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前言

今天，世界各国利用强大的新兴技术推动着全球的可持续发展，这一过

程涉及到我们每一个人。在诸多新兴技术中，电子政务作为发展的引擎，其作

用尤为特别。在为公众提供公共服务方面，电子政务旨在使其成为反应敏捷

的、以人为本的和具备社会包容性的服务。政府通过提供参与式公共服务，

让公众参与进来。近年来，开展电子政务的国家数量持续增多，这也夯实了公

共服务的基础。在这些国家中，公民扮演着双重角色——公共服务的使用者

和共同创造者。

在世界各地，电子政务在促进发展的

包容性和参与性方面越来越重要，对政务

透明度和问责机制的需求也随之水涨船

高。关于政府能够且应该做些什么来促进

公平的、以人为本的发展，电子政务由于

使用了现代信息和通信技术，极大地提高

了人们对政府这方面的预期。

这份报告显示，有了正确的体制框架、

政策和能力建设，电子政务促进可持续发

展的过程将大大加快。

然而，该报告还提到，要提高电子政务

水平，足够的资金是必不可少的。此外，报

告还表明，在缩小数字鸿沟、增加弱势群体

和偏远地区人们所获得的公共服务方面，

我们仍然面临诸多挑战。我们比以往任何

时候都应该更鼓励和支持移动服务、众包、

云计算、电子服务亭和其他同类创新的发

展，并将它们提供给社会的各个阶层。 

信息通信技术的稳步发展以及数字鸿

沟的缩小，有助于促使所有利益相关者将

口头承诺转化为实际行动。因此，我鼓励各

地决策者和公共管理者将信息通信技术和

电子政务作为重要的工具，来促进共同的可

持续发展。 

           

联合国副秘书长

联合国可持续发展大会

（“里约+20”峰会）秘书长

前言
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行动纲要

目前，世界上大多数国家都在积极推进在线公共服

务。2012年全球电子政务调查显示，许多国家和地区已经

将先进的信息与通信技术应用于电子政务，以进一步提

高公共部门的工作效率，精简政府体系，确保发展的可持

续性。在各种先进的电子政务方案中，创新性技术解决方

案，作为能使落后的经济和社会部门重新焕发活力的手

段，得到了广泛的认可。

在当今全球经济衰退的大环境下，2012年全球电子

政务调查报告得出的总体结论是：虽然继续提供公共服

务很重要，但政府必须着力开始重新思考电子政务这一问

题——对层次式政府结构内部之间的制度联系给予更大

的重视，以便创造包容性可持续发展的协同效应。这个方

法的一个重要方面，是要拓宽电子政务的范围，其目的在

于促使政府执政角色向紧密、协调和团结的进程与方向

发展，促进可持续发展。
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当前，全球经济衰退使人们的生活比

以往任何时候都更紧密地联系在一起。在

此背景下，政府一直在运用信息和通信技术

的力量，在诸多经济和社会公共服务中提

供急需的可持续性。在向电子政务的转变

过程中，人们越来越认识到，以可持续发展

为目的的整体性电子政务的实现，需要国家

战略来保证公共服务提供的有效性、透明

度、反应力、参与度和包容性。如果没有为

公众谋福利、促进可持续发展的基本观念，

以上这些目标是绝对无法实现的。

因此，实现目标所遇到的总体挑战是，

公共服务的提供必须遵循人类生存标准，即

今天的发展绝不能够以牺牲明天的幸福为

代价。可持续观念的本质特点是以人为本、

社会包容性和参与性，以及能影响发展结

果并相互紧密联系的政府行为和服务。在关

注公众的需求方面，政府急需转换执政的方

式方法，与公众密切配合，共同推进公共服

务的提供。因而，2012年全球电子政务调查

报告的主题是：“建设电子政务，为公众服

务”。当下，需要重点关注的领域还包括拓

宽政府提供服务的范围。其中，应通过多样

化的渠道和整体式的政府施政途径将公共

服务的覆盖范围延伸至每一个人，力图促进

社会公平，消除不平衡带来的数字鸿沟，同

时，特别要关注弱势群体的诉求。

电子政务、制度联系和可持续发展的关系

无论是目前还是未来，电子政务都扮

演着举足轻重的角色。随着2015年的日益

临近，在全球气候异常和自然资源保护的

大环境下，人们开始重新提起为实现千年

发展而设定的数据目标、仍未实现的减少

贫困的目标和其他社会与经济发展目标。

集中关注公共机构之间的关键联系为本模

式所特有，因而，在每一个阶段，这种协调

和一致的行动可以确保将环境和发展的计

划紧密地结合起来，以应对发展的挑战。

 在这种背景下，各国政府需要理解到，

经济、社会与环境的发展方法和途径必须

适应发展的需要，否则就要改革他们的战

略框架，以促进可持续发展。要形成基本的

战略方法，就需要首先认识到经济发展、社

会和环境之间相互联系的重要性。

重新界定政府的角色，改革政务系统，

从而以最大化发展和最小化自然资源消耗

的方式提供公共服务。一个完整的政务解

决方案应该考虑到效率、各部门的政策、国

家发展路线、国际合作框架，这样政府的

解决方案才具有可持续性。2012年全球电

子政务调查报告所传递的信息是，所有的

利益相关者都需要认识到，为实现可持续

发展，电子政务在支持建立必要的有效的

制度性联系时能扮演关键角色。

有证据表明，信息和通信技术是建立在

用以支持公共部门制度效力的政务框架之

上的，成功地使用这种技术是完全可能的。

电子政务是建立战略性可持续发展框

架的核心。它的一项关键职能是提供政策、

法律法规和发展制度的整体框架，让公众

分享新兴科技带来的成果。

电子政务的基本原则是建立在一个有

效的电子治理制度框架基础之上的，目的

是通过降低成本，减少交易时间，来改进

公共部门的内部工作方式，从而使得各个

公共部门机构更好地整合优化工作流程，

实现资源的有效利用，最终形成可持续的

发展方案。这种原则力求建立更好的工作

程序和系统，使之更有效率、效力、包容性

和可持续性。作为效率和协调的重要推手，

电子政务囊括了各种制度、机制和程序，用

以规划、组织、协调和实施成功的社会和经

济发展计划。

电子政务可能是实现一揽子经济、社会

和环境发展规划目标的关键。在这个背景
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下，国家政府需要：

认识到电子政务给机构间的协同所提* 

供的机会；

为电子政务重新创造有利的环境以建* 

立政府内部的制度联系；

提高生态环境和发展成果之间的协调* 

性和持续性。

随着政府部门继续改革其内部结构性

程序和制度以提高效率并更好地提供公共

服务；提供有利的商业环境；为公众提供更

多的参与，电子政务将在更大程度上成为可

持续发展的关键推动者。从落实政策和规

划，到制定关于信息与通信技术接入和公

众参与的法律法规，电子政务将在总体上

影响世界各国人民的生活条件方面，尤其

在改善数字鸿沟的负面影响方面，不断拓

展其触角。

建立可持续发展的框架时面临的一个

关键挑战，是如何利用现代技术来确保制

度之间的协调和发展成果的效力，同时保

护我们的自然资源。少数发达国家的经验

表明，通过使用创新的信息和通信技术解

决方案，电子政务能够优化各种应对迄今难

以解决的发展挑战的解决方案。

人们日益达成一个共识，那就是，通过

增强组织间联系，加强各政府系统的协调，

电子政务能够支持可持续发展。这个结合了

提高政府职能的效力、实现公共服务的改

进这一双重目标的新兴模式，正带给人们关

于电子政务和各系统的可持续性之间的内

在联系以新的认知。

经济可持续性的切入点在于电子政务

如何通过整体性政务方法，支持政府在效

率和效力方面获得更大的增长和发展。层

级式、官僚制的结构需要转变为扁平的一

体化系统，从而在走向提供可持续的公共

服务方案的过程中，促进顾客中心意识，提

高透明度和责任感。

同时，只有消除了妨碍公众包容的制

度性障碍，同时保证他们通过信息和通信

技术参与其中的机会是公平分配的，社会

公平和包容性才有可能实现。支持公众参

与决策程序的创新性包容性解决方案，其

覆盖范围恰如同这个参与过程本身一样重

要。鉴于社会的可持续性，电子政务需要转

变角色，从信息和服务的控制者转变为提

供便利者。由此，信息和服务才能真正满足

公众，特别是弱势群体的需要。

最后，通过让环境保护机构提供在线

服务，并将它们和负责发展计划的政务架

构相联系，使得协调一致的解决方案看起

来是有效率、有效力和可持续的，电子政务

是能够支持环境制度的整合的。

2012年全球电子政务调查：面向公众的

电子政务，处理的是与下述方面相关的概念

性和分析性问题：成员国如何利用信息和通

信技术，来支撑起提供以人为本的服务并

使公众参与其中，以确保可持续发展。

全球电子政务发展趋势

2012年全球电子政务调查报告探索了

电子政务和可持续发展工作之间的相互联

系。在提出2012年联合国电子政务发展排

名的同时，它分析了世界各国政府如何运用

电子政务的政策和方案，支持将效率、效益

和包容性作为世界各地可持续发展工作的

特征。

它所处理的概念性和分析性问题，涉

及到一个有效的电子政务体制框架。组织

和监管环境是可持续发展得以实现的必要

因素，这个体制框架则是其关键推动者。

基于以往联合国经济和社会事务部电子政

务工作中获得的经验教训和认同的优秀实

践，2012年的调查突出的垂直式或按部门

的做法，常常用在政务和环境的发展规划

上。它汇集了许多理念和优秀的实践范例，
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如整体政府；多渠道提供服务的有效性；为

弥补数字鸿沟增加世界各地的互联网接入

和移动工具的使用；向弱势群体提供电子

服务的重要性。因此，它提醒决策者目前需

要以全局性的眼光来看待可持续发展，强

调各个产业和发展途径的协同性，这将有

助于推动经济可持续发展和社会公平。 

今年的调查一个特别的关注是关于环

境相关的服务。调查评估了提供给公众的

环境和资源保护的信息和服务，并提供了联

合国电子环境指标的初步数据设置。

2012年调查的信息，以往年联合国的

调查结果为基础，在当前全球发展大辩论

的背景下，牢牢确立了电子政务的重要性。

首先，它强调了科技进步的重要性，以及政

府和可持续发展的作用，从而突出了电子政

务、信息和通信技术作为可持续发展的组

成部分的重要性。 

其次，通过拓展电子政务的概念，它指出

有必要将电子政务作为发展思路的中心，为公

共部门提供一致、协调和协同的解决方案。

最后，它将人们的注意力转到了最尖端的

电子政务方案上来，这些方案已经在最先进

的国家得到了应用，作为典型案例来研究整

体政府框架，并将弱势群体纳入发展框架。 

因此，报告提出了自上次调查（2010）

以来在世界各地电子政务方面取得的进步，

同时也提出警告，认为数字鸿沟源于目前在

世界范围内信息技术使用方面的差距。通

过这种方式，它有助于更好地了解部署电子

政务的需要，以创建所需的协同性和机构

之间的整合性，从而支持会员国努力实现全

方位的可持续发展。 

2012年调查的主要结果

根 据 2 012 年 联合 国电子政务 调 查

排名，韩国位 列世界第一（0.928 3），

荷兰（0.9125）、英国（0.8960）、丹麦

（0.8889）、美国、加拿大、法国、挪威、新

加坡和瑞典紧随其后。

电子政务发展指数的所有指标都在稳

步提高，世界平均水平从2010年的0.4406

升到今年的0.4877。这反映了各国总体上

已经改善了在线服务提供，以满足公众的

需要。在区域层面，欧洲（0.7188）和东亚

（0.6344）领先，其次是北美洲（0.8559）、

南亚（0.3464）和非洲（0.2762）。 

尽管取得了进步，但是在发达国家和发

展中国家之间，尤其是非洲，数字鸿沟上的

不平衡依然存在。非洲地区的平均电子政务

发展指数大约只及北美地区的30％，是世界

平均水平的一半左右。数字鸿沟的根源是电

子基础设施的缺乏，这阻碍了信息的使用和

知识的创造。发展中国家和发达国家之间的

网络带宽和订阅量的巨大差异表明，要缩小

数字鸿沟的差距，仍然有很长的路要走。 

发达国家引领整体政府的发展方向

运用电子政务，提高政府机构提供公共

服务的效率和效力，是实现经济可持续发

展的一个方面。2012年的调查发现，许多成

员国正在从分散的单一目的的组织模式发

展为一个综合统一的整体型政府模式，提

高了效率和效力。该模式旨在通过一个统一

的门户网站提供集中服务，无论是由哪个政

府部门提供，公众都可以通过这个网站浏览

政府提供的所有服务。在一些国家，整体型

政府的方式有助于建立一个透明的政府系

统，提高各部门和各司局间的关联性，从而

提高政府的工作效率和效力。 

会员国更密切关注多元化的服务提供渠道

信息和通信技术日益增长的效力还使

各国政府能够通过多种渠道灵活地向其公

众提供服务和信息。公民有多种多样的需

要和服务需求，因此政府只利用一种方式

提供服务，是不能获得可持续发展的。对政

府来说，利用一切可能的渠道，将服务提供
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给尽可能多的人，这将比以往任何时候都

要重要。 2012年的调查显示，71个会员国

与第三方机构合作来提供电子服务，比如民

间社会机构或私营部门机构。

尽管移动通信技术的快速发展和延伸

带来了希望，但是数字鸿沟缩小的进程仍

远未能令人满意。

 今年的调查还表明，全球基础设施

的使用率有所提高，全球信息和通信技术

的平均指数值反映了移动电话普及率的增

加。全球每100人中平均有88.5人使用移动

电话。相较之下，宽带普及率仍然很低，全

球每100人平均只有8.7人拥有固定宽带接

入。移动技术已成为最快普及的技术，在提

供电子服务方面，发挥了举足轻重的作用，

尤其是在发展中国家，情况更加明显。电话

普及率极低的农村地区，现在已经可以享

受到移动和宽带服务了。据2012年调查，25

个国家已经建立了单独的移动政务网站，

24个国家提供了手机支付服务。  

在弱势群体的科技需求方面，政府有

更多的工作要做。随着对社会可持续发展

的关注，在2012年最成功的基本方针是包

容性的体现，即所有的信息和服务的提供

向弱势群体延伸，如住在偏远农村地区的

人们和残疾人。此外，为追求更高的效率，

越来越多的政府正在密切地关注公民对在

线服务的使用。但是这个水平仍然较低，只

有47个国家提供信息教导公民如何使用在

线服务，约占全球的四分之一。

发展中国家在电子参与方面取得的进步

许多发展中国家将提高公共服务的包

容性作为以“客户”为导向的服务的重点。

韩国和荷兰是世界各国中的佼佼者，新加坡

和哈萨克斯坦紧随其后。在名列前茅的电

子参与服务提供国中，欧洲国家最多。尽管

取得了进步，但是无论是国家之间还是国家

内部，受益分布得很不均衡，大多数国家仍

在提供低层次的电子参与服务。  

公众要求更多的服务

虽然会员国首要的关注点是从供应者

的角度提供服务，但是最近出现了更多的

以消费者需求为导向的政策转变，也更加

重视公众的使用状况。然而，公众的使用水

平，目前还保持在较低层次。国家之间和国

家内部的分割是妨碍公众电子政务使用水

平的主要挑战之一。根据2012年的调查，

只有24个国家通过免费的WiFi站点公开提

供免费电子政务服务。另一个领域是利用

社会媒体让人们从电子服务中受益，付出更

大的努力就能使情况大为改观，因为目前只

有40％的成员国正在使用社交网站。 

电子环境有一个好的开始，但是以后要走的

路还有很长

今年，世界各国不约而同地将注意力

集中在可持续发展上，2012年联合国电子

政务调查专门用一章回顾了各成员国在提

供环境相关的在线信息和服务方面所作的

努力。保持制度性的发展是“里约+20峰

会”的两个主题之一，2012年调查在三个方

面评估了成员国提供在线服务和信息的表

现，这三个方面援引于联合国秘书长向联

合国可持续发展大会筹备委员会所作的报

告：1、信息的传播；2、与环境事务相关的

制度整合；3、公众参与环境事务的机会。

在信息传播服务方面，第二章特别关注了与

环境退化和自然资源管理相关的四个政策

领域：清洁的空气、清洁的水、能源和资源

保护。在环境政策制定方面，考虑到改善

公众，特别是边缘群体的状况，调查评估了

如何在环境领域部署电子参与工具，同时，

也关注了可持续发展各层次制度整合的重

要。第三章评估了电子政务服务的提供是

如何支持地区性和国际性的整合。在环境

评估得分靠前的国家中，有四个国家向公
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众提供了与环境相关的信息和服务——德

国、韩国、新加坡和美国。在电子政务发展

排名上，发达国家在提供电子环境服务方

面占据绝对优势。在所有成员国里，36%的

国家提供了不到三分之一的信息和服务，另

外三分之一的国家提供了34%到66%的信

息和服务，有56个国家提供了67%到100%

的电子环境服务。

大多数国家向公众提供在线信息和

服务，涉及清洁水（111个国家）、清洁空气

（105个国家）和资源保护（104个国家）。

有接近半数的国家，也就是86个国家提供

与能源相关的信息服务。但是，很少有国家

能提供专门的项目，主动提醒公众关注环

境问题或者允许公众在线搜索专注于环境

的问题。与此相类似的是，公众对环境问题

的参与度也仍然很低。在这个方面，欧洲已

经走在了世界的前列，而其他的国家和地区

却远远的落在了后头。

未来的路

在未来的发展道路上，当务之急是要认

识到各国政府在发掘电子政务对于可持续

发展的变革性本质方面的角色，因为它涉及

到整体型政府方法和多渠道提供服务。在这

方面，国家必须建立并保证持续提供基本标

准以上的网上服务，从而建立政府信誉。 

其次，使一个结构松散的政府转变为

一个单一的、互联的整体型政府需要协作

和精简。这种协作和精简不仅仅要求整体

范围的政府治理，也需要私营部门和民间

社会的同心协力。实现这一转变的前提包

括具备长远的战略眼光和领导力，以及与

总体战略相一致的IT管理方案的实施和IT

系统的技术集成。如果有明确的战略指导

和积极有效的领导和管理，整体型政府方

案不仅会提高政府机构的效率，也会提高

公共服务的利用率。 

第三，有一点必须重申，数字鸿沟仍然

是我们必须面临的障碍。所有的尖端技术、

社会媒体和社交工具的发展重新塑造了我

们现代世界的各个部分，有了它们，缩小数

字鸿沟的任务变得更具挑战性。诸如宽带

等基础设施的缺乏是造成数字鸿沟的主要

原因，但技术能力的差异和获得信息的手

段也是重要原因。因此，它是政府汲取全球

先进的实践经验和参与国际合作的关键，

这样有利于利用当地信息和通信技术制定

一个统一的发展框架。一个有效的解决途

径必须同时包括基础设施的健全和消除网

上服务使用的屏障，两者缺一不可。

第四，有必要将服务提供范围扩大到

所有公众，特别是弱势群体，以缩小差距，

最大限度地提供在线服务。然而，治理过程

的效益和效力的实现必须有一套行之有效

的协调框架体系，它涵盖所有的国家和国

际利益相关方，也包括在这一过程中发挥举

足轻重作用的第三方机构。多渠道提供服

务的背景尤为重要，其中重要的是拓展新

的渠道要遵循进化而非革命的方式。换句

话说，通过新的渠道提供服务不应该以牺

牲既有的旧的渠道为代价。 

第五，用户使用率低表明，电子服务在

改善提供符合公民需求的服务质量方面，

有着尚未开发的巨大潜力。

2012年的调查评估表明，电子政务在

各种各样的机构和节点之间存在着横向和

纵向的联系，这提高了公众的参与度，增加

了社会包容性。电子政务创造提供在线服

务的机会，也将电子政务服务提供给公众，

而不是让公众去技术中心获取服务。电子政

务对公共部门官员、公共机构和公众之间电

子政务事务的协调发展做出了贡献。 

在联合国的领导下，通过世界各国的集

体努力，人们更加能接受可持续发展在经济、

社会和环境方面的制度化联系，在这样的背

景下，有必要认识到电子政务在为公众服务、

提高子孙后代生活水平等方面的重要性。
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全球电子政务排名

目前世界上大多数国家都在积极推进在线公

共服务，2012年全球电子政务调查报告显示，许多

国家和地区已经将先进的通信技术应用于电子政

务，以进一步提高公共部门的工作效率，精简政府

体系，来保持发展的可持续性。在各种先进的电子

政务方案中，创新性技术解决方案，凭借其能使落

后的经济和社会产业重现活力的优势，得到了广泛

的认可。

在当今全球经济衰退的大环境下，2012年全

球电子政务调查报告得出的总体结论是：政府必须

开始重新提高对层次式政府结构内部之间的制度

联系的重视，以创造可持续发展的协同效应。这个

方法关键的一个层面在于拓宽电子政务的范围，目

的在于促进政府执政角色向紧密、协调和团结的进

程和方向发展，促进可持续发展。
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1.1 国家电子政务发展概述

联合国2012年调查评估的进展情况表

明，电子政务正日益被先进国家视为超越常

规公共服务手段的框架，这将为子孙后代

提供智能的、包容性的、可持续的发展。在

顺应这一趋势的国家中，对一体化融合与公

民在线服务的重视继续占据主导地位。无

论是在信息还是服务方面，公民越来越被

视为“公共服务的活跃客户”，来自私营部

门的观念被应用到实际中，以改善公共部门

的政务系统。

这种方法的一个关键推动因素是在实

现服务扩大的同时，提高政府的效率。技

术的进步实现了跨部门系统数据共享和高

效精简，形成了一体化的门户网站，公众可

以在这里找到按照主题、时间顺序或者优

先用途来排列的相关信息。个性化服务已

经成为电子政务发展的趋势， 2012年，政

府通过提供门户网站等渠道的服务，与公

民之间实现互动。2012年，随着全世界更

多的政府接受和促进公众知情和参与的需

求——公众参与公共决策过程，对公众的

包容性也在横向和纵向上得到了延伸。  

电子政务的创新和发展使公共部门刺

激了信息和通信技术在更广阔经济领域应

用的需求。政府规划构成了一个国家国内

生产总值的重要部分，监管环境有利于扩大

信息和通信技术制造、软件及相关服务，这

些影响的效果会更加明显。 

电子政务计划可以成为提高生产力的

催化剂，从而增加了新兴科技为公众带来

的福利。在过去的几年里，许多国家在很多

领域采用了信息和通信技术，涉及创业、创

新、研究、发展、推动远程教育、电子医疗、

电子农业、电子贸易和其他领域。新技术的

使用被确认为经济增长的主要源泉之一。

电子政务创新 和

发展使公共部门促进

了将信息和通信技术

应用于更广阔经济领

域的需求。

特别重要的是蜂窝技术效应。在这个方面，

各国政府已经走在了前列，移动技术的快

速扩散在过去几年对经济年均增长的贡献

已高达百分之一。1

尽管有了这些发展趋势，进展仍很不

平衡。在当前经济衰退的大环境下，一些

国家已经能够更好地继续对信息和通信

技术基础设施及服务的改善投资。其他

的国家正在评估这种投资的边际效用，特

别是考虑到现有服务帐户和重新评估配

套服务的用户使用率低下，用户对在线服

务的需求也是较低的。基础设施和人力资

本水平低下，数字鸿沟问题的恶劣影响，

致使许多国家仍然在电子政务发展上处于

较低的水平。 

在所有情况下，在按照人们的需求调

整当下的发展和推动公众参与基础上的整

体式发展方面，电子政务扮演了举足轻重

的角色。 

1.2 世界先进电子政务国家一览

作为高收入的发达经济体 ，所有在

2012年排名前20位国家的发展是建立在

信息和通信技术变革的本质上，同时，他们

也保持着对电子政务发展的重视。所有这

些国家的指数值在世界平均水平的164%到

190％。这20个国家中，14个在北美洲和欧

洲，3个在东亚（韩国、新加坡和日本），2个

在大洋洲（澳大利亚和新西兰），1个在西亚

（以色列）。 

韩国（0.9283）成为2012年世界最

先进的电子政务发 展国，之后是三个欧

洲国家，荷兰（0.9125）上升了三位，英国

（0.8960）上升了一位，分列第2和第3。

丹麦（0.8889）、美国（0.8687）、法国

（0.8635）和瑞典（0.8599）紧随其后。 
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排名前20位的国家之间在发展电子政

务方面存在边际性的差异。在过去两年中，

所有这些国家都投资、统一并整合了他们的

电子政务公共服务。在2012年，以色列、列

支敦士登、卢森堡这些高收入国家也跻身

全球电子政务发展的领先国家之列。

在2012年，联合国电子政务评估聚焦

于统一服务概念。这种概念开发的功能和

主题类似于一站式门户网站的服务，从而

改善和便利公民的参与体验，实现了政府

部门的后台办公的统一性，增强了机构安

排的合理性。门户网站上单点登录的综合

服务可以在前端和后端转换所提供的公

共服务。可以确认和改进跨部门的管理流

程和机制，提高政府职能效率，在节约成

本的同时，更有效率和效力地提供公共服

务。联合国2012年电子政务排名关注了提

高服务水平和精简公共机构的治理方案，

评估了哪些国家在发展电子政务的过程

中，着力于提供统一的，以用户为中心的公

共服务。

2012年的调查报告显示，门户网站

致力于提供互动性、事务性和互联的电子

政务服务，电子参与是政府向公众提供服

务的通道，并因此反映了对政务程序的重

视。汇总的指标涉及模型的四个阶段（新兴

的、增强的、事务的及联系的），从诸如部

门链接的静态信息、归档信息和地方政府

服务，到政府对公民（G2C）的单向信息传

输，诸如在线政策、法律、规章、报告、简

报和供下载的数据库，双向金融和非金融

交易服务和先进的技术特点，如移动应用

程序，最后一个阶段中，统一了政府对政府

（G2G）、政府对公民、公民对政府（C2G）

之间互动的统一性和参与式服务 。2

联合国调查2012发现，不同国家和地

区中，综合门户网站的模式不同。只有少

数国家正在努力建立一个综合的国家门户

网站，其他的国家都已开发不止一个国家

门户网站，以提供电子信息和电子服务或

者电子参与分开的统一的主体性、功能性

服务。

尽管每一个国家都在其主体性和功能

性的门户网站上提供了统一的跨部门服务，

但是用户并不能在一个网站上方便地搜索

政府信息、服务和参与信息。联合国2012

年电子政务调查将“综合性服务”和单一的

“综合性门户网站”做了区分。

在2012年，没有一个国家有一个真正

的可单一登录的综合门户网站。美国、韩

国、以色列、澳大利亚、挪威、丹麦、巴林、

卡塔尔、阿拉伯联合酋长国和新西兰勉强算

是少数能提供整合了信息、服务和参与服

务的一站式门户网站的国家。

欧洲联盟（EU）的大多数国家都遵循

建立信息、服务和参与状况各自独立的门

户网站的做法。在几个欧洲国家里，政府

发展电子政务的重点在于组织建立一站式

通道，向公众提供20种基本的电子服务。

而政府提供的信息，与来自其他部门的统

一性的信息服务一起，形成了一个独立的

门户网站。

从2012年的评估中得到的经验教训

表明，越来越多的服务是在跨部门和机构

的基础上得到统一的。而这一趋势很可能

会继续，未来日益复杂的公共部门的服务

将是基于云技术，服务提供商能够自行解

决创新和生产力升级的费用，而不用政府

巨额的投入。云服务能使得政府扩大服务

的规模和提升存储容量以提高施政效率。

大规模提供基于云技术的政府服务，其主

要挑战在于世界上大多数国家内服务的诚

信、数据的安全性和隐私保护以及监管环

境，在全世界大多数国家的监管环境下，这

将需要继续改革施政系统，并继续着重加

强制度机构间的联系。 

表1.1  2012年全球电

子政务发展领导者

排名 国家
电子政务
发展指数

1 韩国 0.9283
2 荷兰 0.9125
3 英国 0.8960
4 丹麦 0.8889
5 美国 0.8687
6 法国 0.8635
7 瑞典 0.8599
8 挪威 0.8593
9 芬兰 0.8505
10 新加坡 0.8474
11 加拿大 0.8430
12 澳大利亚 0.8390
13 新西兰 0.8381

