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中国在线公共服务提供的研究现状评估
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随着中国电子政务实践的展开，在线公共服务已经成为服务型政府建设的焦点之一。本文采用多视角（multi-faceted）的分析

框架，从作者所在部门及系别、期刊名称、发表时间、论文长度、研究主题和领域、研究方法、分析层级和地域等方面对

至今为止在核心期刊及《电子政务》杂志中涉及中国在线公共服务的研究论文进行了定量与定性分析。研究结果表明中国

的在线公共服务研究尚没有得到公共管理学界的足够重视，研究方法也有待进一步提高。

一、引言

随着中国服务型政府建设的深入，从中央到地方的

各级政府都在积极推进电子政府建设，实现以公共服务

为目标的政府改革，许多地方政府已经开始着手建设公

共服务导向的电子政府，其中在线公共服务的提供尤为

重要。根据中国互联网络信息中心的统计，从199 9 年由

4 0 余个部委（局、办）共同倡议发起“政府上网工程”

起，截止到2006 年底，“gov.cn”下注册的政府域名总数

上升到28575 个，70% 以上的地市级政府在网上设立了

办事窗口。同时，据赛迪顾问公司2 0 0 5 年的评估统计，

目前能够真正以用户为导向进行服务分类的地市级政府

门户只占同级门户网站的 8 . 7 % ，而以政府部门为导向

进行服务分类的门户比例却高达48 . 1%。

在上述实践背景下，本文对中国在线公共服务领域

的研究进行了系统的梳理与分析，以发现当前研究的焦

点与潜在问题。对理论研究成果的梳理与总结可以指导

实践，改善当前在线公共服务提供水平，推进服务型政

府的建设。因此，本文将在阐述研究背景与意义之后，介

绍本文所采用的研究方法，根据此方法对数据进行深入

分析，并在第三部分展示研究发现与结果。文章的第四

部分对研究结果进行探讨以及提出对未来研究的启示。

二、研究方法

（一）期刊选择

本文主要关注于当前在线公共服务方面较高水平的

研究，因此本文从全国最大的中文论文数据库——中国

知网CNKI（China National Knowledge Infrastructure，www.

cn k i . n e t）学术文献总库中选取了动态更新的《中国学术

期刊网络出版总库》。该库收录了国内出版的6642 种学术

期刊，其中核心期刊、重要评价性数据库来源期刊2 4 6 0

种，期刊种数完整率不低于9 9%；文献收录期数完整率

不低于99.9%，文献篇数收录完整率不低于99 . 9%。期

刊文献互联网出版平均不迟于纸质期刊出版之后两个月。

鉴于该数据库的质量和完整性，本文选择该库中的核心

期刊作为文献来源。核心期刊一般是指那些发表论文较

多、论文使用率（含被引率、摘转率和流通率）较高、学

术影响较大的期刊；本文所说的中文核心期刊，特指被

北大图书馆每四年出版1 次的《全国中文核心期刊要目
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总揽》中列出的期刊。另外，考虑到电子政务在中国还

