥图 1中政府电子
信息服务各质量指标通过 KANO归类与各需求层相结
合袁最终的归类结果主要取决于各类型用户袁因此袁对
用户的分类越详细袁就越能够达到预期的研究效果遥政
府电子信息服务各质量指标是相互独立的袁 而 KANO
各需求层中的潜在需求尧 期望需求和必备需求会随着
时间的变化而变化遥
4 结语

从需求角度研究政府电子信息服务袁 在当下有着
一定的理论和实践意义袁对 野以公民为中心冶的服务型
政府的建立也起着重要的作用遥 政府电子信息服务依
托一个复杂的信息系统袁 要想对政府电子信息服务质

图 1 基于 KANO需求理论的研究模型

研究维度 一级指标

政府电子信
息服务质量

平台质量 界面设计尧技术性能尧安全与隐私尧辅助功能
内容质量 政务公开渊基本信息和政务信息冤尧网上办事尧政民互动尧个

性化服务
过程质量 政务公开过程尧网上办事过程尧政民互动过程

平台质量 内容质量 过程质量

必备需求
期望需求
潜在需求
无关特性需求

时间 界面设计
技术性能
安全与隐私
辅助功能

政务公开
网上办事
政民互动
个性化服务

政务公开过程
网上办事过程
政民互动过程公众

类型

质量维度
指标

公众需求层次

专
题
研
究

表 4 基于 KANO需求理论的研究维度及指标

表 3 政府电子信息服务质量影响因素研究维度及指标
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量进行研究袁不仅要考虑政府网站的质量袁还要考虑政
府电子信息服务的内容和过程袁同时还应当考虑公众袁
将公众需求融入到整个研究过程袁 最终通过公众需求
视角来实现对政府电子信息服务质量的评价袁因此袁本
文从公众需求角度建立了政府电子信息服务质量影响
因素研究的概念模型袁为后续实证研究打下了基础遥用
户需求是用户服务的基础袁也是核心袁对于政府而言袁
只有把公众需求作为政府电子信息服务的导向袁 才能
使政府更好地实现其基本职能袁特别是公共服务职能袁
从而形成透明型政府尧服务型政府以及民主型政府遥
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