14
列支
敦士登

0.8264

15 瑞士 0.8134
16 以色列 0.8100
17 德国 0.8079
18 日本 0.8019
19 卢森堡 0.8014
20 爱沙尼亚 0.7987
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图 1.1  新兴的电子政务先进国家

0.800.750.700.65
电子政务发展指数

0.600.55

0.7840

0.7835

0.7770

0.7718

0.7492

0.7468

0.7345

0.7344

0.7333

0.7328

0.7201

0.7190

0.7165

0.7149

0.7131

0.6946

0.6872

0.6844

0.6769

0.6703

0.6658

0.6604

0.6572

0.6566

0.6508

奥地利

冰岛

西班牙

比利时

斯洛文尼亚

摩纳哥

俄罗斯

阿拉伯联合酋长国

立陶宛

克罗地亚

匈牙利

意大利

葡萄牙

爱尔兰

马耳他

巴林

希腊

哈萨克斯坦

智利

马来西亚

沙特阿拉伯

拉脱维亚

哥伦比亚

巴巴多斯

塞浦路斯 

紧随世界顶级电子政务领导者之后的

是图1.1给出的25个新起的先进国家。其中

16个在欧洲，6个在亚洲，3个在美洲。这一

群体表现最好的国家是奥地利（0.7840）、

冰岛（0.7835）、西班牙（0.7770）和比利

时（0.7718），他们的电子政务发展指数

值比较接近，他们今年排名的上升反映了

这些国家持续的努力。其中值得注意的

是，俄罗斯（0.7345）、阿拉伯联合酋长国

（0.7344）、沙特阿拉伯（0.6658），这三

个国家都跻身于新起的先进国家群体。还

应该注意到，意大利（0.7190）和葡萄牙

（0.7549）的电子政务也取得了一定进步。 

 值得注意的是，新起的电子政务先

进国家包括一些发 展中国家，他们已开

始赶上一些高收入国家，如哈萨克斯坦

（0.6844）、智利（0.6769）、马来西亚

（0.6703）、哥伦比亚（0.6572）、巴巴多斯

（0.6566）和塞浦路斯（0.6508）。

其中许多国家在过去几年对电子政务已

投入相当多的资源。他们扩大基础设施建设

和人员技能培训，以进一步地推动公共服务

的供给和挖掘运用信息科技的潜力来促进

可持续发展。一些发展中国家通过应用移动

通信技术缩小数字鸿沟，已经找到了跨越传

统发展方式的方法。他们已经重新调整了其

公共部门的政务系统，实现了向以用户为中

心的转变。通过多渠道提供公共服务，这些

信息都可以在其网站上浏览到。 

就世界上发展电子政务的领导者来

说，新兴先进国家的电子政务发展水平比较

接近，从0.6508到0.7840不等。他们中的大

多数都提供了同等水平的电子化服务，例如

塞浦路斯虽然名列该组末尾，但是已达到

榜首的奥地利约83％的发展水平。

1.2.1 人口众多的国家

联合国电子政务调查的关注点之一是，

评估成员国建设电子政务是否有广泛的包

容性。因为每个国家面临着不同的实际情

况，这些既可能帮助也可能阻碍其对电子政

务的整体发展，2012年的调查特别关注人

口超过一亿的国家，这些国家提供电子政务

服务方面做出了巨大的努力，尽管他们面临

巨大的挑战。

表1.2介绍了人口超过1亿的国家的电子

政务发展，他们已做出了巨大的努力，以提

供并改善服务给本国人数众多的公众。有

一点必须明确，电子政务发展指数（EGDI）

是在每一个国家与所有其他会员国比较评

估的基础上建立的。 

2012年的调查特

别关注人口超过一亿

的国家，这些国家在提

供电子政务服务方面

做出了巨大的努力，尽

管他们面临巨大的挑

战。
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表1.2 电子政务在人口众多国家中的发展

国家
电子政务发展指数

全球电子政务 
发展排名

人口： 
百万2012 2010 2012 2010

中国 0.5359 0.4700 78 72 1,341

印度 0.3829 0.3567 125 119 1,225

美国 0.8687 0.8510 5 2 310

印尼 0.4949 0.4026 97 109 240

巴西 0.6167 0.5006 59 61 195

巴基斯坦 0.2823 0.2755 156 146 174

尼日利亚 0.2676 0.2687 162 150 158

孟加拉国 0.2991 0.3028 150 134 149

俄罗斯 0.7345 0.5136 27 59 143

日本 0.8019 0.7152 18 17 127

墨西哥 0.6240 0.5150 55 56 113

缺乏信息、通信技术和教育基础设施

薄弱是制约发展中国家电子政务发展的主

要因素。人均收入是另外一个限制因素，收

入较低的国家花费在信息和通信技术上的

每一美元都具有较高的边际成本。随着经

济的不景气，在清洁饮用水、农村卫生和

基础教育服务等资源方面，发展中国家的

在线服务就处于劣势。如果该国拥有庞大

的人口或者广阔的国土，情况将会变得尤

其严峻，因为电子政务的包容性要求在线

服务提供和基础设施的使用能惠及所有公

众，覆盖所有的国土。广阔的国土面积需

要电信基础设施的巨额投资。即使有移动

技术的帮助，在偏远的农村地区，网路连接

依然是一个主要的挑战。比如，将生活在撒

哈拉大沙漠中的200人纳入服务体系对政

府而言意味着很高的边际成本。庞大的人

口数量也需要在教育方面巨额的投资。许

多发展中国家教育水平较低，很大程度上

拉低了本国在联合国电子政务发展排行榜

上的位置。

广泛的社会包容性隐含的意思：发展

同等水平的电子政务，收入低、面积大的国

家要比收入高、面积小的国家付出更多的

努力。例如，同样是为公民提供宽带连接，

国土面积大的国家就要比国土面积小的国

家铺设更多的光缆。相比人口较少的国家，

人口众多的国家必须提供更多的网络接入

点，比如通过信息亭、手机或其他方式。相

反，高收入的国家比低收入的国家有更多

的资源来促进电子政务的发展。

图1.2  印度推动电子政务的发展

0.39
0.38

0.40

0.16

0.62
0.50

0.54

0.11
伯利兹
印度

0.1 0.4 0.60.3
 指数（复数形式）

0.2 0.50

电子政府发展指数

开放式系统互联 

信息和通信技术

 人机交互 

例如，印度拥有比伯利兹约多4000倍

的人口和约130倍的面积。此外，它大约只

有伯利兹人均国民收入总值的四分之一。因

此，印度提供电子政务服务所要付出的努力

远远大于伯利兹。 

图 1.3 中国取得的瞩目成就

0.5217
0.5359

0.4248

0.3969

0.7434
0.7745

0.5294

0.3039
越南
中国

0.1 0.50.4
指数（复数形式）

0.80.30.2 0.70.60

电子政府发展指数

开放式系统互联 

信息和通信技术

 人机交互 

中国的情况也是一样。中国人口是越

南人口的约15倍，国土面积是其30倍左右。

这意味着，与越南相比，中国能投入到电子

政务发展的资源、人力和网络连接都更少。

为了实现同样的电子政务发展水平，中国必

须付出比越南更大的努力。尽管遇到了这些

挑战，中国政府的卓越工作还是使其电子政

务发展指数上升到0.5359。
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反之亦然，人均收入高、人口少、有高

水平的网络连接的国家发展电子政务面

临的挑战较少。这些国家电子政务发达程

度将更高，电子服务将能够惠及所有的公

众。高收入经济体将有余力应用信息和通

信技术来促进社会转型，以推动可持续

发展。  

这带来了电子政务发展的两个发展方

向，成为大家关注的焦点。拥有较高的人均

收入、完善的信息和通信技术基础设施、

较高的人力资本水平的国家，可以很容易地

利用这些优势，来抓住信息和通信技术带

来的发展机遇，支持社会经济的可持续发

展。然而，在某些情况下，这些国家不可能

做得很完美。其他电子政务发展水平较低

的国家，可能利用后发优势，利用新的信息

和通讯技术取得跨越式发展。

1.3 区域性比较

与两年前相比，持续的整合、扩大和巩

固政府在线服务使得电子政务发展的世界

平均水平增长了10％。欧洲地区（0.7188）

的电子政务发 展水平最高，其次是美洲

（0.5403）。 

图1.4显示，在世界一些地区，尽管在缩

小数字鸿沟方面有着相当大的进展，基础

设施和人力资本的缺乏限制了政府大规模

应用信息技术来提供公共服务，市民也无

法分享信息技术服务带来的益处。欧洲和

北美具备高水平的国民教育和电信基础设

施，因而在整体上仍然领先于世界其他国

家和地区。亚洲拥有世界五分之三的人口，

但是电子政务发展水平却仅仅达到欧洲的

70％左右，与此同时，非洲仅有欧洲水平的

40%。10个电子化最差的亚洲国家几乎只

有欧洲的电子政务水平的37％，而在非洲，

这个数字是略高于20％。 

图1.4 电子政务发展的区域平均水平

0 0.1 0.2 0.3 0.4
电子政务发展指数

0.5 0.6 0.7 0.8

0.4882

0.4240

0.7188

0.4992

0.5403

0.2780非洲

美洲

亚洲

 欧洲

大洋洲

世界平均

令人鼓舞的是在过去十年中全球的发

展趋势。自2003年以来，世界所有地区在

提供电子政务服务方面有了稳步的改善。在

过去两年，欧洲国家更是获得了飞跃式的

发展（见图1.5）。一些国家进步的幅度明显

超过其他国家，在2010年前，亚洲整体上发

展的速度很缓慢，几乎与世界平均水平同

步，之后才有迅速的发展。2003-2012年

期间，非洲电子政务服务进步很小，发展曲

线几乎是平坦的，仍然是世界电子化最不

发达的地区。 

图1.5 在过去十年区域电子政务进展4 

亚洲

0.8

0.7

0.6

0.5

0.4

0.3

0.2
201220102008200520042003

世界平均

 大洋洲

欧洲

美洲

非洲

1.3.1 非洲的电子政务发展

非洲的电子政务发展的主要挑战仍然
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是基础设施的普遍缺乏和低水平的教育。

尽管最近扩大了移动电话的覆盖面，大多数

非洲国家仍然在世界数字鸿沟的底部。这

种情况的后果就是，相比世界平均发展水

平，非洲落后地区的电子政务发展的水平更

低。非洲南部（0.3934）的发展水平始终优

于其他落后地区。除了北非和中东非，非洲

国家的电子政务发展很慢，其中最不发达的

是非洲西部（0.2171）。

图 1.6 2008-2012年非洲电子政务发展的

趋势

0.20 0.25 0.30
电子政务发展指数

0.35 0.40

0.3011
0.2782

0.2879

0.2492
0.2603

0.3159
0.3692

2012
2010
2008

0.3403

0.2171
0.2156

0.2110

0.3934
0.3505

0.3893

0.2530

 东非

中东非洲

北非

南部非洲

西部非洲

非洲国家希望通过发展政府部委和

机构的门户网站，以增加他们的线上参与

非洲的电子政务

发展的主要挑战仍然

是低水平的基础设施

和国民教育。

度，这给非洲的电子政务发展带来了希望。

表1.3显示，塞舌尔（0.5192）成为2012年

度该地区第一，毛里求斯（0.5066）和南非

（0.4869）紧随其后。值得注意的是，2012

年，虽然非洲电子政务发展较先进国家的电

子政务发展指数值有所增加，但是与世界

其他国家相比较，差距在加大。只有肯尼亚

和摩洛哥，在世界排名上分别从124和126

上升到119和120；突尼斯（0.4833）、埃及

（0.4611）和佛得角（0.4297）的排名大幅

下降，因为他们在改善电子政务服务方面落

后于其他国家。 

表1.3  非洲电子政务发展排名前列国家

排名 国家

电子政务
发展指数

全球电子政务
发展排名

2012 2010 2012 2010
1 塞舌尔 0.5192 0.4179 84 104
2 毛里求斯 0.5066 0.4645 93 77
3 南非 0.4869 0.4306 101 97
4 突尼斯 0.4833 0.4826 103 66
5 埃及 0.4611 0.4518 107 86
6 佛得角 0.4297 0.4054 118 108
7 肯尼亚 0.4212 0.3338 119 124
8 摩洛哥 0.4209 0.3287 120 126
9 博茨瓦纳 0.4186 0.3637 121 117
10 纳米比亚 0.3937 0.3314 123 125

地区平均 0.2780 0.2733
世界平均 0.4882 0.4406

地图1.1  非洲次级地区

东部非洲
科摩罗
吉布提
厄立特里亚
埃塞俄比亚
肯尼亚
马达加斯加
马拉维
毛里求斯

莫桑比克
卢旺达
塞舌尔
索马里
乌干达
坦桑尼亚联合
  共和国
赞比亚

中部非洲
安哥拉
喀麦隆
中非共和国
乍得
刚果
刚果民主共和国
赤道几内亚
加蓬
圣多美和普林西比

北部非洲
阿尔及利亚
埃及
利比亚
摩洛哥
苏丹
南苏丹
突尼斯

南部非洲
博茨瓦纳
莱索托
纳米比亚
南非
斯威士兰

西部非洲
贝宁西部非洲
布基纳法索
佛得角
科特迪瓦
冈比亚
加纳
几内亚
几内亚比绍
利比里亚
马里
毛里塔尼亚
尼日尔
尼日利亚
塞内加尔
塞拉利昂
多哥
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专栏1.1  塞舌尔引领东部非洲的电子政务发展 

塞舌尔政府采取一体化和互

联互通的战略方针，主动提高电子

政务服务质量。该方针注重信息和

通信技术基础设施、法律和监管框

架、人力资源发展、信息和通信技

术产业和政府效率的提高。它旨在

提高“塞舌尔的国际竞争力，建设

以现代信息和通信技术带动的国民

经济和知识为基础的信息社会。在

社会、经济、文化、良好的政务和区

域一体化领域内，强力、有效的可

持续发展和提高，是通过信息和通

信技术的部署和有效应用来实现

的 。” 塞舌尔通过SEYGO 链接建

立了综合性的门户网站，居民、公民

和企业可以通过电子服务网拓展活

动领域。这种做法是提供一个一站

式的网站服务，为公众量身定做可

统一登录的网站，内容涵盖主题服

务、部门服务和生命周期服务。◆

https://eservice.egov.sc/eGateway/homep-

表 1.4 东部非洲的电子政务发展

国家
电子政务发展指数

全球电子政务
发展排名

2012 2010 2012 2010

塞舌尔 0.5192 0.4179 84 104

毛里求斯 0.5066 0.4645 93 77

肯尼亚 0.4212 0.3338 119 124

津巴布韦 0.3583 0.3230 133 129

坦桑尼亚联
合共和国

0.3311 0.2926 139 137

卢旺达 0.3291 0.2749 140 148

乌干达 0.3185 0.2812 143 142

马 达 加 斯
加

0.3054 0.2890 148 139

赞比亚 0.2910 0.2810 154 143

莫桑比克 0.2786 0.2288 158 161

马拉维 0.2740 0.2357 159 159

科摩罗 0.2358 0.2327 171 160

埃 塞 俄 比
亚

0.2306 0.2033 172 172

布隆迪 0.2288 0.2014 173 174

吉布提 0.2228 0.2059 176 170

厄 立 特 里
亚

0.2043 0.1859 180 175

索马里 0.0640 0.0000 190 N/A

次级地区
平均

0.3011 0.2782

世界平均 0.4882 0.4406

2012年，塞舌尔进一步巩固了基础设

施和电子政务的发展。移动通信的进步和

国家门户网站上教育、卫生和财政方面的综

合性专题服务提升了它的世界排名。毛里

求斯提供的公共服务提高了10％左右，这

得益于国家门户网站提供的功能，诸如车

辆检查预约、奖学金和工作许可。尽管在东

部非洲地区，毛里求斯排名第二位，但是由

于前进的步伐落后于其他国家，导致其国际

排名下降。

莫桑比克尝试将所有的信息整合在一

个完整的门户网站内，虽然网站仍然缺乏

事务性服务，但是也为本国的在线服务提

供了场所。这使得包括重要立法事务在内的

跨部门统一服务成为可能。这些服务包括

获取身份证、注册机动车、寻找私立职业

介绍所、支付税款。各政府部门和机构的相

互联系显示了后台办公一体化的进展。尽

管这些欠发达地区的其他国家，如莫桑比

克和卢旺达在扩大服务方面取得了进步，但

是基础设施的缺乏，尤其是宽带覆盖率低，

仍然是阻碍政府在电子政务领域有所作为

的主要因素。
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国家政府门户网站主页提供了最常用

的服务项目，使公民可以快速获得各种服务

的信息，如怎样取得驾驶执照及获得个人

和家庭贷款。按部门安排政府服务信息的

方式，使市民能快速和有效地获得全面综

合的数据。

2011年，中部非洲排名前五位的国家

都改善了他们的公共服务水平。但是，除了

喀麦隆（0.3070），上述改善并没有改变它

们的世界排名。非洲中部国家的电子政务发

展水平仍落后于世界其他国家。

表 1.5 中部非洲地区的电子政务发展

国家
电子政务发展指数

全球电子政务
发展排名

2012 2010 2012 2010

加蓬 0.3687 0.3420 129 123

圣多美和
普林西比

0.3327 0.3258 138 128

安哥拉 0.3203 0.3110 142 132

喀麦隆 0.3070 0.2722 147 149

赤道几内亚 0.2955 0.2902 151 138

刚果 0.2809 0.3019 157 135

刚果民主
共和国

0.2280 0.2357 174 158

乍得 0.1092 0.1235 189 182

中非共和国 N/A 0.1399 N/A 181

次级地区
平均

0.2492 0.2603

世界平均 0.4882 0.4406

该地区排名第一的是加蓬（0.3687），

其次是圣多美和普林西比（0.3327），然后

是安哥拉（0.3203）。加蓬增加了国家门户

网站的服务功能，如Twitter和Facebook，

显示政府正在尝试提高公民参与度和社会

包容性。圣多美和普林西比国家的网站，虽

然大多提供的是静态信息，但是已经完成

了卫生、教育和经济部门信息的归档。

表 1.6 北部非洲的电子政务发展

国家
电子政务发展指数

全球电子政务
发展排名

2012 2010 2012 2010

突尼斯 0.4833 0.4826 103 66

埃及 0.4611 0.4518 107 86

摩洛哥 0.4209 0.3287 120 126

阿尔及利亚 0.3608 0.3181 132 131

苏丹 0.2610 0.2542 165 154

南苏丹 0.2239 N/A 175 N/A

利比亚 N/A 0.3799 N/A 114

次级地区
平均

0.3159 0.3692

世界平均 0.4882 0.4406

为有效落实电子政务服务，规划和组

织需要足够的资源、人力和基础设施。 

虽然上次调查以后，北部非洲的大多

数国家加强了电子政务建设，但是今年，随

着其他国家在基础设施方面的建设，特别

是移动电话接入的发展远远超过他们，北

专栏 1.2 突尼斯国家门户网站 

国家政府门户网站主页提供了最常用

的服务项目，使公民可以快速获得各种服

务的信息，如怎样取得驾驶执照及获得个

人和家庭贷款。按部门安排政府服务信息

的方式，使市民能快速和有效地获得全面

综合的数据。◆

http://www.egov.sc
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非国家在世界总体排名的位置首次出现了

下滑。突尼斯（0.4833）继续在这个地区保

持电子政务领先国家地位。摩洛哥提高了

其电子政务发展水平（0.4209），排名升至

120位。阿尔及利亚的电子政务发展指数值

增加了13%，世界排名保持不变。埃及的状

况没有多大改善，下降到107位。南苏丹在

成为联合国第193个会员国的时候，世界排

名为第175位。由于国内政治动荡，此次调

查没有包括利比亚。 

表 1.7 南部非洲的电子政务发展

国家
电子政务发展指数

全球电子政务
发展排名

2012 2010 2012 2010

博茨瓦纳 0.4869 0.4306 101 97

莱索托 0.4186 0.3637 121 117

纳米比亚 0.3937 0.3314 123 125

南非 0.3501 0.3512 136 121

斯威士兰 0.3179 0.2757 144 145

次级地区平均 0.3934 0.3505

世界平均 0.4882 0.4406

南非（0.4869）是这个区域电子政务发

展的领先国家，博茨瓦纳（0.4186）和纳米

比亚（0.3937）紧随其后。南非开发了许多

电子政务基本服务和功能，同时，也开发了

事务性设施，增加其在互联网的知名度。

虽然南部非洲的所有国家提供了比2010年

略多的网络服务，并在移动电话发展方面

取得了进步，但是除了莱索托之外，其他所

有国家都因为基础设施的可持续使用性低

下，而处于世界落后位置。

表 1.8 西部非洲的电子政务发展

国家
电子政务发展指数

全球电子政务
发展排名

2012 2010 2012 2010

佛得角 0.4297 0.4054 118 108

加纳 0.3159 0.2754 145 147

冈比亚 0.2688 0.2117 161 167

尼日利亚 0.2676 0.2687 162 150

塞内加尔 0.2673 0.2241 163 163

科特迪瓦 0.2580 0.2805 166 144

利比里亚 0.2407 0.2133 169 166

多哥 0.2143 0.2150 178 165

贝宁 0.2064 0.2017 179 173

毛里塔尼亚 0.1996 0.2359 181 157

几内亚比绍 0.1945 0.1561 182 179

马里 0.1857 0.1815 183 176

布基纳法索 0.1578 0.1587 185 178

尼日尔 0.1557 0.1697 186 177

塞拉利昂 0.1119 0.1098 188 183

几内亚 N/A 0.1426 N/A 180

次级地区平均 0.2171 0.2156

世界平均 0.4882 0.4406

佛得角（0.4297）是该区域电子政务

的领先国家。尽管有一半数量的国家，包

括加纳（0.3159）、冈比亚（0.2688）、塞

内加尔（0.2673）、利比里亚（0.2407）在

2012年增加了所提供的电子政务服务，但

是该区域所有国家仍低于世界平均水平。

尽管近年来移动电话发展迅猛，但是基础

设施的缺乏依然使得非洲的电子政务服务

受到限制。 

图 1.7 非洲基础设施的缺乏制约了电子政务的发展
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1.3.2 美洲的电子政务发展

   作为向公民提供服务工作的一部分，

发达国家更注重建立综合的政府门户网

站，优化后台办公流程，这种后台办公流程

的优化旨在为提供前台电子政务服务提供

支撑。电子政务的战略是以用户为中心的

解决方案，以促进跨多个公共行政领域的

政务流程和系统的协同化。

正如图1.8所示，北美（0.8559）只包括

美国和加拿大，该地区的电子政务发展水平

处于世界领先地位，远远高于世界平均水

平和所有其他地区。在2012年，美洲其他

地区共同改善了电子政务发展，其中包括加

勒比地区（0.5133）和南美洲（0.5507）。 

图 1.8 美洲地区性电子政务发展
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美国是美洲排名靠前的国家，加拿大

紧随其后，两者都是全球电子政务发展的

佼佼者。在过去的两年中，该地区所有国家

都改善了电子政务，这使得这个次区域的平

均指数上升了12％。该地区的大多数国家

也跻身世界排名前60位。

与以往相同的是，美国是提供综合门

户网站的最佳范例，它能提供给公民便捷

操作的设计，方便收集并整合所有的信息

及服务，包括国家和地方级别的机构服务，

大大增加了用户搜索和使用的有效性。 

表 1.9 美洲电子政务发展前列国家

排名 国家

电子政务 
发展指数

全球电子政务
发展排名

2012 2010 2012 2010

1 美国 0.8687 0.8510 5 2

2 加拿大 0.8430 0.8448 11 3

3 智利 0.6769 0.6014 39 34

4 哥伦比亚 0.6572 0.6125 43 31

5 巴巴多斯 0.6566 0.5714 44 40

6
安提瓜和
巴布达

0.6345 0.5154 49 55

7 乌拉圭 0.6315 0.5848 50 36

8 墨西哥 0.6240 0.5150 55 56

9 阿根廷 0.6228 0.5467 56 48

10 巴西 0.6167 0.5006 59 61

地区平均水平 0.5403 0.4790

世界平均水平 0.4882 0.4406

巴巴多斯（0.6566）仍然是该地区电

子政务发展的领先国家，安提瓜和巴布达

（0.6345）、巴哈马（0.5793）紧随其后。巴

巴多斯国家门户网站为用户提供友好方便

的操作方式和网络通道，比如政府通道、公

民与居民通道、企业通道等，使用户更容易

找到相关信息。另外，政府开始提供事务性

服务，将土地税的计算纳入其中。

地图 1.2 美洲次级区域

加勒比
安提瓜和巴布达
巴哈马
巴巴多斯
古巴
多米尼克
多米尼加共和国
格林纳达
海地
牙买加
圣基茨和尼维斯
圣卢西亚
圣文森特和格林纳丁斯
特里尼达和多巴哥 