是一个全新的研究领域，尚没有该领域专门的核心期刊，

而在专注于电子政务领域的非核心期刊中，《电子政务》

杂志声誉较高，许多该领域的学者将其较高质量的论文

在该杂志上发表。所以，本文在选择期刊时将《电子政

务》杂志也列入其中。因此，本研究的论文来源是核心

期刊及《电子政务》杂志。

（二）文章选择

在线公共服务是指政府向公民、企业或其他社会组

织提供的在线交互的服务。根据该定义，单纯提供信息

服务的研究不列入本文研究的范围。本文在上述数据库

中，通过采用关键词组“‘在线或网站或政府’+ 公共服

务”、“政府+ 网站或在线或上网或网上+ 服务”、“政府

+ 网上办公”、“政府+ 网上或上网或在线+ 审批”、“部

门或局+ 在线服务”等进行搜索，并经过检索与手工筛

选，最终有3 7 篇该领域的研究论文构成了本研究的数据

来源。然后，我们根据以上描述的研究方法对这些文章

逐一进行了编码分析，并进一步对每篇文章与在线公共

服务的关系进行了评估。

（三）多视角编码方法

由于在线公共服务的跨学科性，它包含了丰富的研

究内容。因此，我们采用多视角的方法对检索到的文章

进行了编码。在参考了前人的类似研究后[1]（Zhang & Li,

2 0 05），研究小组又通过头脑风暴的方法确定了各个分析

视角，以及每个分析视角下所包含的具体内容，并对其

做出了具体的描述与界定。最后研究小组决定重点关注

作者、作者所属部门与系别、论文发表期刊与发表日期、

论文长度、研究主题、研究方法、分析层级和分析区域

（参见表 1 ）。设定这些研究方面的原因和目的如下：

——作者所属部门：关注当前的研究人员主要来自

哪些机构，属于哪个部门；

——作者在大学或研究机构中的学科背景：鉴于电

子政务研究的学科交叉特征，该指标主要关注当前的研

究者主要来自哪个学科。编码过程中，本文在参照中国

教育部颁布的《中华人民共和国学科分类与代码国家标

准》后，结合国际上对学科的分类方法，研究小组最终

确定了学科的分类；

——期刊名：对论文的发表去向进行分析，从而了

解当前该领域的论文主要发表在哪些期刊上；

——发表时间：审视该领域研究的年度状况，从论

文的发表数量上探寻可能的研究趋势；

——论文长度（论文页数）：以论文长度作为一种视

角来反映论文的质量；

——研究主题与领域：通过阅读文章，按照对文章

主题、研究问题和结论进行归类，以了解当前该领域的

研究主要集中于哪些主题；

——研究方法：将论文所采用的研究方法分为理论

研究、实证研究和描述性研究三大类，目的是总结该领

域的研究文章所采用的主要研究方法及研究的规范性情

况；

——分析所在的政府层级：关注当前该领域的研究

主要集中在哪一个政府层级；

——研究地域：分为国内、国外与跨国比较研究，目

的是检视当前论文的地域关注重点。

通过对数据的分类与编码，我们借助SPSS 软件对文

章的部分变量进行了定量分析，得出了一系列的研究发

现；并进一步对文献进行了定性分析，审视了当前中国

在线公共服务的研究问题、研究发现及其趋势。

三、经验数据

（一）定量分析

⒈作者部门与学科分类

在线公共服务研究在中国还属于一个较新的领域，

通过数据统计可以发现，目前尚没有一个作者曾经在这



电子政务10 E-GOVERNMENT2010 23

表1　多视角的分析编码
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个领域的核心期刊和《电子政务》杂志上发表过两篇及