北美洲
加拿大
美国 

中美洲
伯利兹
哥斯达黎加
萨尔瓦多
危地马拉
洪都拉斯
墨西哥
尼加拉瓜
巴拿马

南美洲
阿根廷
玻利维亚（多民族国）
巴西
智利
哥伦比亚
厄瓜多尔
圭亚那
巴拉圭
秘鲁
苏里南
乌拉圭
委内瑞拉



1  全球电子政务排名  2012年联合国电子政务调查

18

表1.10 加勒比地区的电子政务发展

国家
电子政务发展指数

全球电子政务
发展排名

2012 2010 2012 2010

安提瓜和巴布达 0.6566 0.5714 44 40

巴哈马 0.6345 0.5154 49 55

巴巴多斯 0.5793 0.4871 65 65

古巴 0.5731 0.4806 67 67

多米尼克 0.5561 0.4149 73 105

多米尼加共和国 0.5479 0.4277 75 99

格林纳达 0.5272 0.4691 81 75

海地 0.5177 0.4355 85 94

牙买加 0.5130 0.4557 89 84

圣基茨和尼维斯 0.5122 0.4471 90 88

圣卢西亚 0.4552 0.4467 108 89

圣文森特和
格林纳丁斯

0.4488 0.4321 110 96

特里尼达和
多巴哥

0.1512 0.2074 187 169

次级地区平均 0.5133 0.4454

世界平均 0.4882 0.4406

伴随电信和人力资本领域投资的增

长，线上服务也得到了改善，使得安提瓜和

巴布达在2012年的世界排名升至第49位。

同样，在多米尼加和格林纳达，由于大量投

资进入基础设施，特别是宽带方面，他们的

世界排名也有所提升。 

中美 洲 次 区 域 的 所 有国家在 2 012

年 增加了它们的电子政务服务。墨西哥

（0.6240）是本地区该领域的领先国家，在

电子政务服务提供方面比本地区其他国家

高出27％。巴拿马（0.5733）提高了其世界

排名，从2010年的第79位升至2012年的第

66位。之后是萨尔瓦多（0.5513）和哥斯达

黎加（0.5397）。另一方面，尽管萨尔瓦多

增加了移动电话的数量，但是由于宽带和其

他接入类基础设施仍然水平低下，阻碍了其

在线服务用户数量的增加。该区域的其他

国家也提升了自身电子服务的水平，通过移

动基础设施的普及缩小了数字鸿沟。

墨西哥在2011年升级了其电子政务产

品，包括一个综合的搜索服务，用户每天都

能在网站上搜索到联邦、州和市政府的相

关信息。国家门户网站的索引名录里有着

多达4亿注册用户，将其在线服务很大程度

上拓展到普通公众，包括政府公开倡议、

为弱势群体提供的特殊服务、公众关注政

府问题的匿名举报专栏。通过社会媒体如

Twitter和Facebook，墨西哥政府的做法体

现了更大的社会包容性。墨西哥也因此被

选为世界上提供单一登入服务的国家（占

19%的比例）中的一员。

表1.11 中美洲地区的电子政务发展

国家
电子政务发展指数

全球电子政务
发展排名

2012 2010 2012 2010

伯利兹 0.6240 0.5150 55 56

哥斯达黎加 0.5733 0.4619 66 79

萨尔瓦多 0.5513 0.4700 74 73

危地马拉 0.5397 0.4749 77 71

洪都拉斯 0.4390 0.3937 112 112

墨西哥 0.4341 0.4065 117 107

尼加拉瓜 0.3923 0.3513 124 120

巴拿马 0.3621 0.3630 130 118

次级地区平均 0.4895 0.4295

世界平均 0.4882 0.4406

虽然巴拿马改善了其在线服务，但是其

今年世界排名上升的主要因素是移动基础

设施的普及，这项技术对其他国家来说也

是在承受范围之内的。巴拿马拥有该地区

最高的移动用户使用率。作为其现代化计

划的一部分，巴拿马将在2014年实现为所

有公民提供免费接入互联网的规划。

美国（0.8687），在北美是电子政务领

导者，加拿大（0.8430）紧随其后。自从联

合国调查在2003年开始关注电子政务的发

展，两国就已经是世界顶级的电子政务先进

国家了。两国建立了综合的门户网站，向公

众提供跨主题、多功能的包容性电子服务。
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例如，美国电子政务门户网站（http://www.

usa.gov）在向一站式综合性门户网站发

展，用户可以在这里搜索到彼此有链接入

口的美国政府、州政府和地方政府信息。大

量的统一式后台办公已经呈现到了

表 1.12 北美洲电子政务发展

国家
电子政务发展指数

全球电子政务
发展排名

2012 2010 2012 2010

美国 0.8687 0.8510 5 2

加拿大 0.8430 0.8448 11 3

次级地区平均 0.8559 0.8479

世界平均 0.4882 0.4406

图 1.9 北美洲电子政务发展
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表 1.13 南美洲的电子政务发展

国家

电子政务发展指数
全球电子政务

发展排名

2012 2010 2012 2010

阿根廷 0.6769 0.6014 39 34

玻利维亚 0.6572 0.6125 43 31

巴西 0.6315 0.5848 50 36

智利 0.6228 0.5467 56 48

哥伦比亚 0.6167 0.5006 59 61

厄瓜多尔 0.5585 0.4774 71 70

圭亚那 0.5230 0.4923 82 63

巴拉圭 0.4869 0.4322 102 95

秘鲁 0.4802 0.4243 104 101

苏里南 0.4658 0.4280 106 98

乌拉圭 0.4549 0.4140 109 106

委内瑞拉 0.4344 0.3283 116 127

次级地区平均 0.5507 0.4869

世界平均 0.4882 0.4406

用户界面上来，它为用户提供了一种简单方

便、易于使用的功能，来获得政府部门和机

构的信息，来核实社会保险号码，获得企业

法人号码，实现用户的多样化线上参与方

式6。为了普及以公众为中心的服务，美国很

早就重视使用信息和通信技术，这些努力

使得美国在过去十年内成为世界上该领域

专栏1.3 墨西哥的选择式电子服务 

墨西哥提供了一种选择式电

子化服务。其门户网站，简单来

说，是一个按照用户特定标准提

供综合性服务的特殊搜索引擎。

它具备的信息过滤功能，使用户

能够缩小特定信息的搜索范围。

按照谷歌主要的搜索过滤功能的

风格，该门户网站有能力过滤图

像、视频或新闻信息以及其他主

题，如州和联邦一级的法律。用

户还可以通过过滤信息，将搜索

范围缩小至用户附近。翻译功能

允许用户将其搜索内容翻译成谷

歌所提供的各种语言。网站的另

一个特点是，“政府建议”工具条

向用户推荐有用的网页，使他们

能够迅速获取信息。◆

http://www.gob.mx
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的领先者。有数据显示，2003年到2012年

间，美国和加拿大的电子政务发展水平持

续远高于世界平均水平。 

智利（0.6769）是南美洲地区电子政

务发展的先进国家，哥伦比亚（0.6572）

紧随其后。整个次区域的电子政务水平提

高了13%，在本地区12个国家中，除了巴西

（0.6167）和苏里南（0.4344），其他所有

国家在今年世界排名中都有所下降。这表

明，南美洲国家虽然也投入了资金，拓展了

电子服务，但是速度却落后于美洲和世界上

的其他国家。 

1.3.3 亚洲电子政务发展

亚洲人口占全球的60％。包括中国和

印度在内，有些亚洲国家的国内生产总值平

均占整个亚洲的8%至9％，整个亚洲继续

进一步拓展电子政务服务。横向投资扩大

了基础设施覆盖面，包括对宽带和移动接

入的支持，同时，政府努力提供更多的在线

服务，改进电子政务。在2012年，世界排名

前20位的电子政务发达国家有三个来自亚

洲，地区整体电子政务发展也高于世界平

均水平。在整个亚洲提供电子服务的状况

得到改善的背景下，西亚地区部分国家的成

果尤其辉煌。

图1.10  亚洲电子政务发展
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在2012年，世界

排名前20位的电子化

先进国家中，有三个是

来自亚洲，该地区整体

上已高于全球电子政

务发展的平均水平。

专栏1.4  巴西：拓展服务 

巴西的国家门户（H T T P: / /  w w w.

brasil.gov.br）实施了一系列举措来进一步

巩固自身优势，诸如向市民提供方便和有

效的网络通道、改善服务、提高政府行为

的透明度。国家门户网站的布局是主题性

的，有一个“为了谁”专栏，目的在于配合

“关于谁”专栏来服务学生、工人和商人

等不同群体，后者涉及卫生、教育、环境和

公民权利等主题。国家门户网站使用户能

链接到各部委和政府机构，用户可以按照

A-Z字母的搜索方式便利地享受政府提供

的服务，诸如所得税支付、罚款、公共事业

和社会福利的申请。

国 家 门 户 网 站 的 创 新 功 能 是

“MeuBrasil”（我的巴西），用户可以选

择他们喜欢的主题作个性化查询，这些

主题是可以被更新和个人定制的。卫生部

网站上出现了一种引人瞩目的创新访问方

式。（http://portal.saude.gov.br/portal/

saude/default.cfm）在这里，通过网上直

播，电台用户可以收到关于健康问题的新

闻和最新信息，而在一个微型网站提供健

康危机的信息。在做出评估的时候，网站

提供与登革热相关的可用资料，通知公众

疾病的症状和预防的方法，并提供地图，

显示全国各大州疾病风险的分布状况。◆
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表1.14 亚洲电子政务领先国家

排名 国家

电子政务
发展指数

全球电子政务
发展排名

2012 2010 2012 2010

1 韩国 0.9283 0.8785 1 1

2 新加坡 0.8474 0.7476 10 11

3 以色列 0.8100 0.6552 16 26

4 日本 0.8019 0.7152 18 17

5
阿拉伯联合
酋长国

0.7344 0.5349 28 49

6 巴林 0.6946 0.7363 36 13

7 哈萨克斯坦 0.6844 0.5578 38 46

8 马来西亚 0.6703 0.6101 40 32

9 沙特阿拉伯 0.6658 0.5142 41 58

10 塞浦路斯 0.6508 0.5705 45 42

次级地区平均 0.4992 0.4424

世界平均 0.4882 0.4406

韩国（0.9283）在电子政务方面处于世

界领先地位，也是亚洲表现最好的国家，提

供了两倍于世界平均水平的电子政务服务。

今年排在第二档的是新加坡（0.8474）、以

色列（0.8100）和日本（0.8019）。阿拉伯联

合酋长国（0.7344）的表现尤其引人注目，

因为它上升了21位，今年排名世界第28位，

在亚洲位列第5。阿拉伯联合酋长国的快速

进步，是一个最好的实践范例，凸显了电子

政务对国家发展的重大影响。阿拉伯联合

酋长国的人口是挪威的两倍，人均国内生产

总值是后者的四分之三，但是在电子政务发

展方面已达到其同等水平。

与全球发展同步，中亚所有国家都改进

了电子政务服务，使得整个中亚地区的平均

水平增长了约17%。哈萨克斯坦是该地区的

佼佼者，其2012年的全球排名上升了8位。

表1.15 中亚地区电子政务发展

国家

电子政务发展指数
全球电子政务

发展排名

2012 2010 2012 2010

哈萨克斯坦 0.6844 0.5578 38 46

乌兹别克斯坦 0.5099 0.4498 91 87

吉尔吉斯斯坦 0.4879 0.4417 99 91

塔吉克斯坦 0.4069 0.3477 122 122

土库曼斯坦 0.3813 0.3226 126 130

次级地区平均 0.4941 0.4239

世界平均 0.4882 0.4406

近年来，哈萨克斯坦已经作出努力，实

现公共部门的现代化，包括以科技为基础的

行政管理系统的改革。同时重视对信息和

通信技术的应用，以提供电子政务服务和

广泛的社会包容性。至于在其他发展中国

家，加快信息化的目的是提高政府的效率

和协同性，探寻可持续发展的模式。 

 乌兹别克斯坦在中亚国家的电子政务

发展指数中排名第二，乌兹别克斯坦共和

国（HTTP:// www.gov.uz）政府门户网站的
图1.11 挪威和阿拉伯联合酋长国的电子政

务发展
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地图 1.3 亚洲各次区域
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建立，使其在这个领域迈出了缓慢但重要

的一步。虽然该国的整体排名有所下滑，但

是电子政务服务提高了13％左右。几年前，

网站上还只有静态信息，根本没有互动，在

随着政府的倡议和随后在2007年和2009

年的立法，它就发展成了一个综合性的电子

政务门户网站。与早期版本相比，现在的国

家网站加入了以下显著的特点和功能：有效

的信息体系、统一的归档信息（法律、政策

等）、更多的部委网站链接、技术和网页设

计功能（RSS文档、音频、视频、语言等）和

供下载的静态表格。 

在联合国2012年电子政务调查中涉及

的服务，韩国就提供了87%。作为这个领域

的佼佼者，韩国在信息和通信技术领域的

突飞猛进，诸如高速宽带、第三代移动通信

设备，确保它能够在电子政务领域的快速

发展和增长。日本在本地区位居次席，在世

界排名第18位。值得注意的是东亚所有国

家都改进了电子政务服务，连朝鲜政府也开

专栏1.5 哈萨克斯坦的统一式服务 

哈萨克斯坦的官方网站统一

提供了超过1300种规章、法律、

法令和法规。每个电子服务设有

几个图标，说明该服务是否可以

网上支付，或通过电子签名获得。

还有其他如ePay（http://www.

epay.gov.kz）和eLicense（http://

www.elicense.kz）等网站，在那

里可以获 得 特定的服务和支付

方式。另一个网站（http://www.

goszakup.gov.kz），提供几乎所

有的采购程序的线上参与通道。

改善电子服务背后的主要驱动力

是公共电子采购门户网站的需求，

这种网站将国家机构的59种电子

服务数字化，有电子许可证数据

库，为频繁召开的公共网络会议

提供场所，经常有高级别的政府

官员的积极参与，并为政府部委和

机构提供博客平台。◆

http://www.e.gov.kz

专栏1.6 2012年全球电子政务的领头羊：韩国

政府的门户网站已经发展成

为一个综合性网站，无论是国家和

地方电子服务，市民都可以在这里

找到任何他们想要找到的。主要

政府门户网站是一个多渠道、主题

性和议题性的服务网；公民也可以

通过输入自己的年龄、性别和兴趣

定制个性化服务通道。跨部门的

后台办公的一体化使得官方强大

的搜索引擎具有了先进的分类功

能，可以按照网站、服务和新闻的

不同方式，列出搜索结果，地方一

级的网站也具备这种功能。

在全球电子政务领域持续发

挥领导作用的一个关键原因是可

供下载的移动通信应用程序的发

展和供给，这些在国家门户网站

上都有提供。为市民提供的跨部

门的移动应用程序在iPhone和

Android的平台上都兼容，这包括

了电子化学习程序，学生只要通过

移动电话就可以学习社会学、数学

和英语。对于就业问题，Jobcast

提供了符合国家相关劳动就业管

理法规的许多有用的就业信息。◆

http://www.korea.go.kr
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始了网络上的活动。

在其他所有国家中，中国在电子政务的

整体发展中稳步前进。这是不小的壮举，因

为中国有着多达13亿人口和辽阔的国土面

积——这使得政府必须比人口少、地域小的

国家付出更大的努力，特别是它的人口分布

很广，益发增加了发展难度。通过提供综合

的信息、更多的跨部门综合性服务以及政

府官员与公众更多的互动，中国政府提高了

官方门户网站的质量。

南亚所有国家的电子政务发展水平排

名都是靠后的，处在亚洲平均水平线。因为

表1.16 东亚的电子政务发展

国家

电子政务发展指数
全球电子政务 

发展排名

2012 2010 2012 2010

韩国 0.9283 0.8785 1 1

日本 0.8019 0.7152 18 17

蒙古 0.5443 0.5243 76 53

中国 0.5359 0.4700 78 72

朝鲜 0.3616 N/A 130 N/A

次级地区平均 0.6344 0.6470

世界平均 0.4882 0.4406

专栏1.7 中国：提高透明度和公开度 

中国一直在努力提高其政府门户网站

的水平，这需要政府提供综合的信息，更

多不同行业的综合服务以及政府官员和公

民之间的互动。值得一提的是，中国政府努

力促进信息公开的政府倡议。为了提高透

明度，政府的主要门户网站上有一个专栏，

使公民可以在此搜索和参考已归档的政策

文件和不同部门的报告。◆

http://www.gov.cn

专栏1.8 印度以广泛的社会包容性来寻求可持续发展 

除了建立国家门户以外，政府还建设了印度发展网络通道。这是

“印度国家门户网站作为获得信息和服务的单一窗口，以期达到覆盖

印度农村社区，特别是妇女和穷人群体的具体目标。它是应用信息和

通信技术工具的催化剂，以促进知识的分享和可持续发展。”（http://

www.indg.in/india/about-c-dac/view?set_language=en）。国家门

户网站的变化，定位服务特定群体的公众。这个网站包含了特定的议

题，关注农村贫困人口、农业和农村能源等，另外还包含了论坛讨论和

“专家问答”的专题功能。国家门户网站使用的是英语和当地方言，这

么做的目的是为了鼓励妇女、穷人和偏远农村地区的人们能发挥自身

的优势，使用先进的科技。◆

http://www.indg.in
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较低的人均国内生产总值、低水平的基础

设施和较低的识字率，使得印度、孟加拉、

不丹、巴基斯坦和尼泊尔的大部分人口无法

得到正常水平的电子服务，电子政务发展水

平徘徊在0.2664到0.3829之间。

马尔代夫（0.4994）、伊朗伊斯兰共和

国（0.4876）和斯里兰卡（0.4357）在该区

域位居前三位。马尔代夫提供的电子服务

使普通公众和企业可以方便地获得相关信

息。“我想要”专栏是按照主题和生命周期

来设置的，在这里，用户可以找到服务流程

方面的信息，包括如何获得驾驶执照，如何

获得身份证和登记车辆的信息。伊朗的国

家门户网站设置了两种语言版本：波斯语

和英语。伊朗提供的事务性服务是按照公

私合营方式提供的，既可通过网络，也可以

通过银行和其他地方机构。 

表 1.17 南亚电子政务发展

国家

电子政务发展指数
全球电子政务

发展排名

2012 2010 2012 2010

阿富汗 0.4994 0.4392 95 92

孟加拉 0.4876 0.4234 100 102

不丹 0.4357 0.3995 115 111

印度 0.3829 0.3567 125 119

伊朗 0.2991 0.3028 150 134

马尔代夫 0.2942 0.2598 152 152

尼泊尔 0.2823 0.2755 156 146

巴基斯坦 0.2664 0.2568 164 153

斯里兰卡 0.1701 0.2098 184 168

次级地区平均 0.3464 0.3248

世界平均 0.4882 0.4406

专栏1.9 巴基斯坦率先使用电子护照 

巴基斯坦内政部、国家数据库、注册管理

局（NADRA）推出了基于芯片的电子护照，这

将有助于进一步确保公民的身份安全。这使巴

基斯坦成为世界上最早使用符合国际民航组

织标准的多生物特征电子护照的国家之一。电

子护照解决方案具有复杂技术和业务逻辑为

支持的数据安全功能，成为目前最先进的护照

之一。国家数据库和注册管理局已经发放了数

百万的巴基斯坦公民护照。◆

http://www.nadra.gov.pk

专栏1.10 新加坡走在电子政务发展前列

新加坡是世界上少数使用私

有云计算机技术来推动信息和通

信技术基础设施建设和服务的先

进国家之一。2009年9月，新加坡

政府给所有教师配备了开放标准

的云计算平台下的Web 2.0通信和

协作工具，这在亚洲尚属首例。新

加坡公民门户网站提供了一个广泛

的在线支付服务的机构以及账单

类别列表。支付范围涉及税款、收

费、罚款、许可证，支付方式是多

种多样，诸如信用卡、借记卡、网

上银行、电话。◆

http://www.ecitizen.gov.sg
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因为12亿之众的人口和随之而来的巨

大挑战，印度的电子服务仍然处在形成阶

段。在过去的几年中，印度政府已经付出了

实质性的努力，来克服所面对的困难，包括

网络链接覆盖70％的农村人口。为了实现可

持续增长，政府已宣布，将在三年内向所有

250,000个乡村行政委员会（地方政府）提

供农村宽带连接，以弥合数字鸿沟8。

该区域内的其他国家，如巴基斯坦也

提供了更多的电子服务。为了与巴基斯坦政

府的数字化电子服务政策相一致，政府推

进了多生物特征的电子护照项目以提高公

共领域的透明度。 

新加坡（0.8474）是东南亚地区电子政

务发展的领导者和最佳实践范例，在世界

排名第10位。它率先采用先进技术提供面

向未来的创新性解决方案，以无缝的结构

专栏1.11 以色列稳步推进电子政务 

以色列现已成为西亚地区电子政务的领先

国家。国家门户网站组织良好有序。公民可以

通过三种不同的方式访问网站，获得政府服务

的信息：目标受众、主题和生活事件。公民也可

以使用门户网站的电子身份管理功能——“我

的政府”——搜索感兴趣的内容，获得全方位

的政府线上服务，也可以进行网上支付。◆

表 1.18 东南亚电子政务发展

国家

电子政务发展指数
全球电子政务

发展排名

2012 2010 2012 2010

文莱 0.8474 0.7476 10 11

柬埔寨 0.6703 0.6101 40 32

印尼 0.6250 0.4796 54 68

老挝 0.5217 0.4454 83 90

马来西亚 0.5130 0.4637 88 78

缅甸 0.5093 0.4653 92 76

菲律宾 0.4949 0.4026 97 109

新加坡 0.2935 0.2637 153 151

泰国 0.2902 0.2878 155 140

东帝汶 0.2703 0.2818 160 141

越南 0.2365 0.2273 170 162

次级地区平均 0.4793 0.4250

世界平均 0.4882 0.4406

专栏1.12 沙特稳步推进电子政务 

沙特电子化服务的一个显著发展是具有电

子仪表板的门户网站，可以验证公民身份（数字

验证）和单一式登录站点，市民可以链接到提供

的所有电子服务。沙特政府还提供了一个开放

的数据倡议，向市民公开提供部委和政府机构

的文件。它倡导电子化的公众参与方式，以通过

调查、咨询和博客的方式倾听公众的声音。◆

http://www.saudi.gov.sa
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化和面向用户的方式组织相关信息。马来

西亚（0.6703）继续在东南亚排名第二位，

原因不仅仅在于A-Z首字母排列的主题专

栏服务令人印象深刻，也在于提供了生命

周期的功能，其用户定位涵盖儿童、青少

年、成年人和老人等不同群体。令人印象深

刻的国家卫生门户网站，“我的健康”使用

信息和通信技术向公民通报马来西亚的卫

生问题。 

 像其他先进国家一样，作为西亚电子

政务的领导者，以色列成功的关键在于统

一的电子政务发展模式。以色列电子政务

发展指数排名从2010年的26位攀升到了

2012年的16位。

紧随其后的是沙特阿拉伯（0.6658）和

卡塔尔（0.6405），他们在此领域卓越的表

现表明，这两个国家都在扩大以公民为中心

的服务。两国的全球排名分别上升到第41位

和第48位。沙特阿拉伯提供电子政务服务的

原则性目的，是为了提高生产力和公共部门

的行政效率，增加信息和通信技术的投资回

报，并提供易于使用、及时准确的服务。沙

特已经建立了一个独立的电子支付网站，公

民能够通过该网站处理所有网上交易。 

按 照 最 高 信 息 及 通 讯 科 技 委 员 会

（ictQATAR“）的战略，卡塔尔开发了一个

以综合的以政府规划为目的的战略计划。

该计划旨在通过立法、政策、引导和标准，

如电子商务政策、安全政策和数据保护政

策，提供便利的信息和通讯技术环境。通过

一个统一的政府网络系统，电子服务的提

供使得信息和通信技术环境得以实现；提

专栏1.13 卡塔尔的 Hukoomi：走向一体化

Hukoomi，卡塔尔政府官方

网站，集成了政府服务、方案和倡

议。其目标是提高施政效率、对用

户提供反馈和链接。通过互联网

以及移动设备的访问，Hukoomi

整合了后台办公程序。在这里，公

民可以方便地浏览到超过100个

主题和条款的有关法律和社会的

详细信息。用户可以直接链接到

子门户网站，诸如就业和、招聘服

务和电子投标板块，还能链接下

载政府各部委、机构和公共服务

的申请表格。◆

http://portal.www.gov.qa/wps/portal/

表 1.19 西亚电子政务发展

国家

电子政务发展指数
全球电子政务

发展排名

2012 2010 2012 2010

亚美尼亚 0.8100 0.6552 16 26

阿塞拜疆 0.7344 0.5349 28 49

巴林 0.6946 0.7363 36 13

塞浦路斯 0.6658 0.5142 41 58

格鲁吉亚 0.6508 0.5705 45 42

伊拉克 0.6405 0.4928 48 62

以色列 0.5960 0.5290 63 50

约旦 0.5944 0.4576 64 82

科威特 0.5563 0.4248 72 100

黎巴嫩 0.5281 0.4780 80 69

阿曼 0.5139 0.4388 87 93

卡塔尔 0.4997 0.4025 94 110

沙特阿拉伯 0.4984 0.4571 96 83

阿拉伯叙利亚
共和国

0.4884 0.5278 98 51

土耳其 0.3705 0.3103 128 133

阿拉伯联合
酋长国

0.3409 0.2996 137 136

也门 0.2472 0.2154 167 164

次级地区平均 0.5547 0.4732

世界平均 0.4882 0.4406
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供一个集中、安全的政府数据中心和支付

平台；通过增加电子服务的数量，诸如商业

注册、签证服务和居留许可等，寻求改善电

子服务使用状况。Hukoomi，卡塔尔国家的

门户网站，整合后台办公程序。在这里，公

民可以方便地浏览到超过100个主题和条

款的有关法律和社会的详细信息。其中，在

线服务包括支付公共事业费、更新医保卡、

解决交通违法行为、申请签证和许可证。 

1.3.4 欧洲电子政务发展

欧洲作为信息技术的先锋，始终是他

国模仿的范例。基于现有高水准的人力资

本和基础设施，信息和通信技术的变革作

用已被认可，并被进一步应用到精简电子政

务服务上来。超前的发展带来了公共部门效

率的提高。欧洲正在努力将创新科技应用

在未来人类发展和经济的可持续增长上。 

欧洲是世界上电子政务发展水平最高

的地区，比世界其他地区整体水平还要高

50%。西欧和北欧提供了大多数的在线服务，

但在2012年，南欧和东欧的成就更为显著。  

图 1.12 欧洲地区电子政务发展
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0.5566
0.6574
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欧盟有一个共同的电子政务框架，这有

利于成员国使用先进的技术，提高政务水

平，通过提高施政透明度、效率和包容性来

拓展服务。尽管如此，欧盟内部仍然存在着

差异和分歧。欧洲主要国家花费在信息和

通讯技术上的人均费用是欧盟平均水平的

两倍多；而其他的国家，人均费用仅有平均

费用的一半。

表 1.20 欧洲电子政务发展前十强

排名 国家

电子政务
发展指数

全球电子政务
发展排名

2012 2010 2012 2010

1 荷兰 0.9125 0.8097 2 5

2 英国 0.8960 0.8147 3 4

3 丹麦 0.8889 0.7872 4 7

4 法国 0.8635 0.7510 6 10

5 瑞典 0.8599 0.7474 7 12

6 挪威 0.8593 0.8020 8 6

7 芬兰 0.8505 0.6967 9 19

8 列支敦士登 0.8264 0.6694 14 23

9 瑞士 0.8134 0.7136 15 18

10 德国 0.8079 0.7309 17 15

次级地区平均 0.7188 0.6227

世界平均 0.4882 0.4406

荷兰（0.9125）在电子政务发展方面成

果显著，上升到了欧洲榜首和世界第二位，

紧随其后的是第三位的英国（0.8960）和今

年上升到第四位的丹麦（0.8889）。在上述

共同的电子政务框架内，所有欧洲电子政务

先进国家提供的以用户为中心的服务水平

大致相当，这也导致了他们之间边际评估的

差异。例如，德国（0.8079）在欧洲排名第

超前的发展带来

了公共部门效率的提

高。欧洲正在努力将创

新科技应用在未来人

类发展和经济的可持

续增长上。

地图 1.4 欧洲区域
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10位，其电子政务发展水平约等于排在榜

首的荷兰的89%。俄罗斯（0.7345）在世界

排名中上升了32位，成为东欧地区的佼佼

者，其后是匈牙利（0.7201）和捷克共和国

（0.6491）。 

在欧洲其他地区，次区域所有国家在

2012年都改进了他们的电子政务，尽管除了

白俄罗斯和俄罗斯之外——这些国家无法

保持自己在排行榜上的位置，但是仍推动

奔次区域的平均水准上升了16％。世界上最

大的国家规模以及由8个联邦区组成的政

治现状，都成为影响俄罗斯电子政务顺利

发展的因素。政府最近宣布将投入800亿

卢布以促进联邦政府机构的信息化和推动

电子政务发展的倡议。在匈牙利，重点发展

信息社会的方案，包含提高劳动力的信息和

通讯技术技能，定位中小型企业服务，增加

信息和通信技术专家的数量。

在其他国家，电子服务也越来越成为

一种规范。通过与世界银行合作， 2010

年，摩尔多瓦也提高了电子政务的世界排

名。该国声明实施政府关于科技现代化的

战略方案，旨在推动以信息和通信技术为主

导的机构改革，来增加用户信息的获得并

促进数字化服务（电子服务）。该规划旨在

通过改进政务框架体系，精简和巩固行政

程序，提高施政透明度和有效性。

表 1.21 东欧的电子政务发展

国家

电子政务发展指数
全球电子政务

发展排名

2012 2010 2012 2010

俄罗斯 0.7345 0.5136 27 59

匈牙利 0.7201 0.6315 31 27

捷克 0.6491 0.6060 46 33

波兰 0.6441 0.5582 47 45

斯洛伐克 0.6292 0.5639 53 43

保加利亚 0.6132 0.5590 60 44

白俄罗斯 0.6090 0.4900 61 64

罗马尼亚 0.6060 0.5479 62 47

乌克兰 0.5653 0.5181 68 54

摩尔多瓦 0.5626 0.4611 69 80

次级地区平均 0.6333 0.5449

世界平均 0.4882 0.4406

专栏 1.14 欧盟引领创新型信息和通讯技术应用，促进可持续发展 

欧洲2020是欧盟未来十年的

发展战略，涉及技术的创新使用，

以应对经济增长、就业、教育、社

会包容、气候和能源的挑战。欧盟

成员国努力扩大信息和通讯技术的

覆盖范围，将其作为关键技术，以

支持欧洲未来的发展。第七框架

计划期间，欧盟成员国已划拨了总

额91亿欧元的资金发展信息和通

信技术。 欧洲数字化议程是实现

欧洲2020智能型增长的三个旗舰

倡议之一。这个宏伟蓝图旨在实现

快速或超快速的网络连接，开发可

互操作的应用程序，并在此基础上

建立一个单一的数字市场。具体目

标包括： 

到2013年：向所有人提供高 l

速宽带接入服务。（30 Mbps

或更高）

到2020年：50％或更多的欧 l

洲家庭使用超过100 Mbps的

互联网连接。

该战略的目标是在不久的将

来，发展统一的操作平台和参考

架构，提高互操作性并建立数据

交换标准，以提供高附加值的技

术解决方案，确立欧洲的竞争优

势。◆

http://www.europe2020.org
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表 1.22 北欧的电子政务发展

国家

电子政务发展指数
全球电子政务

发展排名

2012 2010 2012 2010

英国 0.8960 0.8147 3 4

丹麦 0.8889 0.7872 4 7

瑞典 0.8599 0.7474 7 12

挪威 0.8593 0.8020 8 6

芬兰 0.8505 0.6967 9 19

爱沙尼亚 0.7987 0.6965 20 20

冰岛 0.7835 0.6697 22 22

拉脱维亚 0.7333 0.6295 29 28

爱尔兰 0.7149 0.6866 34 21

立陶宛 0.6604 0.5826 42 37

次级区域平均 0.8046 0.7113

世界平均 0.4882 0.4406

在10个北欧国家中，有6个是全球电

子政务发展的领先国。英国（0.8960）世

界排名第3位，在该地区排名榜首，丹麦

（0.8889—世界第4位）和瑞典（0.8599—

世界第7位）紧随其后。英国政府门户网站

DirectGov（http://www.direct.gov.uk）提

供了统一的服务，即包含所有政府信息和服

务在内的一站式服务。从中很明显地看到，

英国政府对后台办公部门一体化的重视。

网站拥有综合性的网页“Do it Online”，列

出了政府提供的各种公共服务、表格、工具

和事务，所有这些服务都是以一种用户友

好的方式提供的。门户网站上的特别就业

中心允许公民浏览英国最大的网上数据库

并搜索空缺职位。

大多数的欧盟国家都重视提供电子服

务，它们的门户网站是按照各国地域特点而

组建的。丹麦的总体发展战略不仅仅是提

供单一的门户网站。相反的，它似乎将重点

放在多通道的面向各利益集团和选民的政

府登录站点。较早的普及网上交易服务，带

来了大量的成本效益。例如，在丹麦，一年

之内，电子发票分别为纳税人和企业节省了

150万和50万欧元。据估计，整个欧盟的类

似工作每年可节省约500亿美元. 10

在北欧，芬兰的进步尤其显著，它上

升 10位，达到世界第9位。芬兰2007-2015

年国家知识型社会战略侧重于提供多渠

道、互动电子服务、促进公共管理信息系统

的互操作性。公民可以通过访问一个单一

的登录站点suomi.fi(http://www.suomi.fi/

suomifi/suomi)获得国家和地方当局提供的

关于日常生活的公共服务。

其他一些北欧国家也加强了他们的电

子服务，向公民提供更多的网络接入和更

大的网络覆盖。虽然他们的全球排名有所

下滑，但是其他国家，如立陶宛（0.7333—

专栏 1.15 丹麦：提供多元化选择 

丹麦国家服务网站是整个

国家公共部门的门户，向市民提

供大量的信息和服务。它有效地

精简了公共部门，建立了有效的

网络用户界面。页面醒目的口号

是“您和公众之间的通道”。例

如，它可以在网站上通报地址的

变更，申请助学贷款、助学金和

奖学金，查询和调整税收账目，

申请国家养老金，并报告收入或

婚姻状况的变化。E-BOX邮箱

接受公民从公共部门和私营公司

收到的所有邮件，并提供相应的

反馈。◆

http://www.borger.dk
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第29位）、爱尔兰（0.7149—第34位），拉

脱维亚（0.6604—第42位）都改进了电子

政务应用程序、计算机网络和其他网络

服务。立陶宛电子政务网站（http://www.

epaslaugos）由信息社会发展委员会组建，

旨在为居民和企业提供无缝的公共管理服

务和信息。网站用英文和立陶宛语提供211

项一级公共服务、167项二级服务、33项三

级服务和12项四级服务。 爱尔兰的一站式

门户网站提供服务的方式是，用户可以从

总体上了解在线公共服务的范围，并在适合

的时间和地点，根据他们的需要定制服务。

拉脱维亚的一站式门户网站（https://www.

latvija.lv）提供29项电子服务和网上银行

（电子支付）。单一联络站点的存在，使得

服务提供商可以通过一个单一的登录站点

来获取信息，以完成所需的电子行政程序，

从而开始在本国适当的商业部门提供服务。

通过银行或身份证，先进的用户授权系统

能保护用户的隐私并确保其个人信息的安

全。网上银行系统使得用户能更加有效和

安全地使用该系统（如所得税申报）。

尽管其在全球的排名有所下降，西班牙

（0.7770）仍然是南欧电子政务发展的领

导者，第25位的斯洛文尼亚和第30位的克

罗地亚紧随其后。西班牙的国家网站为用

户提供五种语言的信息服务和易于浏览的

功能。斯洛文尼亚的公共部门改革，包括

数字化政务程序和服务，用以增强政府职

能。斯洛文尼亚政府国家门户网站（http://

e-uprava.gov.si）通过18项生活事件目

录的链接来向公民提供信息，包括工作和

就业、卫生和社会事务、个人金融和税收、

环境、教育、青少年和社会福利。公民可

以方便和快捷地获得政府提供的电子信

息服务。

世界排名有所上升的其他国家有意大

利、葡萄牙、希腊和塞尔维亚。特别值得一

提的是塞尔维亚的表现，上升了30位排在

表 1.23 南欧电子政务发展

国家

电子政务发展指数
全球电子政务 

发展排名

2012 2010 2012 2010

阿尔及利亚 0.7770 0.7516 23 9

安道尔 0.7492 0.6243 25 29

波黑 0.7328 0.5858 30 35

克罗地亚 0.7190 0.5800 32 38

希腊 0.7165 0.5787 33 39

意大利 0.7131 0.6129 35 30

马耳他 0.6872 0.5708 37 41

黑山 0.6312 0.4585 51 81

葡萄牙 0.6305 N/A 52 N/A

圣马力诺 0.6218 0.5101 57 60

塞尔维亚 0.6172 0.5148 58 57

斯洛文尼亚 0.5587 0.5261 70 52

西班牙 0.5328 0.4698 79 74

前南斯拉夫
马其顿共和国

0.5161 0.4519 86 85

次级区域平均 0.6574 0.5566

世界平均 0.4882 0.4406

世界第51位。在塞尔维亚，数字议程管理局

负责提供网上服务，以提高经济效率和公

民的生活质量，并按照“一站式”的原则实

施电子政务。另外，管理局创建了塞尔维亚

表 1.24 西欧电子政务发展

国家

电子政务发展指数
全球电子政务

发展排名

2012 2010 2012 2010

奥地利 0.9125 0.8097 2 5

比利时 0.8635 0.7510 6 10

法国 0.8264 0.6694 14 23

德国 0.8134 0.7136 15 18

列支敦士登 0.8079 0.7309 17 15

卢森堡 0.8014 0.6672 19 25

摩纳哥 0.7840 0.6679 21 24

荷兰 0.7718 0.7225 24 16

瑞士 0.7468 N/A 26 N/A

次级区域平均 0.8142 0.7165

世界平均 0.4882 0.4406
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的电子服务门户网站euprava（http://www.

euprava.gov.rs），整合了来自27个政府部

门，包括市政当局的服务和信息。

在地区属于世界前列的国家中，有几个

树立了发展电子政务的最佳范例。在荷兰，

电子政务战略的目标是提高政府效率和扩

大社会包容性。后台办公管理系统的一体

化遵循了这样的理念：公民只需提供一次

信息就能获得所需的东西。政府正在建设

一个电子政务设施，公民能由此访问政府

程序，包括电子认证、公民和企业的统一身

份号码和个人电子识别。作为其更广泛的信

息和通信技术战略的一部分，荷兰电子政务

发展的重点是，在提高服务效率的同时，降

低行政成本和负担。

基于广泛的技术基础设施，最近纳入

的国家实施规划（NUP）与电子政务，规划

了国民政府、各省、各市之间改进电子服务

的安排。其高水平的宽带连接确保在过去

的几年里，电子服务的水平得到了进一步

的提高。 

卢森堡的电子服务门户网站（http://

www.guichet.public.lu/fr/citoyens/index.

html）通过公共机构为市民和企业提供了获

得信息和服务的快速和便捷的网络链接通

道，这有助于简化政府与公民的互动。它还

允许用户使用电子签名LuxTrust。 

图 1.13 大洋洲和全球电子政务发展水平对比
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表 1.25 大洋洲的电子政务发展

国家

电子政务发展指数
全球电子政务

发展排名

2012 2010 2012 2010

澳大利亚 0.8390 0.7863 12 8

新西兰 0.8381 0.7311 13 14

斐济 0.4672 0.3925 105 113

汤加 0.4405 0.3697 111 116

帕劳 0.4359 0.4189 113 103

萨摩亚 0.4358 0.3742 114 115

密克罗尼西亚
（联邦）

0.3812 N/A 127 N/A

图鲁瓦 0.3539 N/A 134 N/A

瓦努阿图 0.3512 0.2521 135 155

瑙鲁 0.3242 N/A 141 N/A

马绍尔群岛 0.3129 N/A 146 N/A

基里巴斯 0.2998 N/A 149 N/A

所罗门群岛 0.2416 0.2445 168 156

巴布亚新几内亚 0.2147 0.2043 177 171

次级区域平均 0.4240 0.4193

世界平均 0.4882 0.4406

1.3.5 大洋洲的电子政务发展

澳大利亚和新西兰是本地区电子政务

发展的两个领导者，它们领先于本地区的其

他国家。因为该地区许多国家的全球排名

在113-177之间，所以地区整体得分比世界

平均水平低13%。

澳大利亚仍然是大洋洲地区电子政务

发展的领导者。作为一个一站式门户网站，

国家门户（http://australia.gov.au）能链接

地图 1.5 大洋洲地区
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到约900个政府网站，公民可以通过“公

众”和“主题”板块快速、方便地获得国家

和国土资源信息，这些板块能够按照目录

筛选特定的内容。而“服务”板块能使公民

使用更多功能，如支付税款、更换新的驾驶

执照、车辆和商业登记、递交在线表格和网

上查询。新西兰政府综合门户网站提供了

一个一站式的网络站点，用户可以获得各

政府机构以及政府资助的网站的信息、图

片和资源。  

1.4 电子政务发展最不发达的国家

电子政务发展最不发达国家（LDC）

群体中排名第114位的萨摩亚（0.4358）居

首位，第134位的图瓦卢（0.3539）紧随其

后。2010年12月以来，该国电子政务的发

展取得了显著的进步。瓦努阿图（0.3512）

和卢旺达（0.3291）更是取得了长足的进

步。总体而言，实体和人力两个方面基础

设施的匮乏仍然阻碍着最不发达国家电

子政务的发展。尽管移动通信领域有所发

展，但是功能性技能的缺乏限制了用户的

增长。

虽然在拓展网上服务方面有相当大的

提高，但是如何能够提供高效、用户友好

和目标明确的服务，后台程序的一体化仍

然是主要的挑战之一。世界各国越来越多

地提供综合性、多渠道和以用户为中心的

在线服务。尽管采用信息和通信技术促进

可持续发展的努力是显而易见的，用户界

面的范围、设计和途径却各不相同，这取

决于几个因素，包括领导能力和远见、规划

和组织、收入水平和国家的吸收能力。 

表1.26  电子政务最不发达国家的发展状况

国家

电子政务发展指数
全球电子政务

发展排名

2012 2010 2012 2010
萨摩亚 0.4358 0.3742 114 115

图瓦卢 0.3539 N/A 134 N/A

瓦努阿图 0.3512 0.2521 135 155

莱索托 0.3501 0.3512 136 121

圣多美和普林西比 0.3327 0.3258 138 128
坦桑尼亚联合
共和国

0.3311 0.2926 139 137

卢旺达 0.3291 0.2749 140 148

安哥拉 0.3203 0.3110 142 132

乌干达 0.3185 0.2812 143 142

马达加斯加 0.3054 0.2890 148 139

基里巴斯 0.2998 N/A 149 N/A

孟加拉国 0.2991 0.3028 150 134

赤道几内亚 0.2955 0.2902 151 138

不丹 0.2942 0.2598 152 152
老挝人民
民主共和国

0.2935 0.2637 153 151

赞比亚 0.2910 0.2810 154 143

柬埔寨 0.2902 0.2878 155 140

莫桑比克 0.2786 0.2288 158 161

马拉维 0.2740 0.2357 159 159

缅甸 0.2703 0.2818 160 141

冈比亚 0.2688 0.2117 161 167

塞内加尔 0.2673 0.2241 163 163

尼泊尔 0.2664 0.2568 164 153

苏丹 0.2610 0.2542 165 154

也门 0.2472 0.2154 167 164

所罗门群岛 0.2416 0.2445 168 156

利比里亚 0.2407 0.2133 169 166

东帝汶 0.2365 0.2273 170 162

科摩罗 0.2358 0.2327 171 160

埃塞俄比亚 0.2306 0.2033 172 172

布隆迪 0.2288 0.2014 173 174

刚果民主共和国 0.2280 0.2357 174 158

吉布提 0.2228 0.2059 176 170

多哥 0.2143 0.2150 178 165

贝宁 0.2064 0.2017 179 173

厄立特里亚 0.2043 0.1859 180 175

毛里塔尼亚 0.1996 0.2359 181 157

几内亚比绍 0.1945 0.1561 182 179

马里 0.1857 0.1815 183 176

阿富汗 0.1701 0.2098 184 168

布基纳法索 0.1578 0.1587 185 178

塞拉利昂 0.1557 0.1697 186 177

海地 0.1512 0.2074 187 169

尼日尔 0.1119 0.1098 188 183

乍得 0.1092 0.1235 189 182

索马里 0.0640 N/A 190 N/A

虽然在拓展网上

服务方面有相当大的

提高，但是如何能够提

供高效、用户友好和目

标明确的服务，后台程

序的一体化仍然是主

要的挑战之一。
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1.5 冲突频发的国家

冲突频发的局势往往同软弱和脆弱的

国家如影随形。在这些国家，法律和政府治

理毫无效力，也不存在什么公共服务。作为

特例，2012年调查选择了少数几个过去数

十年间冲突不断的国家，在表1.27中列出其

电子政务的发展。关于冲突频发国家的界

定，请上网在线查阅联合国发展计划署《危

机预防和恢复报告2008》13。 

1.6 结论

总之，2012年度调查发现，会员国已开

始从一个分散的、单一用途的电子政务组织

模式发展到一个以人为本的、综合的、整体

政务模式。这种方法能够加强相互关联的

各部门和各司局之间的制度联系;提高政务

系统的效率和效力；更好地提供公共服务。

然而，由于实施电子政务发展计划的行政精

简缺乏整合；缺少基础设施和人力资源能

力；以及电子服务供给和需求的不平衡，所

有国家，不论处在何种水平，它们的努力还

是受到了影响。特别是，低收入国家仍需跟

信息与通信技术投资的传统障碍作斗争，

比如技术技能的缺乏、技术成本高昂、政府

监管不力。

表 1.27 冲突频发国家的电子政务发展

国家

电子政务发展指数
全球电子政务

发展排名

2012 2010 2012 2010

克罗地亚 0.7328 0.5858 30 35

格鲁吉亚 0.5563 0.4248 72 100

萨尔瓦多 0.5513 0.4700 74 73

波黑 0.5328 0.4698 79 74

黎巴嫩 0.5139 0.4388 87 93

阿塞拜疆 0.4984 0.4571 96 83

印度尼西亚 0.4949 0.4026 97 109

危地马拉 0.4390 0.3937 112 112

斯里兰卡 0.4357 0.3995 115 111

塔吉克斯坦 0.4069 0.3477 122 122

纳米比亚 0.3937 0.3314 123 125

尼加拉瓜 0.3621 0.3630 130 118

卢旺达 0.3291 0.2749 140 148

安哥拉 0.3203 0.3110 142 132

乌干达 0.3185 0.2812 143 142

柬埔寨 0.2902 0.2878 155 140

刚果 0.2809 0.3019 157 135

莫桑比克 0.2786 0.2288 158 161

尼泊尔 0.2664 0.2568 164 153

科特迪瓦 0.2580 0.2805 166 144

所罗门群岛 0.2416 0.2445 168 156

利比里亚 0.2407 0.2133 169 166

东帝汶 0.2365 0.2273 170 162

埃塞俄比亚 0.2306 0.2033 172 172

布隆迪 0.2288 0.2014 173 174

刚果民主共和国 0.2280 0.2357 174 158

巴布亚新几内亚 0.2147 0.2043 177 171

厄立特里亚 0.2043 0.1859 180 175

几内亚比绍 0.1945 0.1561 182 179

阿富汗 0.1701 0.2098 184 168

塞拉利昂 0.1557 0.1697 186 177

海地 0.1512 0.2074 187 169

乍得 0.1092 0.1235 189 182
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联合国图片/Albert Gonzales Farran
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在线服务进展

信息与通信技术能够促进发展，实际、高效、

持久的发展则被称为可持续发展。电子政务在公共

部门的社会经济发展项目中使用信息与通信技术，

从而直接影响可持续发展的进程。因此，如今的当

务之急就是重新审视电子政务的发展，利用新技术

提供的机遇来扩大公民的整体参与，推动发展。所

以，我们有必要对世界各国政府施行电子政务的方

式与水平进行评估，这将进一步提高可持续发展、

以人为本的效力和效率。

2012年全球电子政务调查报告对四个不同的

方面进行评估：第一，教育、医疗、金融、社会福利

以及就业领域的法律、法规以及政策等；第二，税

收、罚款、颁发许可等公共服务；第三，电子参与信

息服务；第四，作为政府向公民提供信息与服务渠

道的技术手段，如音频、视频、聚合阅读器等。
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在可持续发展的框架之下，2012年全

球电子政务调查报告考量成员国政府在加

大政府整合力度、提供综合在线服务方面

所做出的努力，评定多渠道服务的有效性，

并且评估以上方法在公民的参与下如何提

高经济效率以及政府服务的效力。同时，

2012年全球电子政务调查报告特别关注服

务的使用与公民的满意程度，以确定电子

基础设施是否如预想的那样缩小了数字鸿

沟，而这其中就包括对在线服务的关注，此

类服务是为了满足人们的需要，尤其是弱

势群体的需要应运而生的。

2.1 在线服务排行榜

2012年世界在线服务排行榜的前三名

分别是韩国、新加坡、美国。在线服务指数

不考虑国内基础设施和人力资本水平，只

以政府提供的在线服务数量作为衡量标

准。在联合国所有的成员国当中，韩国、新

加坡和美国提供的在线服务最多。2012年世

界在线服务排行榜的前20名当中还包括几

个发展中国家，这些国家在线服务的水平与

一些发达国家的在线服务水平相当，如巴林

和阿拉伯联合酋长国与澳大利亚和日本的水

平相当，哥伦比亚与瑞典的水平相同。

在这一方面，最有力的证明就是沙特

阿拉伯和巴林。这两个国家近几年大力发

展、普及在线服务，如今其提供的在线服

务水平接近于挪威和丹麦这样的世界领先

国家。

图2.1 2003～2012年间巴林、沙特阿拉伯、

俄罗斯以及巴巴多斯四国在线服务发展情

况 
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提供在线服务的关键就是认识到电子

政务对推动发展的重大作用。尽管在信息

通信技术投资的边际效用问题上还存在争

专栏2.1 巴林：亚洲西部电子政务的先行者 

巴林电子政务的战略基石是

“通过协同管理提供顾客式的服

务”。政府将公民看作是需求不

同、服务要求不同，且要求物有所

值的顾客。因此，巴林电子政务的

目标就是使其所有的公民能够通

过自主选择的渠道获得全面、综

合的服务。巴林提供电子政务服

务的渠道有：电子政务门户网站、

手机门户网站、国家联系中心(24

小时呼叫中心)以及在线服务中心

和资讯站。巴林政府还将“收听”

技术运用在网站上，有视觉障碍

的人在浏览网站时只需点击一下

就能收听到网站上的所有内容。

巴林政府的另外一项创新技术是

电子政务工具栏可以被永久性地

下载到浏览器上，用户无需登录

主门户网站，就可以获得在线服

务或使用聚合阅读器。◆

http://www.bahrain.bh

表2.1 在线服务排行榜

前20名的国家

国家
在线服务

指数

韩国 1.0000

新加坡 1.0000

美国 1.0000

英国 0.9739

荷兰 0.9608

加拿大 0.8889

芬兰 0.8824

法国 0.8758

澳大利亚 0.8627

巴林 0.8627

日本 0.8627

阿拉伯联合
酋长国

0.8627

丹麦 0.8562

挪威 0.8562

以色列 0.8497

哥伦比亚 0.8431

瑞典 0.8431

爱沙尼亚 0.8235

沙特阿拉伯 0.7974

马来西亚 0.7908
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议，但是要想实现公民服务的有效普及，就