以上的论文。本文将作者所在部门分为高校或科研机构、

政府部门、企业或其他社会组织三类。通过对作者部门

的分类，我们发现约有54 . 1% 的文章来自高校或科研机

构，27% 的文章来自政府，18.9% 的文章来自企业或其

他社会组织（参见表 2 ）。其中，对作者具体所在的机构

进行分析可以发现，除中国软件评测中心发表过3 篇文

章，以及北京理工大学、上海交通大学、浙江大学分别

发表过两篇文章外，其余28 个单位均只发表过1 篇文章。

中国拥有为数众多的科研机构或社会组织，这3 2 个机构

只所占比例很小。

表2　研究者所在的部门分布

为了较好地分析中国关于在线公共服务的研究主要

分布在哪些学科领域，本文将上述部门分类中属于“高

校或研究机构”的论文又进一步基于作者所在的学科背

景进行分类。但由于中国的各个高校或科研机构对所设

置的系科称呼不同，本文主要根据其所在系别进行了进

一步分类。在本研究中，作者所属系别分为计算机科学

与工程、信息管理、公共管理、企业管理、经济学、图

书馆学和其他，经分析，各系别情况如图1 所示，其中

工商管理所占的比例最大，达到4 0%（8 篇）。

⒉文章长度、年度发表数量与发表期刊统计

本研究最后收集到的37 篇论文的页数分布如图2 所

示，其中最小页数为1 页，最大页数为1 2 页，平均值为

4.7 页。该图表明，中国关于在线公共服务的研究论文中，

有21 篇论文（占57.8%）小于等于4页，14 篇（37.8%）

图1　高校作者所在系别分类

论文长度为5至8页，而大于8页的文章仅有2篇（5.4%）。

以发表年份进行分析，从图 3 中可以看出，中国在线公

共服务的研究始于2 0 0 0 年。此后，呈现出上升的趋势，

在2003 年和2008 年分别达到最高值，而2009 年又再次

下降。

图2　文章长度

图3　文章年度发表数量
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同时，当前在线公共服务研究的论文主要散见于各

核心期刊中，尚没有针对电子政务的专门核心杂志，发

表过在线公共服务研究的期刊中，除《计算机工程与设

计》与《图书情报工作》分别发表了4 篇和 2 篇文章外，

其余期刊均只发表过一篇文章；但是非核心期刊中的

《电子政务》杂志却发表了目前所有研究的4 3 . 2 % 的文

章（参见图4）。

⒊研究主题与领域

本研究中主要通过两大维度对研究主题和领域进行

衡量，一是根据论文的研究内容和研究角度，二是根据

在线公共服务的内容和对象。通过表3 可以看出，研究

角度上，当前的研究主要为多主题概述型和对服务体系

构建这一主题的研究，而对服务质量及评估这一主题的

重视较少，还有一小部分论文集中讨论在线公共服务的

意义。本文进一步对服务的内容进行了统计分析，结果

如表4 所示，监管类占32 . 4%，服务类占2 . 7%，而两

者兼具类的服务占到64 . 9%。

⒋研究方法

经分析发现，所有研究论文中只有一篇论文采用了

理论研究的研究方法，具体来说是理论构建的方法。尚

图4　发表期刊统计

表3　研究主题与领域

表4　服务内容分类

没有学者开展批判性的文献综述。表5 描述了所研究的

文章采用的研究方法，可以发现6 篇文章（占16.2%）采

用了实证研究的方法，其中两篇采用了问卷调查，一篇

采用了观察法，一篇采用了比较研究，两篇采用了案例

分析法，尚没有学者采用深度访谈法、二手数据法等方

法。其余有多达30 篇文章（约占81.1%）采用了描述性

研究方法，其中有9 篇（占24.32%）文章属于理论与实
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表5　研究方法分类

践结合法、10 篇（27.03%）文章采用了案例介绍与说明

法、11 篇（29 .73%）文章属于观点阐述。

⒌分析层级与研究地域

本研究将分析层级划分为一般性分析、中央政府机

构、地区性、省级、市级、区县级和基层。通过表6 可

以看出，有约67 . 6% 的文章属于一般性的分析，即没有

关注任何政府层级；8 . 1 % 的文章是省级政府层面上的

分析，22 . 6% 的文章属于市级政府层面，而2.7% 的文

章属于区县级政府层面。没有任何一篇文章关注过中央

政府、地区或基层政府层面的在线公共服务提供。

表6　分析层级

研究地域主要是指该研究主要关注与国内、国外还

是跨国比较。数据表明（参见表7），有多达91.9% 的文

章关注国内研究，5 . 4 % 的文章关注国外经验介绍与借

鉴，而只有一篇文章对中国、美国、英国、新加坡和加

拿大的在线公共服务进行了系统的比较。

表7　研究地域分类

⒍交叉分析：作者部门与研究方法

通过对研究者所在的部门和研究方法的交叉分析

（参见图 5 ）可以看出，当前关于在线公共服务的理论研

究和实证研究主要由学界展开，而关于在线公共服务的

描述类文章却同时来自于学界、政府、企业与其他社会

组织。

（二）定性分析

通过对文章内容的深入分析发现，当前中国对于在
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图5　作者所在部门与研究方法的交叉分析