必须认识到新技术以及享受服务可以提高

发展的效率和效力。

以拉脱维亚和白俄罗斯为例，两国人

均国内生产总值、电信基础设施以及人力资

本的水平相当，拉脱维亚提供了所评估在

线服务的51%，在线服务排行榜上排名第

42位，而白俄罗斯仅仅提供了所评估在线

服务的36%，排名第61位。

图2.2 拉脱维亚和白俄罗斯的在线服务情

况

白俄罗斯
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2.2 在线服务的发展趋势

随着各国越来越重视提高效率与效力，

信息通信技术在在线服务领域内的使用也

越来越具有创新性和变革性。下文就将对在

线服务的种类以及发展程度进行评估。

2.2.1 在线服务发展概况

在过去的十年中，政府在线服务的发

展主要呈现出两大趋势。首先，联合国成

员国在建立在线服务体系方面取得了稳步

进展。联合国于2003年开始了这方面的记

录，当时，有18个国家还没有提供在线服

务。在这之后，很多国家都开始提供在线

服务，包括乍得、多米尼加和厄立特里亚。

2012年，仅有3个国家（中非共和国、几内

亚和利比亚）没有政府网站。这3个国家没

有被包括在2012年的调查范围之内。其

次，值得注意的是，尽管过去几年里世界的

在线服务水平总体取得了进步，但是有少

数国家在提供在线服务时缺乏稳定性，往

往今年提供在线服务，而第二年就取消了。

专栏2.2 俄罗斯：在线服务投资增长

2006年，俄罗斯联邦政府通过

了新的2002～2010年俄罗斯联邦政

府电子政务目标计划，旨在提高政

府工作效率，扩大对公民的服务范

围。该计划制定并施行了一系列标

准，加强了政府部门之间的相互联

系，同时整合了信息管理体系。

俄罗斯联邦国家政府门户网

站(http://government.ru)经过重

新设计与调整，如今页面看起来

更加充实，内容更具代表性，上面

有所有部门与机构的网站链接，

并且技术性很强。公共服务门户

网站是在国内建设电子政务的关

键因素之一。该门户网站通过因

特网以统一的资讯存取通路向公

民提供国家和地方服务的参考资

料，同时使公民和国内组织能够享

受到在线服务。例如，民众可以通

过该门户网站申请或更换驾驶执

照。公共服务门户网站每月的访问

量有200,000～700,000。◆

http://www.gosuslugi.ru

联合国成员国在

建立在线服务体系方

面取得了稳步进展。联

合国于2003年开始了

这方面的记录，当时，

有18个国家还没有提

供在线服务。2012年，

仅有3个国家没有政府

网站。
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津巴布韦于2003年开始提供在线服务，而

2004～2005年却取消了，之后再次开始提

供在线服务，并于2008年再次取消。土库曼

斯坦也是类似的情况，该国政府在2004年

之前都提供在线服务，2005年下令取消，并

于2008年重新开通。几内亚政府自2003年

起向公民提供在线服务，但是在2012年进行

调查时，该国政府却停止了在线服务。

图2.3 2003～2012年联合国成员国在线服

务情况
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如果想增加公众对政府机构的信任，那

么保持在线服务的稳定性是一个关键因素。

各国政府都必须认识到，要想有效地利用信

息通信技术来促进可持续发展，一个非常重

要的前提就是持续提供服务，即使是最基本

的服务。尽管国内冲突以及自然灾害可能会

对一个国家向公民提供在线服务的能力造

成影响，但是缺乏稳定性与持续性的服务并

不利于政府公信力的建立。在发生自然灾害

或国内冲突期间，公众，尤其是生活在偏远

地区的人们更需要获得重要信息。而通过利

用信息通信技术，最偏远地区的人们也可以

获得这些重要信息。在这种情况下，电子政

务向公众提供信息的关键服务职能变得越

来越重要，这同时也表明，维持在线服务的

稳定性与持续性具有重要的意义。

通过2012年提供在线服务的国家所具

有的特点，我们可以发现，与前几年相比，

这些国家在2012年呈现出更多的特点，并

日益重视提供相关的最新信息。大部分国

家（88%）都确保其电子政务网站上提供的

信息是最近3个月内的最新信息。2/3的国

家在政府网站上提供示意图或索引帮助用

户获得相关服务。但是，技术特点的先进程

度与所使用的国家数量之间成反比关系。 

图2.4 在线技术使用情况
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提供疑问解答

提供多语种服务

提供示意图或索引

网站三个月内更新

使用搜索工具找到网站

国家数量

只有96个国家的政府网站提供高级搜

索工具，仅有79个国家的政府网站拥有保

密声明，同时仅有39个国家的政府提供安

全网站。这一事实表明，在开发出电子政务

的最大潜力方面，大部分国家还有很长的

路要走。

表2.2 网站高级技术工具使用情况

 高级搜
索选择

 保密
声明

标签云图或
“热门话题”

安全 
网站

国家数量 96 79 56 39

国家百分比 50% 41% 29% 20%

针对某一专题领域所提供的服务也越

来越多。有179个国家提供关于金融方面的

各种资料，其中最常见的就是纳税申报表。

国家政府门户网站和机构门户网站上也向

公众提供越来越多的关于教育、医疗、社会

福利以及其他方面的法律、政策及参考资

料等。超过2/3的国家通过邮件、聚合阅读

器或手机设备向公众发送信息更新。虽然

较发达的国家可以提供多种渠道选择，但
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是刚刚开始发展电子政务的国家，如阿富

汗、布隆迪、伊拉克、马里和塞内加尔也建

立了某种公众信息预警机制，这也表明了各

国已认识到扩大公众参与的重要性。

图2.5 专业领域在线服务使用情况

国家数量

通过邮件、
聚合阅读器
或者手机服务
进行信息更新
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在线交易能力从本质上来说比仅仅提

供信息要复杂得多。政府网站提供的在线

交易服务越来越多，比如在线支付服务，这

表明了在线服务的成熟发展以及进一步的

整合，因为通过单一网站支付出去的费用需

要被汇到政府各部门的不同账户里。相反，

在有些国家，通过不同售卖点收取的费用必

须被汇到单一的政府机构账户，如财政部的

账户。国家必须拥有完善的电子银行基础设

施，包括电子结算系统和成熟的安全保障体

系，社会公众也必须信任电子银行系统。

一旦拥有了上述前提条件，在各领域

使用在线交易服务就相对容易了。2012年，

提供在线交易服务的国家数量超出以往。

各国政府越来越强烈地意识到，通过技术

可以在网上获得大量的财政收入，因此在

2012年有40%的国家开始提供在线缴税服

务。随着后台运作的进一步整合，其他的交

易形式，如缴纳水电费、出生登记、购车登

记也逐渐可以在线完成。在34～55个国家

中，公民可以在线申请驾驶执照、身份证以

及出生证明。

尽管在线服务的发展取得了重大进

展，但仅有22个国家能提供所评估服务

项目的66%或以上。在大约171个国家中，

在线服务的提供率低于66%，而且大约一

半的（95个）国家在线服务的提供率不到

33%，其中还包括3个不提供任何在线服务

的国家。

2012年世界各国电子政务的发展情况

表明，一个国家在线服务的发展是一个国

家发展水平、资源利用能力以及人力和技

术基础设施的综合体现。这些错综复杂的

因素形成了复杂的发展模式，从而影响了电

子政务提供的在线服务数量以及这些服务

的使用情况。

图2.6 提供电子化服务的比例

67%-100%
 22个国家

0%-33%
 94个国家

34%-66%
 77个国家

193个
国家

尽管在线服务发展取得了进展，但是

在世界范围内，各国提供的在线服务水平

仍普遍偏低。除了少数几个国家在提供在

线服务方面表现突出之外，大部分国家在

线服务水平仍然较低或者根本没有提供任

表 2.3 在线交易服务

所得税
缴纳

水电费
罚款 出生登记 购车登记

身份证
申领

驾照
申领

国家数量 77 55 46 43 41 34 34

国家百分比 40 28 24 22 21 18 18
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段大约一半的服务，以及第四阶段1/3的服

务，但是却只能提供交易阶段17%的服务。

正如所预见的那样，交易服务的使用有赖于

一系列因素，其中之一就是该国金融体系的

发展水平。提供第三阶段的服务同时也需要

建立监管体系，制定安全与隐私管理规定，

而这些对许多发展中国家来说还有待进一

步发展和完善。

一些电子政务最不发达国家的在线服

务率最低，仅仅是电子政务发达国家的1/3。

这些国家中有很多都位于非洲地区，

表2.4 表现突出的国家在线服务的发展状

况

起步
层次

交互 
层次

交易 
层次

网络化 
层次

总计

 67%～100% 使用

韩国 100 79 92 87 87
新加坡 100 79 94 86 87
美国 100 90 88 83 87
英国 100 95 79 81 85
加拿大 100 83 81 68 78
芬兰 100 90 75 67 77
法国 100 79 85 65 77
巴林国 100 76 81 67 75
阿拉伯联合
酋长国

100 74 83 67 75

哥伦比亚 100 76 65 74 74
瑞典 92 90 71 62 74
爱沙尼亚 100 69 65 74 72
沙特阿拉伯 92 60 77 67 70
马来西亚 100 64 79 59 69
新西兰 100 79 69 57 69
哈萨克斯坦 92 64 52 80 69

34%～66% 使用

智利 100 62 67 61 66
卡塔尔 83 64 62 64 65
墨西哥 100 69 62 57 64
立陶宛 83 67 54 59 61
萨尔瓦多 100 71 38 59 59
葡萄牙 100 74 42 51 57
塞尔维亚 100 64 38 42 50
塞浦路斯 100 62 46 35 49
乌拉圭 100 60 38 39 48
印度 100 64 33 38 47
中国 92 55 40 38 46
秘鲁 83 45 31 49 45
哥斯达黎加 92 45 31 43 43
特立尼达
和多巴哥

92 64 23 35 42

南非共和国 100 60 17 35 40
孟加拉国 100 60 21 29 39
佛得角 92 48 23 35 38
越南 100 52 17 32 37
白俄罗斯 100 55 25 22 36
约旦共和国 83 48 31 20 34

何在线服务。对于这些国家来说，发展在

线服务还有很长的路要走。表2.4显示了一

部分国家在线服务的发展状况，同时也表

明在线服务的发展水平与在线服务的发展

阶段之间没有直接的联系。越南等国家也

许能够提供第一阶段的全部服务、第二阶

表2.5 发展中国家在线服务的发展状况

起步 
层次

交互 
层次

交易 
层次

网络化 
层次

总计

0%～33% 使用

洪都拉斯 92 52 15 25 33

格林纳达 83 50 8 28 31

坦桑尼亚 92 55 2 28 31

圣卢西亚 83 50 8 26 30

塞内加尔 75 31 12 36 30

喀麦隆 83 48 4 20 26

加纳 83 38 2 28 26

莱索托 92 38 4 25 26

津巴布韦 67 45 4 25 26

汤加 100 33 2 14 21

土库曼斯坦 67 19 4 16 17

布隆迪 42 5 8 17 13

苏丹南部 58 19 2 9 13

斯威士兰 50 24 2 7 13

马绍尔群岛 25 26 2 9 12

多哥 42 14 6 10 12

所罗门群岛 42 24 4 4 11

朝鲜 58 12 4 6 10

圣多美和
普林西比

58 7 4 9 10

几内亚比绍 33 12 2 9 9

缅甸 50 17 0 4 9

乍得 25 14 2 7 9

赤道几内亚 25 10 4 9 9

瑙鲁 33 14 2 6 9

海地 33 19 0 3 8

科摩罗 42 7 2 4 7

刚果 33 14 2 1 7

毛里塔尼亚 33 7 2 6 7

基里巴斯 33 5 2 4 6

图瓦卢 17 2 2 6 5
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正如我们之前提过的那样，非洲地区也是

世界上发展电子政务基础最薄弱的地区。

塞内加尔、喀麦隆、加纳、莱索托、津巴布

韦的在线服务使用率在26%～30%。其他

国家包括2012年开始提供在线服务、使用

率为10%的朝鲜，在线服务使用率为9%的

缅甸、乍得、赤道几内亚，以及在线服务使

用率仅为5%的图瓦卢。

尽管在线服务的普及取得了重大进

展，但是对世界上大多数国家来说，数字鸿

沟依然没有缩小。在此之前的调查均显示，

地区之间以及国家之间在提供在线服务方

面存在巨大差异。发达国家的政府可以提

供更多的公共信息、在线服务，与公众进行

更多的交流与沟通，同时为公众提供全面的

电子参政渠道。其先进程度令排名后40位

的国家望尘莫及。

2.2.2 社会包容性与电子参与

政府如果希望通过公众的在线参与

来促进可持续发展，提高公众的社会经济

地位，那么政府就需要转变角色，从信息

与服务的操纵者转变为积极的推动者。从

这个意义上来说，最重要的就是从公众的

利益出发提供信息与服务，满足公众的需

求，尤其是弱势群体的需求。这要求政府

不仅要把公众视为使用网络服务的被动信

息接收者，而且也视为积极的参与者。公

众通过信息通信技术传播相关政府信息，

从而参与政府决策、支持政府行为，与政

府进行互动。

表2.6中列出了在线参与方面发展最好

的国家。韩国再一次名列榜首，2012年同

时位居首位的还有荷兰。发展中国家哈萨

克斯坦（0.9474）在2010年的调查中显示

出极大的扩大电子参与的决心，今年上升了

16位，与新加坡并列第二名。在这一组当中

还有其他几个国家名次并列，例如澳大利

亚、爱沙尼亚以及德国都位居第五名。通过

使用社会媒体等咨询工具，其他发展中国

家也奋起直追，缩小了与发达国家之间的差

距，成为电子政务的领头羊。其中比较突出

的国家是巴林、埃及、阿拉伯联合酋长国、

哥伦比亚以及智利。

图2.7显示出前21名国家的地理位置分

布情况。2010年位列前十名的国家中，欧洲

国家所占比例为51%，2012年这一比例下

降到38%。这种变化的主要原因是智利与

哥伦比亚跻身前列，美洲国家的比例从14%

专栏2.3 哈萨克斯坦：扩大公民参与电子政务的先驱者

从2010年起，哈萨克斯坦在提供在线

服务、扩大公民政治参与权利方面取得了

很大进展。其中一项有趣的在线参与形式

就是政府的博客网站。公民可以在这个网

站上发表评论，提出问题，以此来和政府

部门的行政人员进行沟通和交流。政府行

政人员可以通过博客来回答民众的问题。

该网站同时还提供一些数据信息，主要显

示某个政府行政人员收到多少问题以及该

行政人员做出了多少次回复。◆

http://www.blogs.e.gov.kz

表2.6 在线参与方面发

展最好的国家

排名 国家 指数

1
荷兰 1.0000

韩国 1.0000

2
哈萨克斯坦 0.9474

新加坡 0.9474

3
英国 0.9211

美国 0.9211

4 以色列 0.8947

5

澳大利亚 0.7632

爱沙尼亚 0.7632

德国 0.7632

6

哥伦比亚 0.7368

芬兰 0.7368

日本 0.7368

阿拉伯联合
酋长国

0.7368

7

埃及 0.6842

加拿大 0.6842

挪威 0.6842

瑞典 0.6842

8

智利 0.6579

俄罗斯联邦 0.6579

巴林 0.6579
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上升到19%，同时，非洲的埃及以及西亚的

巴林和阿拉伯联合酋长国也名列前茅。

图2.7 在线参与发展突出的国家的地理位置

分布图

非洲：  
1个国家 5%

大洋洲：
1个国家 5%

美洲：
4个国家 
19%

21
countries

亚洲：
7个国家
 33%

欧洲：
8个国家
38%

名列前茅的国家中有几个来自欧洲，包

括荷兰、英国、芬兰、瑞典以及俄罗斯。欧

洲对在线参与的发展给予了很大的政治支

持。欧盟委员会2011～2015年行动计划中

规定，欧洲电子政务发展的主要目标之一就

是，通过提供更多的公共服务信息，提高

政府透明度，采取有效措施使公众参与到

政府决策的过程中来，以此扩大公众和商

界的权利。英国政府门户网站（http://www.

direct.gov.uk）在这一方面树立了典范，网

站上设立了在线请愿网页，公众可以针对各

种议题在线向政府请愿，如果获得足够的

支持者签名，政府就可以向国会提起议案。

政府同时也通过门户网站公布以往请愿结

果，显示获得签名的数量，以此扩大政府的

透明度。

尽管在线参与获得了地区性的发展，但

是在其他国家促进社会平等的在线参与仍

然水平有限。公众的在线参与能够推动有

效、可持续发展，因此能够促进社会平等。

这一观念强调在提供信息之前要经过协

商、反馈，以及让公众积极参与到决策过程

欧 洲电子政务发

展的主要目标之一就

是通过提供更多的公

共服务信息，提高政府

透明度，来扩大公众和

企业的权利。

表2.7 在线参与的程度

国家
电子 
信息

电子 
咨询

电子 
决策 

总计

67%以上

荷兰 75 84 67 81
韩国 75 78 100 81
哈萨克斯坦 100 76 67 77
新加坡 75 76 83 77
英国 100 70 83 74
美国 75 78 50 74
以色列 75 73 67 72

34%-66%

爱沙尼亚 75 65 33 62
哥伦比亚 75 59 50 60
阿拉伯联合
酋长国

50 54 100 60

埃及 25 54 83 55
巴林国 50 49 83 53
智利 25 59 33 53
俄罗斯联邦 50 59 17 53
卡塔尔 75 51 33 51
沙特阿拉伯 50 49 67 51
蒙古共和国 75 43 67 49
法国 50 43 67 47
墨西哥 25 51 33 47
丹麦 25 51 17 45
萨尔瓦多 0 54 17 45
立陶宛 100 38 33 43
巴西 0 43 50 40
文莱达鲁萨兰国 50 38 33 38
匈牙利 50 30 67 36
阿曼 50 32 50 36

1%-33%

秘鲁 50 35 0 32
摩尔多瓦 25 32 33 32
奥地利 50 27 33 30
葡萄牙 50 32 0 30
埃塞俄比亚 0 32 17 28
希腊 0 30 33 28
泰国 0 30 17 26
阿根廷 50 22 17 23
克罗地亚 25 19 50 23
吉尔吉斯斯坦 0 30 0 23
捷克共和国 0 27 0 21
意大利 0 27 0 21
危地马拉 50 19 0 19
列支敦士登 25 22 0 19
乌兹别克斯坦 0 24 0 19
玻利维亚 0 19 17 17
中国 25 14 33 17
印度 25 14 17 15
南非共和国 0 16 0 13
乌克兰 0 14 17 13
巴基斯坦 50 8 0 11
圣卢西亚 0 11 0 9
圣文森特和
格林纳丁斯

0 11 0 9

越南 0 8 17 9
巴哈马 0 5 17 6
坦桑尼亚
共和国

25 5 0 6

阿尔及利亚 0 5 0 4
瓦努阿图 0 5 0 4
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中来。在线参与的这种模式的前提条件包

括技术基础以及有利的政治体系，该政治

体系的领导层支持通过集体决策方式来应

对公共政策挑战。

图2.8显示在线参与发展的深度。在所

评估的在线参与服务范围内，大部分国家

仅仅提供不到2/3的服务。2012年全球电子

政务调查报告中评估的在线参与和公众参

与的高级渠道尚没有被大多数成员国所采

纳。超过1/3的国家不提供任何在线参与服

务。

图2.8 在线参与发展的深度

0 20 40 1008060 120
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在线参与发展的深度

表2.7表明部分国家在线参与发展的

程度以及服务的种类。就本次调查评估的

所有服务来说，荷兰和韩国并列第一，提供

75%的电子信息服务，84%和78%的电子咨

询服务，67%和100%的电子决策服务。值

得注意的是，哈萨克斯坦、英国以及立陶宛

提供了所有评估的电子信息服务。粗略地

观察一下可以发现，尽管许多国家都提供了

在线参与服务，只有排名前七位的国家提

供超过70%的评估服务。

为了提高透明度，采取合作方式进行

公共决策，政府已开始与公众进行更多的

沟通。政府提供相关的政策和信息，通知

公众有哪些可以参与的事项，并可以就这

些事项进行反馈。最近，如果政府公开表

示在决策过程中扩大公众的在线参与，也

会开始提供信息。尽管电子咨询服务的发

展在各国更为普遍，但其发展程度并不

是很深。值得注意的一点是，在政府是否

在决策过程中采纳公众意见的问题上，韩

国与阿拉伯联合酋长国是仅有的两个达到

100%的国家。

增加机遇

尽管国家之间存在差距，但随着各国

越来越乐意接受采用集体决策方式解决社

会问题，在线参与也取得不断发展。2012

年全球电子政务调查发现，有61个国家（将

近1/3）提供在线参与政策。虽然这些国家

大多数都是在线参与发展基础较好的发达

国家，但其中也包括塞内加尔、巴基斯坦、

印度、尼加拉瓜以及中国等发展中国家。其

中有数量相对较少（26%）的国家公开声

明，公众的反馈意见会纳入政府决策的考

虑范围，仅有14%的国家会真正在日期表上

列出公众可以参与的事项，尽管这是一项很

实用的措施。2011年1月，乌克兰政府签署

决议，促进国内在线参与的发展，准许其公

众参与到国家政策的制定过程中。根据该

项决议，乌克兰政府建立了新的在线参与

门户网站（http://e-gov.net.ua），网站上有

事项预告的时间表，以此促进公众和政府

间的对话。

表2.8 政府发展在线参与的决心

国家数量 百分比

网上显示在线参与政策 61 32

网上公布进行在线决策 50 26

网上显示在线参与时间表 27 14

咨询工具

大部分国家（123个）都采取了某种措

施来在线征求公众意见，即使仅仅是填写

反馈表。其中不到一半的国家（57个）为了

提高在线服务质量，而开展了特定的调查项

目。其中的一些发展中国家包括但不仅仅限

于非洲的安哥拉、喀麦隆以及布基纳法索，

欧洲的阿尔巴尼亚和克罗地亚，亚洲的斯
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里兰卡、吉尔吉斯斯坦以及乌兹别克斯坦，

美洲的乌拉圭和委内瑞拉。

表2.9 收集公众反馈

国家数量
（个）

百分比
（%）

提供公众反馈渠道 123 64

为提高在线服务而展开调查 57 30

如今，许多国家都提供在线调查或反

馈意见表。2010年这类国家仅有55个，而

如今已经上升到87个，其中比较突出的是

阿富汗、阿尔巴尼亚、孟加拉国、贝宁、古

巴、萨尔瓦多以及印度。进行网上民意调查

的国家也显著增多（2010年30个，2012年

54个），包括加纳、黑山、莫桑比克、尼日利

亚以及乌干达。较少国家提供聊天室服务，

数量仅从2010年的11个增加到2012年的

14个。提供事项预告清单和新闻服务的国

家从16个减少到14个。

其他互动工具的使用增长了73%，

从2010年的33个国家增加到2012年的

58个国家。这项评估包括社交类网站，如

facebook网站，这有助于上述数字的增长。

例如，拉丁美洲地区战略目标的一个关键

支柱就是利用社交类网站扩大公众的在线

参与，尤其是针对年轻人，因为年轻人是这

些社交类网站的主要使用者。

由于政府通过facebook和twitter等社

交类网站提供信息，因此公众能够向政府

作出评论、提出建议，同时这些网站也为政

府了解公众意见提供了有效的途径。

图2.9 政府使用的电子咨询工具

87

54

14

14

58
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国家数量

网上民意调查

网上调查或意见反馈表

时间表或新闻

博客

聊天室

其他互动工具

一些领先国家甚至采取了多渠道的方

法进行电子咨询。澳大利亚政府和新西兰

政府进行在线公共咨询的一个常用方法就

是将政府草案上传到网上，公众可以下载

下来阅读，然后通过邮件将自己的评论和

意见发送给相关负责部门。在拉丁美洲，

巴拿马政府的公民参与门户网站(http://

www.participa.gob.pa) 上有一个博客专

区，用户可以在这里 对政府项目进行 评

论。巴西电子政务门户网站(http://www.

governoeletronico.gov.br)设置了一个论坛

区，用户可以在这里发表关于电子政务的

看法和意见，例如关于网站的实用性和服

专栏2.4 哥伦比亚：在线参与渠道的扩展者

哥伦比亚政府门户网站提供大量参与

渠道，如网上论坛、博客以及网上调查等，

公众可以通过这些渠道参与到政府事务中

来。该门户网站同时还允许公众通过在社

交网站，如Facebook, Twitter, Wordpress, 

YouTube和Flickr等上发表评论和看法来

参与政府事务。◆

http://www.gobiernoenlinea.gov.co
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务的综合性等等。同时，巴西电子政务门户

网站也设有对政府草案进行公开咨询的专

区。墨西哥政府提供的电子咨询服务使用

户能够参与到政府的决策中来。政府官员

将公众的意见整合之后公布在网站上，进

一步推动政府政务的公开化。

2012年全球电子政务调查发现，各国

政府越来越多地利用Twitter和Facebook

等网站来进行意见咨询。这些网站随时可

用，是政府向公众传递信息的廉价、有效的

工具，同时可方便公众监督政府的行为。例

如，在匈牙利政府的电子民主网站（(https://

edemokracia.magyarorszag.hu)上，政府

官员和相关机构对公众的看法和意见进行

反馈，同时参与到论坛的讨论中来。

鼓励政府官员对公众意见进行反馈的

国家增加到以往的两倍多，从2010年的16

个增加到2012年的38个。

政府官员进行电子咨询的国家同样增

加到以往的两倍多，从2010年的8个增加

到2012年的17个。提供在线讨论区的国家

（从32个增加到78个）以及提供在线请愿

服务的国家（从17个增加到42个）也出现了

同等或更大程度的增加。例如，俄罗斯官员

对公众的意见进行反馈。立陶宛的国家政

府门户网站(http://www.lrv.lt)设置了一个公

共咨询页，公布出政府目前以及之前与公

众进行的公共咨询情况。网站提供了多种

渠道供公众参与到政府事务当中，例如通

过电子邮件向指定的政府官员表达自己的

看法，或者在线上传包含自己观点和意见

的表格。非洲地区国家中表现比较突出的

是莫桑比克，其教育部的网站(http://www.

mec.gov.mz)和卫生部的网站(http://www.

misau.gov.mz) 提供在线讨论区，用户可以

在此就教育、医疗等政策问题发表自己的

看法。

利用信息通讯技术参与到决策过程当中

有1/4的国家公开表示将在决策过程

中考虑公众通过在线参与提出的意见，这

些国家包括但不仅限于玻利维亚、巴西、印

度、匈牙利和巴拿马。政府越来越注重自己

的表现。为了扩大公众参与，有25个国家通

过在线服务对公众意见给予反馈，包括蒙

专栏 2.5 澳大利亚：在线参与渠道众多 

澳大利亚政府门户网站提供

多种渠道，使公众参与到政府的

决策过程当中。政府在门户网站

的首页上设置了一个名为“你有

发言权”的专区，这个专区链接到

一个公共咨询专区，在这里，公众

可以通过发送电子邮件的形式就

政府草案向相关部门提出自己的

意见和看法。政府同时在网上公

布之前电子咨询的结果。这个专

区里有一个“博客”页，列出政府

各部门官方博客的链接；还有一

个Twitter页，显示出政府各部门的

Twitter链接，用户可以通过这些

链接向政府相关部门提出自己的

意见和看法。◆

http://www.australia.gov.au

表2.10 在线决策过程中网络2.0工具的使用

情况

国家数量
（个）

百分比
（%）

政府官员对公众意见进行反馈 38 20
政府官员进行电子咨询 17 9
在线公告栏 76 39
在线讨论区 78 40
在线请愿 42 22
在线投票 18 9
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古共和国、摩洛哥、伊朗、沙特阿拉伯、马

耳他以及其他几个国家。

然而，在线服务的发展仍然偏爱发达国

家，数字鸿沟仍然是一个巨大的挑战。2012

年全球电子政务调查评估发现，我们必须继

续致力于在线服务的普及和巩固，提高政府

不同部门的工作效率以及整合程度，为可持

续发展做出机构上的计划安排。

2.2.3 在线环境信息服务

随着世界各国越来越关注可持续发

展，2012年全球电子政务调查特别对成员

国提供与环境有关的在线信息和服务情况

进行了评估调查。联合国在世界范围内对

193个国家进行了数据收集。尽管没有包含

所有的国家，但是本次调查也表明了国家

电子环境服务的发展趋势，以及成员国将

环境问题作为国家发展重点并在解决这一

问题上做出的努力。

如果经济发展要惠及全民而不是仅服

务于少数群体，就必须在资源配置方面进

行有效的信息沟通与传播。尽管有些环境

恶化现象是显而易见的，但是很多的环境

污染形式及资源流失形式可能并不容易被

发觉。例如，我们只能间接地感受到全球变

暖，温室气体只能通过科学仪器来测量，而

个人的观察和感受并不能确切地证明它们

的存在。同样，地下水污染往往会造成儿童

先天性疾病以及其他的健康问题，而这些

影响可能要在多年之后才能显现出来。

如今人们广泛意识到，现在的机制不足

以应对可持续发展所面临的挑战，为了能

在国家和地区层面上以均衡、综合的方式

实现经济、环境和社会发展目标，就必须做

出新的计划和安排。这一方面的成功，关键

就在于广大公众的意识以及能够获取决策

方面的可靠信息。然而在很多国家，公众对

可持续发展的认识以及行动的权利受到严

格限制，因此造成各领域之间信息的不通

畅与不平衡。

本次调查的目的是，评估政府在使用

网络资源提高公众意识、公布环境信息、鼓

励公众参与方面取得的进展，最主要的是

鼓励普通公众对当今社会问题发表自己的

看法。

表2.12列出在使用网络资源公布环境信

息方面得分最高的国家。德国、韩国、新加

坡和美国这四个国家获得了满分。与电子政

务发展程度排行榜一样，在提供环境电子信

息服务方面，同样是发达国家位居前列。

图2.10 各国提供环境信息服务的整体情况
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从提供信息和服务的整体情况来看，

各国水平比较均衡，69个国家（36%）提供不

到1/3的评估信息与服务，另外1/3的国家能提

专栏2.6 收集民众意见，进行在线反馈，提高服务质量 

巴林、巴西、加拿大、克罗地亚、埃及、芬兰、德国、伊朗、以色

列、日本、哈萨克斯坦、马来西亚、马耳他、蒙古共和国、摩洛哥、阿

曼、韩国、摩尔多瓦共和国、新加坡、斯洛文尼亚、瑞士、泰国、阿拉

伯联合酋长国、英国。◆

表2.11 电子决策渠道

国家数量
（个）

 百分比
（%）

政府在决策过程中考虑民众通过在线
参与提出的意见

50 26

政府对民众发来的意见作出收复确认 45 23

政府收集民众意见，进行在线反馈，提
高服务质量

25 13

表2.12 环境调查先进

国家

国家 指数

德国 1.0000

韩国 1.0000

新加坡 1.0000

美国 1.0000

奥地利 0.9412

以色列 0.9412

日本 0.9412

马耳他 0.9412

墨西哥 0.9412

新西兰 0.9412

俄罗斯联邦 0.9412

英国 0.9412

澳大利亚 0.8824

加拿大 0.8824

芬兰 0.8824

法国 0.8824

蒙古 0.8824

挪威 0.8824

葡萄牙 0.8824
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供34%～66%的评估信息与服务，56个国家

能提供67%～100%的评估信息与服务。

图2.11 非洲各个地区平均得分与非洲地区

平均得分比较
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地区之内的发展水平也各不相同，中

非、北非和西非得分比地区平均得分低

20%，东非和南非得分分别比地区平均得

分高出26%和36%。

图2.12 美洲各个地区平均得分与美洲地区

平均得分比较
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在美洲地区，北美地区得分大大超过

地区平均得分，南美地区略微高出9%。

同样在亚洲，东亚地区比地区平均得

分高出46%，紧接着是中亚地区，高出地区

平均得分12%。

在欧洲地区，尽管南欧地区和东欧地

区落后于欧洲其他地区，但从整体上来看，

欧洲各地区的得分从低于地区平均分11%

到高于地区平均分11%不等，其差异比其他

地区要小得多。

从图2.15可以看出，环境电子信息服务

方面的发展与国家富有程度紧密相连。实

际上，所选指标总得分中90%的差异都可以

归因于人均国民收入总值的差异。只要人均

国民收入总值翻番，本次非正式测评中所预

估的环境电子服务得分就可上升大约5%。

这一结果基本上符合各国环境电子信息发

展进程，这表明在不同领域的电子政务服务

发展进程中，国家财富是一个非常重要的决

定因素。此次评测中得分最高的德国、韩国

和新加坡就是最好的例证。

尽管国家富有程度和环境电子信息服

务的发展之间有很大的联系，但是国家收

入较低并不一定就意味着无法在这一方面

取得进展，孟加拉国就是很好的例证。国家

大小也不是一个决定性的因素，吉尔吉斯斯

坦是这一方面的证明。图2.15中的圆圈代表

一个国家网民的数量。网民数量较多的国

家，如美国和中国，在这一方面得分较高。

因此，也许较大部分的公众都可以享受到国

家环境电子信息服务，尽管目前没有确凿的

数据来证实这一假设。

图2.14 欧洲各个地区平均得分与欧洲地区

平均得分比较
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图2.15 环境电子信息发展与人均国民收入

图2.13 亚洲各个地区平均得分与亚洲地区

平均得分比较
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俄罗斯、加拿大、美国、中国、巴西以及

澳大利亚这些国家占有几乎一半的世界陆

地面积，同时还有大量行业致力于开发海

洋资源。这些国家在此次国家网站调查当

中都名列前茅。

图2.16 利用电子政务提高可持续发展意识

国家百分比
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大部分国家都在政府官方网站上设有

环境问题专区（49%），一个单独的环境问

题网站（78%），或者是这两种方式的结合

（83%）。然而，国家收入水平不同，结果也

不同。96%的高收入国家拥有环境问题网

站，而仅有60%的低收入国家拥有环境问

题网站。就像上文提到的那样，国家收入

越高，就越有可能积极发展环境在线信息

服务。图2.16表明，由于收入差异导致的发

展水平的差异同样可以通过地理位置分布

体现出来。撒哈拉以南的非洲地区低收入

国家比较多，太平洋岛国的收入也较低，因

此这两个地区的国家在使用网络资源提高

公众意识方面发展滞后。

仅有一半以上的国家政府在线公布与

环境发展战略有关的政策文件或相关声明

（57%）。国家环境政策若要促进可持续

发展，就必须制定发展目标、明确相关参

与者、为决策提供相关信息。尽管并不是

所有国家都明确制定了全面的环境发展战

略，但所有国家都有相关法律法规，这些

法律法规则代表环境政策，在得到公众大

力支持之后，这些政策才有可能得到很好

的实施。

与公共事务的其他领域一样，沟通上

出现的问题部分上是由于领导力和可信度

出现问题。通常，一个国家的可持续发展

的命运就掌握在这些部门手中。图2.18表

明，3/4的国家政府网站上明确公布了领导

国家环境政策发展的人物名称，例如环保

部门的领导或者类似国家监管部门的领导

（74%）。正如人们预料的那样，这一数字

在那些建立了专门的环境保护门户网站的

国家里会更高一些，达到了85%。除此之

外，各国都通过各种途径提供了环境保护

总值之间的关系

环境电子信息发展

人
均
国
民
收
入
总
值

10987654321-1 0

低收入国家
=人均国民收入总值低于1005美元

网民数量

1,000

100

10,000

100,000

1,000,000

吉尔吉斯斯坦

新加坡

孟加拉国
韩国

德国
美国

中国

国民收入越高，就

越有可能积极发展环

境在线信息服务。

表2.13 部分环境在线服务项目

国家数量
（个）

百分比
（%）

公民参与专区 38 20

环境新闻专区 136 70

环境信息更新 48 25

环境问题搜索 62 32

在线公布环境战略 110 57
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部门的联系方式。

图 2.17 提供公共政策方面教育和信息的国

家
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111

104

86

200 806040 120100
国家数量

洁净水

洁净空气

资源保护

能源

即时新闻对提高可持续发展的意识和

获取公众支持具有重要的意义，同时也可

以扩大公众的参与权利，从而更好地督促

政治领导人实现其承诺。大多数国家都意

识到，利用新闻媒体可以影响公众的态度

和行为，因此大多数国家（70%）都提供了

在线环境新闻服务。然而，没有提供在线环

境新闻服务的国家往往也是没有建立专门

的环境问题网站的国家。而且与其他方面

的情况类似，撒哈拉以南非洲地区国家和太

平洋岛国的发展落后于世界其他地区。

新闻预警和信息更新，例如在灾难应

急方面的信息更新，对电子政务的能力提出

了更高的要求。仅有25%的国家能够克服

技术上的困难，在这些国家当中，欧洲国家

（51%）取得了更大的成就，而非洲和美洲

国家则相对落后（分别为9%和11%）。尽管

在发展中国家，手机的使用已经基本得到

普及，但是政府向偏远落后地区提供公共

信息服务的能力仍然有待提高。

关于信息传播的其他问题，有较少的

国家能采取措施积极向公众披露环境问题

的信息或者允许公众专门就环境问题进行

在线搜索。不过，超过半数的联合国成员国

可以提供环境方面的信息，以及告知公众

如果能够帮助保护和管理自然资源，同时

大部分国家（57%）在网上公布了其资源使

用与保护战略。

洁净空气和水资源是生命的基本保

专栏2.7 特立尼达和多巴哥：提供大量环境信息 

特立尼达和多巴哥的环境保护部门官

方网站上提供了大量关于环境政策、法律

法规的信息，以及详细介绍政府管理自然

资源的技术报告。另外，网站上还提供了该

部门在Facebook以及YouTube上的网页链

接。Youtube上有近30个关于环境问题的

视频。◆

图2.18 在线提高环境可持续发展的领导力和可信度
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障。因此，关于空气和水资源的信息应该是

首先在网站上公布的。能源是经济发展的

必要条件，也是公众需要了解的另一个关键

领域。总的来说，保护资源非常重要，其中

就包括保护生物多样性，因为很多生活在

贫穷地区的人们都要靠农业为生。     

大部分国家在线向公众提供关于洁净

水资源的信息或教育（111个国家）、关于洁

净空气的信息（105个国家），以及关于资

源保护的信息（104个国家）。几乎半数的

国家（86个）提供关于能源的信息。

关于具体的公共政策，58%的环境网

站提供关于水质方面的信息，54%的环

境网站提供空气质量的信息。公众需要

与公共信息之间的联系在能源效率问题

上显得尤为重要。尽管人们普遍认为资源

流失是个很严重的问题，但仅有半数的国

家政府网站致力于提高公众在能源效率

（45%）、资源保护（54%）方面的意识，

如图2.19所示。而且，并不是所有的国家

都 提供简便易行的信息搜索方式，仅有

32%的网站提供高级搜索工具，以供用户

获得环境方面的信息。大部分网站都按照

网页顺序来引导有需求者自己去寻找所

需要的信息。

图2.19 国家环境问题网站发展情况
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同样，大约65%的国家利用网络工具

展示其针对环境问题进行国际合作的努

力。目前持续有效的多边环境协议有200多

个，所有国家都至少是7个世界性或地区性

条约的缔约方。在线公布国际合作项目是

国家较强领导力、塑造可信度的一个重要表

现。然而，批准加入条约与遵守条约不同，

信息不公开的背后也有原因，比如由于政府

专栏2.8  巴西：联合国可持续发展大会专区 

巴西环保部门官方网站上设置了最常

见搜索的标签云，以及关于环境问题进行

公共咨询的日程表。同时还设有联合国可

持续发展大会专区，其中包含一个电子问

卷，以在确定巴西国家立场时征求公民的

意见。◆

http://www.mma.gov.br
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能力不足，普通公众无法在日常生活中实践

其在多边环境协议中的义务。

表2.14 与环境问题有关的在线公众反馈

国家数量
（个）

百分比
（%）

民意调查、调查、论坛或聊天室 45 23

社交工具 56 29

电子咨询 34 18

扩大公众在环境问题上的参与权，一个

重要的举措就是要对环境政策实行问责。

3/4的国家在政府网站上明确公布了领导

国家环境政策发展的人物名称，例如环保

部门的领导或者类似国家监管部门的领导

（74%）。88%的拥有政府门户网站的国家

明确了环境政策的负责人，对于建立了专门

的环境问题门户网站的国家来说，这一比例

为85%。

同时，环境调查还对政府给予公众反

馈的情况进行了评估。正如所预料的那样，

针对环境问题所使用的在线参与工具少于

电子政务调查范围内的其他服务工具种类。

调查中使用民意调查、调查、论坛或聊天室

工具的情况如下：仅有14个国家使用聊天

室工具；有87个国家使用在线调查或反馈

表的方式；在与环境问题相关的领域，仅有

45个国家使用上述工具中的任意一种。

图 2.20 世界各地区公民参与环境事务的情

况

国家数量
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总 体 调 查 发 现 ，有 7 8 个 国 家 使 用

facebook，twitter，youtube或其他第三方

社交网站进行在线服务，但是在环境调查

中，只有56个国家使用facebook，twitter，

youtube或其他第三方社交网站进行在线

服务。只有环境领域内的电子咨询超过了总

体调查，前者为9%，后者为8%。产生这种

差异的主要原因可能是，在总体调查中关于

电子咨询方面的问题集中于政府官员是否

使用电子咨询。而在环境调查中没有这方

面的限制，非政府官员主持的电子咨询也被

算在有效咨询范围之内。

从地区角度来说，公众在环境问题领

域参与程度最高的地区是欧洲，其次是美

洲和大洋洲。然而，就是在欧洲，公众在线

参与环境问题的比例也只有50%，这说明

世界各国在利用电子政务扩大公民参与、促

进可持续发展方面还有很大的潜力。

2.3 结语

总之，2012年全球电子政务调查表

明，政府门户网站试图集中提供在线服务，

使公众能够通过单一门户网站获得政府各

部门提供的所有服务，不受服务提供部门

的限制。尽管各国越来越重视发展电子政

务，但世界大部分国家和地区之间还存在很

大的差距，这严重阻碍了国家的发展以及

在线服务的提供。为了能从中获益，联合国

成员国必须制定明确的发展战略，建立监

管体系，在政府、私有领域以及社会公众当

中促进、普及新技术的应用。

在线公布国际合

作项目是国家较强领

导力、塑造可信度的一

个重要表现。
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推动整体政府建设

近年来，公共服务的提供已不再强调逐级放

权、分解职能或建设具有单一目标的组织，而是

转而强调采取更为综合的方案。1“一站式政府”、

“协同政府”和“整体政府”等说法层出不穷；公

共行政中的孤立个体不断向正式和非正式的联合

网络转变，这已经成为一种全球趋势。这一趋势的

形成来自于各种社会力量的推动，比如社会问题越

来越复杂，需要各方协作回应；公民越来越需要更

个性化和更易于获取的公共服务，这些公共服务

也必须通过公民的参与来得到规划、执行和评估；

再者，互联网也为我们提供了机遇，使政府有机会

改变服务人民的方式。

Bioraven/Shutterstock.com
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欲使电子政务为包容的、以人为本的可

持续发展服务，各政府机构协作的能力及

公民在广泛领域与政府对话的能力，就变

得特别重要。联系紧密的机构机制和现代

技术，使政策方案更为综合，而这有助于实

现长期发展的总体目标，同时赋予政府活

动以更大的合法性。相反，如果不进行整体

政府建设，许多领域的进步就可能受阻。这

一点在低收入国家体现得尤为明显，因为如

果政府机构协作有限，社会服务的提供和

安全的保障就会受到负面影响，同时，完善

的经济管理和包容性的政治进程也难以形

成。2

但是，需要明确的是，尽管信息通信技

术（ICT）的运用有助于整体政府的实践，

但整体政府并不等同于电子政务。这里有

三个问题需要分别予以解答。第一，信息通

信技术的应用对整体政府的实践有怎样的

帮助；第二，为使整体政府实现预期效果，

政府需要如何进行机构重组；第三，整体政

府与可持续发展有何关系，它可以怎样帮助

实现可持续发展。

本章将运用2012年全球电子政务调查

报告的数据，尝试着对上述问题予以阐述。

本章评估了联合国所有193个成员国在推

动整体政府建设方面的趋势，并分析各国

政府是否正在运用网络工具，来提高机构

间的协作，增强公共服务，使其有效地满足

人民的需要，并在人民有效参与的基础上

做到这一点。

图3.1 设置首席信息官（CIO）或类似职位以

领导电子政务的国家

国家数量
0 10 20 30 40 50 60
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3.1 实践中的电子政务协调化

采取综合性方案来建设整体政府的入

手点是要确定一些基本条件：在这些条件

下，政府的部门内与部门间能够进行合作，

通过制度上的安排来使形成的体系在提供

公共服务时是整体的、协调一致的。

3.1.1 全国性的协调机构

实现全国性战略需要强大的领导力。

最重要的是，电子政务的高层官员有能力将

各部委、各机构中的利益攸关方聚集起来，

界定共同的需要，及时发现在战略目标执行

过程时可能存在的缺陷和冗余，并指导电子

政务在公共服务中的创新。由于便利了各部

委间的交流，他们还可以掌控政务流程再设

计工作的方向，宣传最佳做法，并将共同的

解决办法付诸实践。同时，有了授权，电子政

务的高层官员也可以找出并排除一站式服务

过程中的共同障碍。因此，在电子政务转型

过程中，政府必须要指定一名有实权的，能

跨越各部委、各机构间障碍的官员，以便于

国家信息与通信技术基础设施建设方面战

略的实施和决策的推行，并协助政府各部

门在实行方案时变得更为高效。

为此，需要采取的一项措施就是以设

立一个国家层面的首席信息官（CIO）或类

似职位的形式，建立一个全国性的协调机

构。自2008年以来，联合国电子政务系列

调查报告在评估各政府在组织结构上是

否切实采用了整体政府的方法时，就是通

过考察这些政府是否指定了一名政府内跨

机构的首席信息官或类似官员负责监督电

子政务的战略实施。如图3.1所示，公布设

置有这样一种职位的国家数量正在稳步增

长。在本次调查中，60个国家——即联合国
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31%的成员国——都设有电子政务首席信

息官或类似职位。而在2010年，这一数目是

32个，2008年是29个。

表3.1 不同地区的首席信息官或类似官员

设置有首席信息
官或类似职位

的国家

本地区此类国
家的数量

此类国家所占
百分比

非洲 9 54 17%

美洲 12 35 34%

亚洲 19 47 40%

欧洲 18 43 42%

大洋洲  2 14 14%

如表3.1所示，就设置了首席信息官职

位的国家数量而言，非洲和大洋洲落后于

其它地区，分别只占17%和14%。而美洲

（34%）、亚洲（40%）和欧洲（42%）所占

比例大体相当。

在发达国家，首席信息官或类似官员的

职责通常有：提供政策领导，对公开的政府

行动计划进行支持和监督，协调跨政府部

门的信息通信技术项目以确保项目与总体

战略保持一致，以及监督并汇报支出状况。

在发展中国家，除以上职责外，首席信息官

或类似官员还要负责提高政府官员的技术

运用能力，改扩建信息通信技术基础设施，

促进和扩大与捐助方和非政府组织间在电

子政务行动计划上的国际合作。

首席信息官的职责可设于全国性行政

部门的任何一个层面，可以是技术支持小

组，也可以是部长级办公室。由于首席信息

官的职责本身就着重于信息通信技术，所

以在多数情况下，国家层面的电子政务协调

职责会被委派给某个技术小组，该小组通

常隶属于通讯部门。只有大约10%的国家将

首席信息官或类似官员安排在部长级办公

室、财政部或公共管理部门中的高级职位

上。其中有许多是表现突出的高收入国家，

如美国、韩国、荷兰、加拿大和法国。

将全国性电子政务协调机构与负责行

政或改革职能的公共管理部门建立联系，

可以起到双重作用。第一，高级别的电子政

务协调身份把政府现代化的职责赋予设计

和管理公共服务的人士。第二，这给首席信

息官的职能授予了极大的召集权力，便于国

家战略发展和正在进行的协作。将不同部

委的人召集在一起处理共同问题的权力，

这可能对于有大量行政区划的大国尤为重

要。高效的电子政务响应需要对机构进行

调整，以应对其它领域所出现的协调和参

与问题。特别是，我们可以汲取电子政务建

设经验，加以借鉴和学习，用于可持续发展

的制度框架的设计中。

然而，尽管有其显而易见的价值，是否

需要设置首席信息官或类似职位，并不总是

很容易的。在最高级别的电子政务官员中，

使用“首席信息官”作为头衔的不到10%，

大多数人反而宁愿使用某某单位的“理事

长”或“负责人”这样的称呼，他们负责的

这些单位被授权开展电子政务协调活动。

各国的制度安排多种多样，而且很难明确具

体是谁负责国家层面行政改革进程的监督

工作。这体现了电子政务发展过程中制度框

架不断演变的本质，也说明在该领域，全球

标准仍然缺失。

3.1.2  公共部门协同工作的能力

推行整体政府战略，自然意味着整个

政府各系统都能够彼此沟通。然而，不同

的政府实体有不同的技术需求。财政部门

很少需要存有地理空间和地震数据的数据

库，同样道理，一套监测可疑金融交易的系

统，对矿业部门也可能没什么用。

许多政府可能由于历史原因承受着大

量技术投资造成的沉淀成本。加上购买新

技术并实施还要花费成本，这些都阻碍向

全新系统的迁移。若还涉及多个层级，如地

区和地方政府，上述挑战就变得更为严峻
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了。因此，在政府购买新技术、升级现有系

统时，协同工作的能力和整合性就显得非常

宝贵。公共部门协同工作的能力是指政府

机构运用共同的标准分享和整合数据的能

力。

2012年电子政务调查报告包括若干指

标，专门用来表示各国在多大程度上使用

了可实现信息无缝交换的系统。其中有一

个指数针对身份管理特性。这种特性若要

有价值，必须使政府在一次网上交易中就

能够确认是某个公民。只要能找到这样一

种特性，至少就说明政府已经将可识别身

份的独特信息库，包括出生证明、护照、和

（或）公民身份证号码等，应用到可提供一

项特殊服务的系统中去了。

拥有可识别身份管理特性的国家包

括：阿尔巴尼亚、巴哈马、保加利亚、加拿

大、哥伦比亚、芬兰、格鲁吉亚、日本、哈萨

克斯坦、马尔代夫、新西兰、卡塔尔、塞尔

维亚、新加坡和乌克兰。某些国家，尤其是

在欧洲的国家中，这种管理系统也同时与

电子身份证数据库整合在一起，有时还与

公民的手机直接对应。比如在奥地利，公

民可通过身份证或手机登录服务门户网站 

(https://www.help.gv.at)，来获取经过个性

化定制的信息和服务，他们甚至还可以用手

机给一些文件加上电子签名。

另外一项协同工作的能力指数就是网

上追踪系统，该系统可允许公民检查网络

交易的状态。与身份管理特性类似，网上

追踪系统的使用意味着这一个面向公民的

系统，即国家的主页或门户网站，能够与

政府官员使用的系统互通，以处理网上的

交易。

要具备以上特性所需要的互用性，政

府需要大量的支出，而且难度也比较大。因

此不足为怪的是，只有相对一小部分国家才

提供这些特性。大约只有四分之一的国家

提供电子身份管理。

表3.2 协调工作的能力与政府部门整合

国家 百分比

电子身份管理 52 27%

网上追踪系统 66 34%

只有三分之一多一点的国家拥有在网

上追踪系统。拥有在网上追踪系统的国家

包括阿根廷、孟加拉、佛得角、中国、哥伦

比亚、克罗地亚、丹麦、希腊、印度、日本、

新西兰、俄罗斯和南非。

3.1.3 网上服务整合

某些国家建立了集合大量信息和服务

的门户网站。这类门户网站的主要目标就是

给公民提供信息导航，使他们能更好地利

用其中的内容。虽然在本次调查评估期间，

还没有哪个国家的门户网站完整地整合了

所有被评估的信息、服务和特性，但也有几

个国家已接近如此。这些走在前列的国家

包括韩国、阿拉伯联合酋长国和英国。

在这个模式中较常见的方法包括将内

容按生活主题分类，有时还会针对特定群

体，如年轻人、老人、妇女、求职者和学生

等。这些门户网站通常还具备一种高级搜

索功能，可将几十个政府网站中的内容编入

索引；usa.gov网站就具备上述所有特性。

图3.2 有一站式门户网站的国家
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2012年电子政务调查报告还采用了一

个特殊的指数，即评估一国是否按照“一站

式站点”的要求整合自己的门户网站。澳大

利亚是最早采用“一站式站点”的政府。

其门户网站为公民提供了许多交互式

服务，从提供出生证明，到在选民名册上进

行登记。在该网站上获取服务有三种途径：

按服务类型（付账、申请经费等）、按生活

事件（分娩等）和按地点（政府机构或部门

的办公地点等）。现在，一站式站点是大多

数发达国家采用的标准模式，奥地利、比利

时、日本和新加坡这样的发达国家都已采

用。而且，这一趋势已日渐明显。如图3.2所

示，过去的8年间，即从2004年到2012年，

使用一站式门户网站的国家从63个增长至

135个。在发展中国家中，安哥拉、哥斯达黎

加和埃及都设立开发了一站式门户网站。

尽管可能并非所有国家都能够达到充

分的互操作性，本调查还是包含了一项可反

映有朝该方向努力的意图的替代性指标，

即在部门网页上提供国家主页或门户网站

链接的政府部门的数量。通过提供这些链

接，政府部门不仅可以帮助公民找到他们

需要的信息和服务，同时也表明政府内部

的不同分支确实正在网络领域开展协作。

通过这项指标的评估，大多数国家在该领

域非常努力，123个国家中至少有10个政府

部门的网页上提供了国家主页或门户网站

的链接，只有20个国家没有一个政府部门

提供这类链接。

本调查也同时统计了有多少国家在自

己的国家主页或门户网站上提供地区和地

方政府的链接。有96个国家提供了这类链

接，约占所有国家的一半。其中包括亚美尼

亚、澳大利亚、比利时、玻利维亚、波黑、加

拿大、智利、中国、埃及、法国、德国、印度、

肯尼亚、拉脱维亚、尼日利亚、挪威、秘鲁、

菲律宾、俄罗斯、乌干达、英国、美国和委

内瑞拉。

图3.4 可链接至政府各部的国家主页或门

户网站的百分比
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在评估各国在执行整体政府战略的情

况时，本调查也评估了有多少政府网站提供

了可满足公民基本需要的信息和服务的政

府部门组合。如图3.4所示，绝大多数国家

在他们的国家门户网站上提供教育、健康、

图3.5 网上的政策信息
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图3.3 在政府部门网页上提供国家主页或