线公共服务的研究主要集中在概述型介绍、服务体系的

构建、服务质量的评估以及在线公共服务的意义等。

首先，当前在线公共服务研究主要是多主题的概述

型研究，即那些覆盖多个主题，而不是专注于某一个具体

方面的论文或案例介绍，主要包括以下方面的内容：①实

践经验的宏观介绍与借鉴，主要包括对非中国大陆地区

的经验借鉴以及大陆某些城市的经验介绍，如对玉林市、

山西运城市、衡阳市、天津市、西安市某区等城市在线

公共服务的建设等，总结实践中存在的问题[ 2 - 5 ]（龙虎，

2007；刘津，2006；衡阳市信息化工作办公室，2009；雷

战波等，2007）；同时，当前研究也借鉴了其他国家或地

区的经验，如国际在线公共服务的设计需要真正以用户

需求为中心，提供针对性服务；要以实用性为原则，提

供人性化服务；要以资源整合为手段，提供“打包”式

服务[6-7]（姜晓萍等，2004；王理达等，2009）。②对政府

在线服务的整体观察，包括如何构建在线公共服务以及

构建中存在的问题等。这些研究认为，当前的政府网站

建设水平不高，所提供的在线服务与公众的实际需求尚

存在一定的差距[8 ]（唐亮等，2009），但是其“以用户为中

心”的服务理念已经形成[ 9 ]（张新红，2006）。

其次，当前研究主要关注服务体系构建，包括系统

构建、功能设计、技术引进、平台建设等。部分研究表

示需要通过对We b 和工作流技术的应用，构建在线政务

系统[10-13]（刘星沙等，2007；薛福任等，2004；陆敬筠等，

2005；陈于，2007）；也有论文倡导需要运用新技术，如

SOA、Multi-Agent 等提升政府的公共服务水平和决策管

理能力，使公众办事更简单快捷[ 1 4 , 1 5 ]（李宗明等，200 8；

彭维民等，2008）。

再次，当前研究也开始关注对服务能力、使用意

愿、服务质量的评估等，尽管在这个领域内的研究只有

5 篇。这些论文主要涉及到以下几个方面：①对服务能

力的评价，主要侧重点在于服务能力评价指标体系的构

建，尤其是是否遵循服务于民的标准 [ 1 6 , 1 7 ]（王芳等，

2008；张少彤等，200 8）；②服务使用意愿研究，主要

是公民是否对在线服务使用意愿的研究，通过文献回顾

发现，在线公共服务要注意不同用户的需求，缩小服务

质量的差距，才能发挥政府在线服务的效益[ 1 8 ]（刘渊等，

200 8）；而企业对政府在线服务使用意愿则由感知价值、

社会影响、企业对政府的信任等因素决定[ 1 9 ]（陈明亮等，

2008）；③服务满意度研究，对省级政府提供个性化的服

务内容的调查可以发现，我国对网站的建设已经越来越

多地倾向于公共服务的质量和效果[ 2 0 ]（杨木容，200 8）。

最后，部分论文重在强调在线公共服务建设的意义

及其对政府建设的影响。研究发现，在线服务有利于政

府由管理向服务的转变，完善公共服务的提供[ 2 1 , 2 2 ]（王守

炳，2000；唐月伟等，2009）；强调提高行政效率，促使

权力的阳光化操作[23,24]（杨忠民，2008；刘惠军，2005）；

有利于和谐社会的建设[ 2 5 ]（王克义，2007）。

四、讨论与启示

（一）在线公共服务的研究尚没有得到学界的足够重视

首先，自“政府上网”工程启动以来已有1 0 余年，
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而关于在线公共服务研究的高质量的论文却只有 3 7 篇，