门户网站链接的国家
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财政、社会福利、劳动、环境和其它部门的

政府部门网站链接。比重上的这些不同在

很大程度上反映了一个事实，即在一些国

家不是所有的政府部门都有网站：如果一

个国家网站提供某个部门网站的链接，那

么它提供的通常是所有部门网站的链接。在

与基本需求有关的部门中，财政部在各个国

家的网站拥有率都是最高的（85%），网站

拥有率最低的是社会福利部门（76%）或者

劳动部门（76%）。

同样，大多数国家在网站上提供主要

部门的政策法律相关信息。在与基本需求

相关的部门中，财政部的相关信息所占比例

最高（93%），而社会福利部门的相关信息

所占比例最低（77%）。

一共有78%的国家为环境开设了独立

的网站。每个洲的大部分国家都是如此。

相比之下，很少国家(仅有49个)另外采取措

施，将环境信息放到国家及地方的政府网

站上。仅仅在欧洲有大部分国家做到了这一

点。在美洲和亚洲，约有一半的国家将环境

信息放在网站上，非洲各国在这一方面大幅

落后。

电子政务有助于实现环境机构整合，

因为它不仅能够将政府的环境部门包括进

来，还可以实现环境管理机构的横向及纵

向连接，从而促进信息和服务连贯、迅速、

有效地流动。虽然电子政务的调查所关注

的并不是政府间的互动，但是政府为公民

提供的在线信息的某些方面可以被视为政

府间信息流动的指标。为公民提供的在线

信息不包括那些含有仅供政府官员浏览的

并需要登录专门网站的敏感信息，但各个

机构的政府官员对那些公共信息的利用率

很可能不会低于公民。

专栏 3.1 Usa.gov（美国政府官网）在综合门户网站领域处于领先地位 

Usa.gov是高度一体化门户

网站的典范。它设计得当，起始界

面上有大致分类的信息，方便那

些不清楚自己在找哪份表格的公

民使用。随着分类的具体化，公民

最终能够几乎毫不费力地找到所

需的项目或服务。在这个过程中，

每个页面上都会有“热门话题”、

“焦点关注”以及其他显示潜在

相关内容的文本框来帮助用户。

如果不能通过浏览找到自己想要

的信息，公民还可以利用一个综

合、详细且可搜索的常见问题库。

仍然解决不了的话，他们可以利

用高级搜索功能，搜索几十个联

邦政府、州政府以及市政府网站

的内容。网站为公民与政府之间

的沟通提供了大量渠道，沟通的

内容从网站的技术支持到实际的

政策问题，不一而足。◆

http://www.usa.gov

图3.6 环境方面的机构整合水平
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调查具体地询问了成员国是否通过提

供区域和地方环境部门的链接以及环境

问题的国际合作信息来支持环境部门的

纵向整合。在这个问题上欧洲仍然领先，

有77%的国家提供前者，91%的国家提供

后者。大洋洲和非洲极少有国家提供地方

部门的链接。这种现象部分是由于这些地

区，尤其是大洋洲小的岛国，没有多层次的

政府体系。在是否为环境开设独立网站这

个问题上，得到肯定回答最多的是是否提

供国际环境合作的信息。65%的国家都会

提供这些信息。

3.1.4 整体投入

从考察对整体政府投入的指标来看，

有几个国家表现优异。表现最好的国家如

表3.3所示。2012年电子政务调查报告中考

察对整体政府投入的具体指标包括：1）确

认首席信息官或同等职位的官员的存在；

2）与内阁级别的网站或者其他政府及区域

/地方网站之间的相关链接数；3）是否具有

一站式服务站点。虽然这些国家整体的在

线服务水平还比较低，但是从这几项的高

分来看他们对整体政府投入很多。

从图3.6可以看出，大部分国家会在政

府网站上提供内阁级别以及地方政府的

网站链接。超过一半的国家会在其他政府

网站上提供综合门户网站的链接。除此之

外，现在正形成一种电子政务首席信息官

越来越多、一站式服务站点也越来越多的

趋势。最后，那些在整体政府上投入最多

的国家中很多国家的电子政务发展水平相

对较低。

总体来说，这些数据表明绝大多数国

家都积极地通过尽可能多地整合服务与信

息来建立整体政府。具体的整合形式受到

以下因素的影响：

专栏3.2 毛里求斯 A到Z主题索引 

毛里求斯政府综合门户网站的“公

民”板块围绕主要服务设计，同时根据不

同用户将信息分类，并包括一个从A到Z的

主题索引。除此之外还有一个“快速链接”

框，一个“相关主题”框和一个政府目录来

帮助公民快速找到需要的内容。 目录可以

根据政府级别或是部门名称的字母顺序排

列。◆

http://www.gov.mu

表3.3 建立整体政府方面表现突出者

国家 国家 国家

韩国 马来西亚 塞尔维亚

新加坡 新西兰 塞浦路斯

美国 西班牙 乌拉圭

荷兰 德国 阿根廷

加拿大 澳大利亚 秘鲁

法国 墨西哥 斯洛伐克

巴林 立陶宛 印度尼西亚

阿联酋 卢森堡 菲律宾

日本 阿曼 哥斯达黎加

挪威 斯洛文尼亚 伊朗

以色列 俄罗斯 毛里求斯

哥伦比亚 马耳他 越南

瑞典 埃及 斯里兰卡

沙特阿拉伯 拉脱维亚
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将很多不同的系统连接在一起所涉及

的技术挑战和建立一个能够保护越来越庞

大的综合型基础设施的认证及安全系统的

技术难题，以及由此所花费的成本，可能影

响政府不同机构之间的有效合作。

门户网站设计的最常见做法是将信息

根据不同用户分类，比如公民用户，企业用

户，政府用户，甚至是外国人用户。巴林和

毛里求斯的门户网站（专栏3.2）都是根据

这一原则设计的。

很多国家并不采用综合的门户网站，

而是使用门户组件，一种将跨部门跨机构

的服务与信息整合起来的跨行业多功能组

件。很多欧洲国家采用这种组件，将不同的

信息与服务按照主题与功能与不同的行业

联系起来。德国就是这样一个例子，具体见

专栏3.3。其他采用门户组件模式的国家包

括荷兰，法国，西班牙和葡萄牙。

专栏3.3 德国采用多个门户组件的综合性服务 

门户组件Die Bundesregierung是个

信息门户。它包括政府新闻，法律、政策文

件、主题网站—尤其是政策领域的链接，

以及各个政府部门网站的链接。另一个门

户组件Bund De专门提供服务。它包含一

个政府办公室、服务及链接的可搜索目录，

还有可以指导公民找到他们所需要的服务

和办公室的链接。◆

http://www.bund.dehttp://www.bundesregierung.de

专栏3.4 马来西亚“无错门”政策 

马来西亚在2011-2014年第

十个发展计划中引入了整体政府

战略。战略要求各政府机构跨部

门合作，为公民提供经济活动各

个领域的高质量服务，进而提高

政府机构应对全球化带来的经

济、社会、环境挑战的能力。这

项“服务一体化，提供一体化，

无错门”政策旨在通过保证政府

机构之间高度协调、信息共享、

方便群众，来为群众提供更便捷

的服务。通过各种提供服务的渠

道，公民和企业将能够更快速、简

单、透明地与政府机构打交道，

从而提高群众满意度。马来西亚

的myGovernment网站就是这项

政策的一个重要体现。在这个网

站可以一站享受到跨政府机构的

多种服务。◆

来源：马来西亚公共部门信息服务技术

战略计划：大力推动公共部门信息转型 

2011-2015，2011年7月7日

http://www.malaysia.gov.my
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3.2 提供综合性电子服务的挑战与

机遇

下面我们将探讨一下为了电子政务的协

调化需要怎样的领导力以及投入来保证实

现协同工作的能力和不同公共部门的整合。

这一点是整体政府建设的支柱。

3.2.1 回顾体制安排

随着2012年全球电子政务调查的结果

浮出水面，政府部门的横向和纵向划分，即

公共管理的典型特征，成了提供一站式政

府服务的一大挑战。公共领域一些需要跨

部门服务的项目成了很大的难题。划分后

的政府结构就如同将不同部门的人放在不

同的筒仓之中，使本来简单的沟通变得复

杂，可能会引起群众不满。各种服务提供渠

道不能建立在共同理念之上，并可能各自为

政3。

比如，一条渠道注重人际互动，而同一

部门的另一条渠道可能强调效率。除此之

外，战略与操作过程之间很可能会有差距。

战略是抽象的，可以有很多种解释及执行

方式，有些方式甚至可能相互冲突。而且，

战略通常是政客们制定的，因而会反映他

们的政治野心而忽视了一些限制条件，比如

资源稀缺，路径依赖性，原有系统和公共部

门时间的限制等。

我们需要改变现存的权力结构，建设

合作文化。部门和机构领导可能会害怕失

去对人力和资金的掌控，从而不能利用它们

来建设一站式政府。因此建立各个部门和

机构之间的信任是成功建设一站式电子政

务的关键，在整体政府建设中引入变化管

理机制同样重要。

如果想达到这个目的，就需要建立一

个国家战略框架，记录政府在建立一站式

电子政务系统方面的理念、目标、重大事

项、基本作用、技术标准和限制。这样一

个框架也可以解决隐私、安全、维护、界面

标准等问题。战略应当帮助中央及地方的

部门和机构以新的合作伙伴的关系进行合

作，这种伙伴关系有助于他们提供对客户

负责的服务。这样的战略预示着要与私有

部门的创新者进行合作，因为他们能够找

到方法来满足不断变化的需求模式。

实现这个国家战略需要足够的初步投

资，这一点必须在长期目标和战略计划中

得到体现，以成功建立一个综合性的、可

持续的电子政务。建立服务平台需要电信

和信息技术的融合以及横跨科技与网络

领域的新型服务。在这个过程中，现有的

按等级划分的官僚政府必须被水平的一

站式政府网络结构取代。后者能够方便用

户并增强透明度和责任感。最终要建立起

一个无缝式的、知识型的、可持续的电子

政务。

同时，政府需要防范平行结构和机构

的形成，因为它们会使本就困难的协调工

作变得更加困难，并且与整体政府的要求背

道而驰。建立平行机构只会是向等级制政

府组织的倒退。建立整体政府要求我们在

政府机构内部及与非政府领域的主要机构

建立合作网络和伙伴关系。除了电子政务的

主要官员和机构的参与之外，一站式政府

还可能要求公务员和客户学习新的技能。

在建立电子政务的过程中，除了分析及

理解能力之外，信息管理的能力也是必需

的，因为它可以保证信息作为一种宝贵的组

织资源，其内容、质量、形式、存储、传播、

可访问性、可用性、安全和保存都得到应得

的重视。各机构要建立的电子政务的类型

不同，所需要的技术技巧也就不同。由于整

个过程中都需要交流目标、进度、问题和结

果，所以沟通能力非常重要。项目管理能力

政府 部门的横向

和纵向划分，即公共管

理的典型特征，成了提

供一站式政府服务的

一大挑战。
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对于计划、组织、资源分配、谈判、进度跟

踪和评估结果来说也是至关重要的。4

我们在欧洲针对政府部门间合作进行

了40个案例研究，得出了三个人力资源方面

的结论。首先，在增强现有合作的基础上建

立新的合作关系；协同工作的能力（纵向或

横向合作）在已经习惯了相互合作的部门之

间比较容易实现。但即使这样也需要时间。

第二，合作比施压更能产生积极效果：“事

物自然而然会变化，不需要强制它们去变。

变化会影响机构的核心、行为和文化，只

能一步一步来。”第三，在几乎所有的案例

中，项目的实施都是建立在大量培训的基

础上的。实施过程中培训非常重要。它能够

促进文化转改、知识转型，使公务员学会利

用现代科技。5

表3.4 建立整体政府所需要的组织变革

目标 战略

采取全新的文化和
理念

在所有部门和机构贯彻整体
政府的理念

促进信息共享和合作式知识
管理

有效地利用“由上而下”政
策解决“自下而上”的问题

采取全新的发展政
策、设计项目、服务
模式

采取学院式方案

注重整体政府的成果

咨询客户和用户，与他们建
立密切联系

采取不同的工作
方式

领导权共享

强调专业知识

增强灵活性和团队合作

注重成果

采用新的激励与问
责机制

认可并奖励共同成果

推进水平管理

灵活对待服务结果

尽管在为电子政务的发展设计一个有

效的体质框架时会出现一些共同问题，没

有一个体制安排能够适用于所有政府。具

体采取怎样的安排很大程度上取决于国家

背景以及组织变革之间的相互作用。表3.4

是针对建立整体政府应该引入怎样的组织

变革提出的建议。

3.2.2 推进以公民为中心的设计理念

整体政府的一个突出特点就是各个

政府部门与机构有着共同的目标，而不是

每个部门各自为政。我们设计跨部门的政

策、项目以及提供跨部门的服务时都要体

现这一点。6 从公民的角度看，整体政府中

的电子政务可以让他们不需要了解政府结

构就可以获取信息和服务。它“简化”了政

府结构，这样即使某个行政程序牵扯到两

个或三个政府部门，公民也仅仅需要联系

任何一个部门就可以了。建立整体政府的

方法之一就是将所有的政府信息和服务放

到数量有限的网站上去。还可以利用先进

的搜索技术，使用户可以查询到所有的政

府网站。

一站式政府在用户看来就是政府在线

服务的整合，这样即使提供服务的部门或

机构不同，用户也可以从同一个登入点开

始。用户可以是公民，也可以是企业。一站

式在线服务要求所有政府机构相互连接，

使用户从一个登入点就可以获取到所有的

公共服务。

在用户看来，了解政府部门的功能划分

对获取信息并无用处。他们应该能够从有关

部门直接获得生活和商业相关的一站式在

线服务。

一站式站点应该为公民和企业提供

一个连接所有中央及地方政府服务的登

入点。这个站点应该允许公民和企业根据

自身的情况和需求进行个性化设置。同时

也应该附带推送服务，这样公民和企业

可以选择通过邮件接受服务或信息的提

醒。政府的在线资源索引应该编写得当，

便于搜索。
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除此之外合理的结构、全面的导航系

统和一致的网页风格都是建立一个有效的

政府网站的基石。网站信息的展示应该根

据生活/商业项目分类，使普通用户很容易

就看懂。个性化可以促进国家网站的群众

接受度。由于公民在政府网站上进行操作

都需要经过身份认证，这套认证系统正可

以用于个性化设置。企业比公民更需要个

性化设置，因为他们使用网站更加频繁。

用户需要知道他们的个人数据会被怎样利

用，会对谁可见以及能得到怎样的保护。

这些都可以使用户对网站产生信任。7

一站式服务网站的另一个要求就是直

观性。举个例子，如果一个用户需要某一项

服务，网页应该自动跳转到对应辖区的负

责机构（如婚姻登记所）。先进的电子服务

其实就是一系列分步操作，每一步都对应

用户所需。在信息及意图构建阶段，用户寻

找与他们所需服务相关的信息。在签约阶

段，用户已经知道他们应该做什么。他们可

以填写在线申请表格或者从服务器下载相

应表格然后填写。在提供服务和付款阶段，

政府履行服务，用户得到结果然后为服务

付款。最后一步是后期服务，主要处理公民

（或公管部门的客户）关系管理和投诉管理

方面的问题。8

虽然前面提到的这些原则都有助于指

导电子政务的发展，以公民为中心的设计理

念要求我们了解社会不同行业的特殊需求

以及他们究竟能从线上和移动服务中受益

多少。我们将在第四章探讨服务提供的不

同阶段的特点，考虑如何将这些需求与可

用渠道相匹配。第五章探讨的是电子服务

的差别设计可以帮助弱势群体，缩小数字

鸿沟。第六章将阐述设计以公民为中心、重

视用户可以增加电子服务的使用量，使之发

挥最大作用。

3.2.3 标准制定与系统整合

以公民为中心的设计，需要一个完全

整合的操作模式，这就要求系统高度整合

和业务流程的转型。整合可以分为两种：

一种是纵向整合，即不同级别的政府间的

合作，如环境管理方面的国家政府与地方

部门之间的合作；另一种是横向整合，即同

在某一辖区内的政府部门间的合作，如财

政部与提供社会服务部门之间的合作。无

论是哪种整合，当不同部门间的必要沟通

由政府而不是用户自身负责，并且有相关

法律法规约束时，公民与企业能得到最高

质量的服务。

为一站式政府网站建立一个共同框架

需要安全可信的互联系统。这些系统要求

所有级别的政府网站采用现存的互联网标

准。在政府内部建立一个可互操作系统，意

味着各政府机构可以轻松地“互相通话”，

不论是通过发送电子邮件还是交换信息，

不存在任何阻碍政府顺利运作的技术性问

题。在实际操作中，协同工作能力的各种方

法可能会产生紧缩或宽松的整合效果。可

以确定三个互用性原理9：

组织协同工作的能力是系统和接口胜* 

任不同地区的不同业务流程，以便处

理某些事务或请求的能力。这三种协

同工作的能力对于实现一站式电子政

务门户的目标都很重要。

语义协同工作的能力是指系统交换信* 

息、结合其他信息来源，并以一种有意

义的方式处理信息的能力。语义协同

工作的能力实现时，信息可以为不同的

系统所理解与应用，并且被重新使用

在不同的环境之中。

为实现可持续发展，电子政务方案的技* 

术协同工作的能力要求建立一个信息
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技术基础设施，使各级行政机关之间

可以实现横向的以及纵向的高效信息

交换。这一协同工作的能力还假定所

有相关行为体之间存在同质的设备，并

且存在大量的终端用户。

许多国家的政府已经开始构建跨机构

的互用性框架，这一框架的作用之一便是

为部署多渠道的政府服务提供便利。在政

府组织中实现协同工作是困难的。在许多

情况下，政府机构不愿意改变现有的流程、

向外部各方开放数据和服务，并重新磋商他

们与外部各方的合作方式。开放的标准是

值得特别推荐的，因为他们是独立的平台，

并且不会被任何单一的机构所控制。可以邀

请协同工作所涉及到的法律部门、学术界，

以及其他的组织来讨论关键问题。还可以

成立一个部际的委员会作为工作组，就协

同工作标准达成一致意见。其他的措施包

括获得高级管理阶层的政治上的支持，在政

府内取得有利于协同工作发展的政策和规

章制度。

就网上服务而言，有一种被称为“门

户”的方式，是为提供和共享信息而设计

的。它聚合了各种来源的信息，并通过联合

品牌的方法，使得信息传递更易实现本土

化。然而，这一方案需要由一个主要行为体

提供大量投资，并且要求其他所有相关行为

体的高效互联参与。这种参与行为影响着

信息的质量和更新。对于一站式政府门户

网站的一项基本要求是应该建立一个政府

信息基础设施（GII）10。它是一个连结所有

政府机构的网络。然而，构建政府信息基础

设施是一项耗费巨资的事业，需要跨部门、

跨政府的规划。为了对这项工程进行全面

的成本评估，应进行财务可行性研究。

另外还有一种被称为“平台”的方法。

这种方案并不是以聚集和传播数据为目的，

而是提供通用的工具和功能（安全性、数据

交换机制、电子签名）使得服务得以顺利实

现。在此种布局之下，本地的行为体直接负

责提供服务，以及协调他们的行动（技术上

和组织上的协同工作）。11 两者都在不同国

家被成功地单独和组合采用。

阿拉伯联合酋长国有关处理电子政务

行动的经验在这方面提供了有益的先例。

虽然阿联酋的中央政府控制和监视着电子

服务的总体发展，政府部门在项目的早期

阶段仍然有权创造性地发展自己的电子服

务。这不仅加速了电子服务的发展，而且有

助于政府部门实现2005年之前70%的政府

服务上线运行的初步目标。12

迪拜采用了相似的综合方式来实施其

电子政务行动：政府部门集中发展电子服

务，中央机关则专注于建立所有办工机构

所必需的公用部分（例如，支付、客户支持

等）。这种集中发展电子服务的公用项目，

以及将启用部分分散发展之间的平衡是迪

拜电子政务行动能够取得成功的重要支柱

之一。这种平衡发展有助于形成标准化、最

佳实践共享、节约成本，以及缩短产品上市

时间。

可以通过增加身份管理和单点登录功

能来加强实施效果。前者使得政府能够确

认市民的身份，反过来又可以扩大在线服

务产品的范围。然而，它也使政府更加方便

地将多个数据库中市民的个人信息联系起

来。政府从而通过减少数据重复和行政开

支来提高效率，同时向市民提供更加个性

化的服务。单点登录功能使得市民只需登

录一次即可与不同的政府信息和通信技术

系统互动。提供信息与服务的整体政府模

式有利于市民以简易的方式与政府进行互

动。因此，可以预期这种方式将会鼓励用户

选择政府提供的信息和服务。
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3.2.4 隐私与安全的重要性

另外必须着重强调这一框架的合法性、

可信赖度、可追溯性，以及市民信息的安全

和隐私。一站式政府往往需要对法律做出

修订，从而使电子政务方案具有法律约束

力。为构建一个成功的一站式政府，需要研

究的法律问题包括：数据保护、访问敏感数

据的权限、政府当局和数据库的联系、机会

平等、电子签名等。13

一站式政府面临的一个主要挑战是：

如何运用新技术增强公共行政部门和市

民之间的相互透明度，不仅提高公共管理

的效率，而且加强人们对于保密措施的信

心。14 例如，虽然有保护机制阻止未经授权

的访问数据，但是在市民本人希望核实个

人资料的使用情况、真实性和准确性的情

况下，必须确保他或她本人能够访问到个

人的数据。

保护个人资料需要采取一系列组织和

技术上的措施，以防止未经授权的访问和

数据处理，具体方法包括：15

对场所、设备以及系统软件进行保护，* 

包括输入输出单位；

针对用于处理个人资料的软件应用程* 

序进行保护；

防止数据传输过程中的未经授权的访* 

问，包括通过电信和网络进行的数据

传输；

有效确保个人资料不会遭受屏蔽、破* 

坏、删除或者匿名；

制定法律保护个人未经授权提供或处* 

理个人资料的权利，便于后期规定个人

资料的归档、使用或处理时间，以及所

涉期间的负责人。

创建一个可信赖的数字认证框架也

是确保在线和移动金融交易完整性的关

键因素。数字签名仅仅是一个开端。还应

开发具体的应用方法，这还需要修订更多

的法律条文。规范公共管理和具体政策问

题的单个法律应将数字签名规定为身份认

证的有效方式。16与安全问题相关的一个

关键概念是可扩展性。构建安全框架的同

时应考虑到这一事实：大多数行政交易不

需要高级别的保护，而且安全程序费用昂

贵、不易执行、还不一定能被终端用户广

泛接受。17

鉴于这种复杂性，实行可信赖的安全

和保密措施对于一站式经营构成了一个重

大挑战，许多政府还未能良好地应对。仅有

约五分之一的国家政府门户网站声明安全

功能的存在，这些网站还具有明显的地域

差异。根据2012年全球电子政务调查报告，

几乎有一半的欧洲国家在国家政府网站上

标识了安全链接，然而只有一个非洲国家做

到了这一点。这表明了非洲国家在发展电子

政务的相互连接阶段中面临着持续困难。

构建一站式政府

所面临的一个主要挑

战是必须加强市民对

于数据隐私和安全措

施的信心，例如，允许

市民验证个人记录的

准确性。

专栏3.5 云计算 

云计算已成为虚拟化的最大受益者。

它使各机构能够共享计算资源，并且根据

服务水平协议，仅仅支付他们所使用的部

分。在美国，作为“云计算优先计划”的

一部分，政府机构在做出新的信息技术投

资之前需要首先考虑云方案。虚拟化使得

数据可以保存在共享的存储设备之中，但

是设备本身不必完全平等。需要频繁访问

的关键信息可以被传送到高性能的存储

器—响应速度最快的设备—而次重要的
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3.2.5 基础设施建设中的问题