其中只有一半左右来自于高校和研究机构，这反映了当

前有关在线公共服务的研究没有得到学界的足够重视。

同时，如前所述，在线公共服务方面的研究论文目前有

将近一半的作者来自政府、企业及其他社会组织，这说

明虽然在线公共服务这一问题已经受到政府部门及其他

社会组织的重视，但是却多为描述性研究，还缺乏具有

深度的理论探讨或实证研究。其次，根据对作者来源部

门的分类可以看出，当前对于在线公共服务的研究有约

4 0% 的来自工商管理学界的学者，而公共管理学界的学

者的研究仅占约1 0%，鉴于在线公共服务是公共服务的

一个重要内容，公共管理学界应当给予其更多的重视。

研究还发现，尽管关于在线公共服务的研究论文相

对偏少，但从整体上看呈现出增多的趋势，并在2003 年

和200 8 年分别达到峰值，原因很可能在于国家政策的引

导，具体来说即200 2 年和200 7 年中国共产党第十六次

和十七次全国代表大会上都强调深化行政管理体制改革，

要“进一步转变政府职能，改进管理方式，推行电子政

务”[26]；而针对2009 年数量下降的现象，则可能是由于金

融危机的影响，使得学界和期刊都更多地关注经济问题，

而不是常规化的在线公共服务的提供。

（二）研究方法的不足

当前关于在线公共服务的研究论文的质量也并不令

人满意。首先表现为文章偏短，以至于很难进行深入的

分析和讨论。尽管文章长短并不是判断文章质量的唯一

标准，但是当前有57 . 8% 的论文小于等于一页，这一定

程度上也说明了论文质量偏低。其次，中国学者关于在

线公共服务的研究主要还停留在观点阐述阶段，有约

81 . 1% 的论文采用了描述性的研究方法，但仅有较少的

文章进行了理论研究或者经验研究。方法论的不足或缺

失造成了研究结果的局限性。因此，未来关于中国在线

公共服务的研究应更加注重规范的学术方法的应用，尤

其是注重实证研究与理论研究的方法。最后，由于国外

已经在此领域积累了丰富的经验，因此中国学者需要进

行更多的跨国研究，如系统的跨国比较，以拓宽当前在

线公共服务研究的视野与维度。

（三）研究水平离不开实践的发展

理论研究离不开实践的进展。根据之前的统计分析

可以看到，中国关于在线公共服务的学术研究尚处于较

低水平，这与中国在线公共服务的实践发展尚处于早期

阶段是分不开的。通过以上分析还可以看出，中国的在

线公共服务的研究论文多是一般性概述型研究，即不针

对某一特定专题，也不针对特定的政府层级。随着中国

服务型政府建设的不断推进以及新兴信息技术的发展，

在线公共服务的实践也会不断创新，而未来的研究水平

也有望得到提高。

同时，当前的研究呈现出“重审批、轻服务”的导

向，其原因在于：①当前政府提供公共服务的实践不足。

以中国的网站建设为例，公共服务无疑是各政府网站功

能的“短板”，且各网站发展不均衡。少数领先的政府网

站已经具备政务查询和办理的能力，如上海与北京，但

是大多数地市政府网站的在线服务深度十分有限[ 2 7 ]（张越

等，2009）（参见图6）；②对政府功能的理解存在偏颇，

更加注重监管“权力”的行驶，而不是公共服务的有效

供给。

图6　2008 年各地区政府门户网站中级指标得分率比较
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五、结论

自1999 年中国开始“政府上网”计划以来，在线公

共服务已经成为研究焦点之一。通过多视角的分析框架，

本文对所有发表在核心期刊和《电子政务》杂志上的关

于在线公共服务的研究进行了深入的定量与定性分析。

结果表明中国的在线公共服务研究与实践尚处于初步阶

段，尽管中国电子政务的实践者与学者均已经意识到在

线公共服务对中国政府建设的意义，但具体实践和研究

仍有待进一步发展和提高。

本文存在一定的局限性，在论文的选择上只选取了

核心期刊和《电子政务》杂志上的论文，不排除一些相

当好的论文发表在这些期刊之外，同时在已经收录进来

的某些核心期刊上的论文质量本身可能也不是很高，因

此，未来的研究应考虑扩大论文的选择面，以提高研究

质量。
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