此处需要考虑到相关的基础设施问题

包括国内现有的基础设施、目前的互联网

普及率、电话密度水平、现有的技术更新速

度、达成一致意见的限度，以及在宽带上的

投资。

表3.5 明确表现出安全特性的国家门户

具有安全
特性的门户

该地区内
的国家总数

百分比

非洲 1 54 2%

美洲 4 35 11%

亚洲 12 47 26%

欧洲 19 43 44%

大洋洲  3 14 21%

总计 38 193 20%

拥有自己的干线网络的优势在于，政府

通信是开放和安全的，并且全年无休地运

作。然而，这可能意味着需要定期支付网络

升级和维护的费用，并且聘请一个全职支

持网络运作的工作团队。

考虑到干线网络的建设成本和时间，

有些政府可能会选择由大型电信运营商运

作的现有的私营电信网络骨干。在这种情况

下，政府将维护网络安全的任务交付给运

营商，另外运营商还将承担定期的网络维

护和技术支持的费用，并承担潜在的网络

破坏的风险。

为了最大程度地降低安全风险，选择

依赖私人网络骨干的政府必须采取具体的

安全措施，包括：防火墙、入侵检测软件、

加密，以及为有高级别安全需求的政府机

构选择安全的网络（如虚拟专用网、广域网

或局域网）。

一站式电子政务需要信息技术支持。

因此有必要建设相应的技术基础设施，例

如建立各机构间的完整的电子网络，包括用

于通信和电子档案处理的应用程序。

必须为门户网站、（负责接待和通信

的）办公前台和后台支持系统提供标准化

和智能化功能20。特别需要注意农村地区的

小型政府单位，否则他们可能永远没有机

会使用所需的政府基础设施。在这方面，还

需要建立合作共享的架构和基础设施，从

而避免经验和资源的缺乏，并降低投资成

本和维护成本。

随着信息孤岛被逐步淘汰，信息技术

资源被日益紧密地联系在一起，协作变得

至关重要。现在可以通过虚拟化，使各个机

构充分共享计算机资源、使不同的用户共享

服务器和存储设备，从而使电子政务的运

专栏3.5  云计算 

数据则保存在成本较低、响应较慢的设备

中。极少被访问的或者只在紧急情况下需

要的数据可以被传送到不太先进的、更廉

价的设备中。虚拟化使得各个机构能够使

用最昂贵的存储设备保存最重要的数据，

从而可以减少昂贵存储器的购买。18

虚拟化的另外一个潜在优势在于，它

可以促进绿色信息技术的发展，因为建立

数据中心的领域有接触可再生能源的机

会。云计算设备的主要供应商之一报道说

虚拟化已经使丹麦哥本哈根市政当局将

使用中的服务器数量从638削减至32台。

这意味着仅需维护较少的基础设施，并且

能耗也大大降低，碳排放降低了77%。19

然而，一个重大的警告是：市民与政

府之间的交流过程和内容最好保持在政

府控制下，以保护隐私并确保数据的使用

符合相关法规。◆
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作更加灵活高效。对于那些希望从技术投

资中获得最高回报的机构来说，按需操作

是一种新的模式。

3.3 结论

利用电子政务来提高公共服务的效率

和有效性、并促进人民的发展有助于政府

最大限度利用现有的资源，从而促进经济

的可持续发展。在过去，发展电子政务的努

力往往集中在短期发展上，尤其是发展孤

立的在线服务、发布信息却不提供定期更

新，以及给网站增加新的功能以应对技术

变革。这种方式有助于满足特定机构的迫

切需要，却忽视了基于技术的体制框架改

革，从而未能应对公共部门长期的财政和

运行方面的挑战。

2012年电子政务调查报告显示，许多

成员国正在从分散且用途单一的组织模

式，转变为完整统一的整体政府模式，有

助于提高效率和有效性。该模式旨在将提

供服务的切入点集中于一个单一的门户网

站，市民可以在这个网站访问政府提供的

所有服务，不论该服务是由哪个政府机关

提供的。在一些国家，整体政府模式有助于

建立一个透明的、各部门相互关联的政府

体制。

尽管整体政府原则受到了广泛的支持，

但在实施过程中仍存在问题，主要如确保

公共财政资助的活动的责任性、克服由本

位主义或纵向管理形式造成的“孤岛”，同

时避免分散管理、缺乏协调等问题。公务员

的知识和态度也是整体政府构想成功实现

的关键要素。

为什么提供综合服务如此困难？通过

回顾文献可以吸取什么样的经验教训？问

题不在于技术，而在如何将各级政府向人

民所提供的一系列公共部门项目进行重新

部署，这是一个政治挑战，这些项目对于

提供者的资格通常有不同的要求。另外，

越来越多的服务是由私营企业和非营利组

织组成网络代表政府来提供的，他们肩负

着共同的使命，例如减少贫困、改善教育

或者帮助青少年求职，这增加了问题的复

杂性。

提供服务的网络模型已经有所改进，

因为传统的层级政府未能使单个的机构通

过互相连结和提供服务，从而成功应对复

杂和严峻的社会经济挑战。对于一些国家

来说，网络化的服务可以避免早期将政府

机构重组为单一的大单元所产生的效率

低下的问题。相反，它绕过正式的机构调

整，强调将现有机构纳入解决问题的过程

之中。21

从上述分析中能够得到的主要经验

包括：

战略上：关键在于要首先制定一个战* 

略框架。这包括确定整体政府的框架、

确定公共部门和私营部门的基本角

色、采取何种战略决策，以及明确实现

和运行一站式政府的目标要考虑到哪

些限制条件。

领导、投入及理念：如欲以任何形式实* 

现有效的一站式政府，公职人员必须

具有真知灼见，使他们能够认识、阐明

并倡导一站式政府计划的益处。他们

还必须意识到改革的潜在阻力，这在

一站式政府项目中必然会出现。由于

公共行政部门有根深蒂固的传统，领

导者必须明确地解释一站式政府门户

的定义，同时征求所涉人员的意见，并

强调制定和实施这一项目的过程中持

续沟通的重要性。领导者还必须向执

行人员提供有效开展工作所需的全部

资源，同时在整个过程中以恰当的方式

不断培训他们。

尽管整体政府获

得了广泛支持，在克服

部门孤岛、消除分散和

加强协调等方面仍存

在重大问题。
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许多事例表明，在为实施可持续

发展的整体政府寻求适当的制度安排

时，不管是否能够获得信息通信技术

的支持，都需要强调协作关系、伙伴关

系、主流化，以及跨越整个治理结构的

跨机构或部门间的协调。其中包括与

私营部门和民间社会组织的合作及伙

伴关系。

资金：政府可以通过各种方式资助电* 

子政务计划：通过普通基金、用户付费

和公私伙伴关系筹措资金。当经济条

件良好的情况下，税收收入也是资助一

站式政府门户网站的一种有效手段。

然而当经济运行状况不佳时，资助电子

政务和一站式门户网站将变得更加困

难，因为还有教育、医疗以及其他社会

福利问题方面的支出。因此，在经济繁

荣时期开始建设一站式门户网站的做

法更为明智。

系统转型：一站式政府的目标应将重* 

点放在服务的深度上，尽可能深入地

将它们结合起来，尤其是那些供不应

求的服务。服务的广度应该是下一步

的重点。这意味着建立起从办公前台

到后台支持系统的无缝连接。

为人民提供电子政务服务时，可同

时以集中和分散的方式开展实施和执

行过程。任何一种方式都无法单独保

证目标的实现，每一种方式都有其优点

和缺点。集中的管理系统使信息技术

请求可以经过机构过滤，从而减少电

子政务系统的变更和重复。分散的电

子政务系统则赋予个别机构更高的电

子政务管理和内容的控制权。各机构

外包电子服务时可以自行选择使用哪

家企业。另外，分散的信息提供更加准

确，因为它可以尽可能地接近信息源。

分散的系统使机构有更强的所有权意

识，从而鼓励它们提供更好的网站管

理和设计。22 决定建立集中的或分散

的电子政务系统，取决于政府的经济

和政治环境，及其电子政务战略中所

声明的目标。在任何一种情况下，都需

要政府部门（中央政府、地方政府和其

他行政机构）之间的顺利合作。

可持续性和效率：一项包含了欧盟以* 

及其他21个国家的战略研究显示，在

电子政务战略中最为突出的战略目标

分别是：加强公共部门提供优质服务

的能力；提供网络政府的服务；提高公

共部门施政效率；简化行政程序以增

加企业参与度；为商业发展提供便利；

为公众生活提供便捷；提高公众价值

和人力资源能力建设23。该项研究最为

惊人的发现之一是，出现频率最高的

指导原则就是要在制定方案的同时始

终考虑效率问题。第二个最普遍的指

导原则是，设计电子政务时应确保更

大程度的民众参与。显然，这是一个社

会要求，同时要求政府在面对用户的需

求时更加灵敏和体贴。灵敏的政府致

力于提供更好的服务。为实现这一目

标，还需实现内部的高效。电子政务的

第三个最重要的指导原则是实现全面

普及。第四个则是以用户为中心。这四

个目标反过来有助于使可持续发展更

加以市民为中心和更具参与性。

值得注意的是，创建一个一站式

门户网站是迈向一站式服务的一大

步。然而，门户网站本身并不能保证这

样的结果。需要连结所有的电子政务

系统，从而使用户可以在任何地方启

动他/她的请求，并始终得到指引，获

取所需的服务。24这显然需要所有政府

部门之间的协作。因此需要提高内部

效率，并建立政府网络，使系统实现可
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持续发展。也许整体政府方案的最大

难题正在于此。整体政府方案及其技

术优势要求跨越机构间壁垒，以及政

府和私营部门之间障碍的合作。维持

各种实体之间的合作总是十分困难。

然而，鉴于它能为政府和市民带来可

观的收益，许多国家的政府都认为非

常值得为之付出努力。
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支持多渠道服务

越来越强大而且越来越人性化的技术为政府

提供了更多与民众互动的新途径，从而能够更有

效地满足民众的需要，扩大他们的参与权。智能手

机、互动回音体系、数字电视以及自助服务终端的

引进带来了宝贵的机遇，私有领域早已开始利用多

种渠道。这些发展趋势促使民众试图开拓新的互

动方式1，希望服务提供商，不论是公共服务提供

者还是私人提供者，都可以借助现代科技提供更

加方便、及时的服务。尽管许多国家政府都意识到

这一发展趋势，但是很少有发展中国家竭尽所能地

开发多种渠道，为其公民提供服务。

利用多渠道提供服务就是以整合、协调的方

式提供公共服务。公民可以根据自身需要和情况

进行选择，能够通过各种渠道接收到有连续性的

信息和服务，最后增加他们的满意度及对政府的

信任度2。

IQoncept/Shutterstock.com
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传统渠道包括面对面交谈、电话或邮

件。电子渠道包括网站、手机服务、自助服

务机等公共服务接入点。公共部门也可以

利用现有的由私人领域或非政府组织运营

的实体或虚拟联系网。为了提高电子政务的

普及程度，提高公共服务的效率和效力，所

有现行的渠道都要考虑。

利用多渠道提供服务可以向最需要的

人提供公共服务，从而促进可持续发展。

在世界上的很多地区，贫穷与孤立是紧密

相连的，这主要是由于缺乏市场、应急卫

生医疗服务、教育，无法利用政府提供的服

务等等3。多渠道方式使贫困人口享受到服

务，同时使社会弱势群体更多地参与到政

府决策过程当中。例如，通过中间商可以在

农村地区建立公共因特网接入点，这样贫

穷人口就可以享受到公共服务，否则，这部

分人需要费尽周折才能得到自己所需要的

服务，比如说要跑到离自己最近的城市。

利用多渠道提供公共服务也可以使社

会弱势群体享受到稳定的服务。研究发现，

这些弱势群体需要经过中间人或中间组织

才能得到一系列信息，完成交易，从而满足

自己非常个性化且复杂的需求。在利用多

渠道提供服务的过程中，公共服务可以通

过一系列途径，辅之以人与人之间的互动以

及社交网络来实现。中间商可以来自任何

领域——公共领域、私有领域、社会企业团

体或社区支持小组。因此，利用多渠道提供

服务不仅仅是服务提供途径的简单组合，

而是包含着形成交际网络的机构的互动。4

在多渠道平台上的所有渠道当中，手机

技术有很好的发展前景，尤其是对发展中

国家来说，这可能是发展多渠道服务的主

力军。研究表明，手机技术的经济和社会利

益在农村地区是最大的，目前农村地区的电

话服务发展水平较低5。手机使农村居民能

够获得商务、医疗或教育信息。对于那些没

有固定地址或银行账户的人来说，手机可

以为他们提供一个联系方式以及支付的途

径。与网络技术等其他沟通方式相比，使用

手机并不一定需要有文化，不过教育能促

进手机沟通的发展，同时有助于推动以人

为本、包容性、可持续性的发展。6

本章介绍各国政府利用多渠道提供服

务的情况，重点介绍通过手机技术提供服

务的方式，因为手机具有很大的普遍性和

较强的灵活性。之后会介绍负责建设多渠

道服务平台的政府官员们所面临的主要挑

战，最后给出一些政策上的意见和建议。

4.1 世界及地区发展趋势

2012年全球电子政务调查发现，大部

分国家并没有充分利用多渠道机制所带来

的机遇。澳大利亚、巴林、加拿大、丹麦、法

国、荷兰、卡塔尔、韩国、沙特阿拉伯、新加

坡、瑞典、阿拉伯联合酋长国、英国以及美国

在利用多渠道提供服务方面名列前茅，这主

要是因为这些国家通过各种渠道提供服务，

如由中间商支持的传统渠道、通过自助服务

机或无线网络让民众自由享受公共服务的电

子渠道、通过手机网络或手机应用软件提供

服务的渠道。从名单上可以看出，这些都是

高收入国家，这表明经济能力在建立多渠道

服务机制方面也是主要的因素之一。

表4.1 使用多途径的国家名单

澳大利亚 马来西亚

奥地利 荷兰

巴林国 阿曼

加拿大 卡塔尔

智利 韩国

中国 新加坡

克罗地亚 前南斯拉夫马其顿共和国

丹麦 阿拉伯联合酋长国

日本 英国

科威特

多渠道方式使贫

困人口享受到服务，同

时使社会弱势群体更

多地参与到政府决策

过程当中。
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4.1.1 渠道选择

从图4.1中可以看出，有190个国家使用

网络提供公共服务，这也是目前为止联合国

成员国中使用最广泛的方式。有71个国家

采用公私合作方式，32个国家使用自助服

务机，60个国家通过手机提供服务。有19

个国家使用了图4.1中列出的所有途径，其

中15个国家是高收入国家，其余的4个国家

（智利、中国、马来西亚、前南斯拉夫马其

顿共和国）属于中高收入国家。

图4.1 提供公共服务的渠道

0 20 40 8060 100 120 140 160 193180
国家数量

60

32

71

190网络方式

公私合作方式

自助服务机方式

手机方式

图4.2按地区分布显示不同渠道的使用

比例。从图可以看出，除了美洲之外，其他所

有地区的第二大服务方式就是公私合作方

式，而在美洲国家，自助服务机的使用超出

了公私合作方式和手机方式。大洋洲国家自

助服务机的使用比例较低（14%），没有任何

一个非洲国家在其政府门户网站上提供自助

服务。欧洲和亚洲是通过公私合作方式提供

服务比例最高的地区，分别为56%和53%。

公私合作方式在其他地区的使用比例偏低，

在非洲地区是最低的，仅为17%。亚洲与欧

洲同时也是手机服务方式使用最多的地区，

分别为47%和51%。非洲地区政府使用手机

技术的比例最低，仅有7%的国家为其公民

提供手机服务。

图4.3是根据收入水平显示各种服务方

式的使用比例。根据图显示，自助服务机和

手机服务方式在中低收入水平国家和低收

入水平国家中的使用比例非常低。这表明，

资源有限的国家无法在发展手机技术和自

助服务机方面进行投资。不过，公私合作

方式是中低收入水平国家和低收入水平国

家所使用的第二大服务方式，这说明资源有

限的国家仍然可以利用私有领域来提供公

共服务。该数据进一步证实了之前的研究发

现，即资源有限的国家无法在发展手机技术

和自助服务机方面进行投资。

图4.3 不同收入水平国家公共服务途径的

使用情况

国家比例
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图4.2 不同地区公共服务途径的使用情况
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私有基础设施，采取公

私合作提供服务的方

式越来越普遍，这些国

家的公民用不起因特

网，或者根本就接触不

到因特网。
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4.1.2 手机服务

手机以历史上最快的速度被人类所采

用，也成为世界上最受欢迎、适用范围最广

泛的个人技术装置7。手机政府是多渠道服

务的方式之一，使公共机构受益匪浅8。手

机政府能够通过提供手机服务促进公共组

织以及商业进程的现代化，促进民众与政

府间的互动交流。手机的普及能够帮助那

些沟通困难的人群，例如老年人、残疾人以

及生活在农村地区的人。人们可以通过使

用手机或无线装置登录无线网，随时随地

享受政府提供的信息服务。由于手机是属

于个人的，能够通过手机确定个人的具体地

理位置，因此政府能确保直接向个人提供

服务。地区工作人员的自主权以及跨机构

互动能够降低时间、交通以及人员方面的

要求和成本，同时消除多余的数据输入。配

备了移动装置的流动工作人员能够提高整

体的效力。实时和实地程序能使人们更快

速、更简便地获取数据，进行交流，得到稳

定的信息，进行及时回复，以及进行无缝式

信息交流。

图4.4对2012年关于手机服务方式的

调查结果进行了总结。与2010年调查相比，

提供短信通知服务的国家数量并没有发生

很大变化。2010年，有25个成员国提供短

信通知服务，而2012年，193个成员国当中

有27个国家通过向民众的手机上发送短信

来提供服务。2012年调查考察了2012年专

门手机政府网站的使用情况，结果发现，

有25个成员国设立了专门的手机网站。调

查结果还表明，手机软件的应用（从2010

年的14个成员国增加到2012年的19个成

员国）以及手机支付的使用（从2010年的

17个国家增加到2012年的33个国家）都得

到快速增长。巴林、韩国、沙特阿拉伯、新

加坡、英国以及美国是仅有的使用图4.4中

所列所有服务方式的国家。

图4.4 手机服务方式

0 10 155 20 25 30 35
国家数量
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图4.5显示了不同地区手机服务方式的

使用情况。从图中可以看出，非洲国家政

府门户网站上关于手机服务方式的信息很

少。然而，手机在非洲地区私有领域中的使

用非常普遍，也很有创新性9，因此以上调

查结果说明非洲国家政府在使用手机服务

方式方面落后于私有领域。马达加斯加是

唯一一个在网站上为公民提供手机短信通

知服务的非洲国家，也是唯一一个提供此

种服务的低收入国家。

图4.5 不同地区手机服务方式使用情况
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亚洲在使用手机服务渠道方面表现突

出，尤其是在提供手机软件应用以及专门

的手机政府网站方面。在新加坡10，民众可

手 机 是世界上使

用最广泛的个人技术

装置，但 是在许多国

家，手机服务方式的发

展远远落后于网络服

务方式。
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以收到各种及时、个性化的短信提醒与通

知，如护照更新及道路税费缴纳等。在马

来西亚11，农业部和与农业相关的行业向农

民提供短信通知服务，使其可以及时上报

农田里发生的异常事件，如虫灾或病害等，

从而使农业部能够采取及时有效的行动。

韩国政府提供国家手机门户服务（http://

m.korea.go.kr)，通过该网站，民众可以享

受每个政府部门提供的手机政府服务，同

时接收到个性化的国家政策信息。巴林的

手机门户网站就是其政府门户网站的手机

版，能使任何有手机的民众与政府部门进

行沟通，获得服务，同时还可以通过短信获

得其他服务。

图4.6显示不同收入水平国家手机服务

方式的使用情况。根据图显示，与其他国家

相比，高收入国家在通过手机方式提供服

务方面表现更为积极。另一个值得注意的

现象是，高收入水平国家在手机支付方面

所占的比例最高。不到5%的中低收入水平

国家和低收入水平国家通过手机服务方式

提供公共服务，而在中高收入水平国家，这

一比例还不到10%。

图4.6 不同收入水平国家手机服务方式的使

用情况
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4.1.3 公共服务接入点

政府机构利用公私合作、自助服务机、

自由无线服务等方式为民众提供其他的服

务接收方式。

私有领域能够在政府机构与民众需求

之间搭建桥梁，因此公私合作方式既可以提

高效率，又可以提供更具个性化的服务14。

私人组织的一个重要作用就是为民众提供

专栏4.1 马耳他：我的通知12——多渠道提供信息通知服务 

马耳他政府为增强民众与政

府间的沟通而制定了电子政务战

略，作为该战略的一部分，马耳他

政府通过多种渠道向民众提供及

时的信息通知服务。马耳他“我的

通知”服务采用一站式服务方式，

使民众能够通过邮件、短信收到

信息通知，及时了解政府所提供

的各项服务。政府会不断更新信

息，来为民众提供最好的服务。同

时“我的通知”服务还向民众提

供关于现行的以及即将实行的电

子政务计划的消息。马耳他政府

采用手机服务方式的条件非常成

熟，因为马耳他公民的手机入网

率是109.34%，而2010年的网民

数量是63%。从这些数字上可以

看出，手机的普及率更高，政府机

构通过手机服务方式可以与大多

数国民进行沟通。◆

https://www.mygov.mt
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多功能的服务接入点。例如，当顾客购入一

辆新车时，汽车销售商会完成所有需要办

的手续，顾客无需奔波于不同的政府机构

之中15。私有领域的优势在于，劳动力具有

灵活性、可以通过竞争来降低成本、拥有广

泛的销售网，这些优势能为民众带来更加

便利的服务。但是我们不能忽视的一点是，

私有领域提供的服务的质量及涵盖范围通

常建立在公共服务基础之上。

实例研究表明，如今越来越多的国家

政府利用公私合作的方式来提供服务。在

印度，公民可以在51个电子服务中心（社区

一站式服务点）获得所需要的服务，安德拉

邦有400个服务点，公民可以在此缴纳税款

和水电费、进行出生或死亡登记、申请驾驶

执照或护照，以及办理其他业务。这些服务

点是政府和私人公司合作建立起来的，政

府提供工作人员，公司提供硬件和软件设

施来获取交易费。在墨西哥，偏远地区所需

要的服务，如领取社会补助等，都是通过银

行通信系统完成的16。

专栏 4.2 土耳其：短信通知服务系统13 

司法信息短信通知系统是

由土耳其司法部技术部门开发

出来的，该系统为民众及律师

提供法律信息通知服务。该系

统会自动向案件有关方发送短

信消息，通知他们与该案件有

关的各种事项、数据以及声明

等。有了这个系统之后，案件有

关各方无需亲自去法院查看信

息。该服务还向残疾人及老年

人提供特殊的服务，以提高服

务整体效力。由于短信通知服

务系统只是向公民提供最新的

消息，所以并不能取代官方通

知的地位。◆

http://www.sms.uyap.gov.tr

专栏 4.3 意大利：用户友好型网络体系，利用多渠道提供服务

意大利建立用户友好型网络

体系的目标是，通过多渠道提供

各种服务，以及按照用户友好的

原则与民众进行互动，从而拉近

政府与民众之间的距离。用户友

好型网络体系利用私有领域中的

网络和渠道（邮局、烟草店、大型

零售贸易店、自动取款机等），通

过居民身边便捷的服务接入点提

供信息服务。超过70%的服务点

都设在彩票销售点和烟草店中，

其之所以可以设立是因为用户友

好型网络体系与意大利烟草商联

盟以及彩票联合会签署了理解备

忘录。

最常见的两种业务是证件发

放（如护照、出生证明、结婚证、

死亡证明以及居住证明）和支付

交易（如资助国内的社会捐款、税

款、罚款等）。用户友好型网络体

系是在公共管理和创新部门的倡

导下建立的。◆

-
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2012年全球电子政务调查报告评估了

各国政府通过自助服务机或自由无线网络

提供政府服务的情况，结果表明，24个国

家提供上述免费服务。爱沙尼亚政府部门

提供的免费无线网络不仅使公民可以更多

地享受到政府提供的服务17，同时也吸引了

国际会议与国际赛事的组织者。在美国，

圣弗朗西斯科的技术部门在附近的各个地

区推广公共无线网络，这是该市社区宽带

网网络的一部分。墨西哥的数字社区中心

旨在缩小成人之间的数字鸿沟，同时也向

那些已经接触网络的年轻一代提供先进的

工具、培训以及创业方面的支持。在新西

兰，惠灵顿市开展了“地区无线网络免费

链接”18项目，即建立一个公共接入无线网

络，在特定地区内，用户可以利用无线装置

免费接入因特网。值得注意的一点是，没有

任何低收入水平的国家提供享受政府服务

的免费接入点，而提供这种服务的中低收

入水平国家只有3个，即萨尔瓦多、危地马

拉和摩尔多瓦共和国。

4.1.4 渠道整合

上文分析了多渠道的使用情况，但是

需要注意的是，通过多渠道提供公共服务

并不仅仅是使用多种渠道就可以了。在提供

多渠道服务的过程中，所有的渠道都要经

过整合和协调。和公众打交道的部门之间

要相互沟通，利用集中存储和可方便使用

的数据来提供服务。公众不论通过何种渠

道寻求公共服务，得到的回复以及接收到的

信息都应该是相同的。公众可以根据自身需

要和实际情况选择自己喜欢的渠道，尤其

是随着手机服务方式的推广，可以随时随地

以各种方式享受到政府服务。数据的集中

存储和循环使用可以提高政府的服务质量

和应急反应能力。数据的集中存储是指数

据只需要被收集一次就可以供后台管理部

门多次使用。

图4.7 各国通过不同渠道提供支付交易服务

的情况
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2012年全球电子政务调查报告对各

国政府提供多渠道服务的协调能力进行了

评估。为了达到这一目的，本次调查考察了

各国通过不同渠道提供支付交易服务的情

况。如图4.7所示，有26个成员国允许其公

民通过电话进行支付交易，有33个国家允

许其公民通过手机进行支付交易，有71个国

家允许其公民通过政府门户网站进行支付

交易，还有32个国家为其公民提供自助服

务机以完成支付交易。为了能使用户满意，

政府部门需要统一通过不同渠道所提供的

信息和交易服务，使用户不管选择哪一种渠

道都能享受到同样的服务。

4.2 多渠道服务所面临的挑战和

机遇

尽管利用多渠道提供政府服务能带来

很大的益处，但是意识到这种益处并不是

那么容易。利用多渠道提供服务需要政府

做出重大的机构改革，以及政府部门之间

进行协调，在有些情况下还需要政府部门

与非政府组织沟通协调。政府部门在发展

电子政务的过程中面临各种挑战，因此利

用多渠道提供服务所面临的障碍就更加复
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杂。这些障碍包括官僚作风、政策老化、财

政制约、技术落后以及缺乏领导力。

4.2.1 加强构建服务提供框架

负责提供多渠道服务的政府官员可以

通过各种渠道提供服务。只要政府部门有

足够的理由开发新的渠道，他们就可以在采

用各种渠道以及如何设计服务实现利益最

大化的问题上做出正确的选择20。重要的一

点是，这些渠道必须是多渠道战略的一部

分，而且必须在整体战略的框架下来评估

其影响与作用。如果没有明确的目标就引进

新的渠道，那么这些新渠道只能独立于体

系之外，无法整合，也无法协调。而无法与

其他渠道进行“沟通”的服务渠道不会受到

用户的青睐，最终会由于无人使用而导致

失败。

要发展多渠道服务的项目，足够的资

源支持是必不可少的。该项目起步阶段的

花费会非常高，因为开展项目之前必须对

现有体系、基础设施，包括法律法规体系进

行评估。在与公众打交道的部门中，引进新

的服务渠道意味着同时要建立一个能够高

效操作这些新渠道的后台部门。由于利用

多渠道提供服务需要各部门之间的协调工

作，所以必须建立公平的资金分配制度来

满足各部门的需求。建立这一机制需要考

虑的因素有：机构规模、服务预算和服务转

送。尽管在理论上，利用多渠道提供服务能

够保证“随时随地、以各种方式、高效率”

地向民众提供服务，但是大部分的政府部

门，尤其是那些受牵制的政府部门，没有能

力开发并运营这样一个复杂的网络。

利用多渠道提供服务能够通过提高政

府管理的效率来促进电子政务的可持续发

展21。我们不能天真地认为，所有新的服务

渠道都能为政府部门节约成本、提高效率。

专栏 4.4 加拿大的安大略服务19

安大略服务目前是由政府管

理和消费者服务部门开展的一个

项目。该项目得到了内阁、首相、

大企业股东以及由其他服务部门

的副部长组成的委员会的支持。

安大略服务体系通过四种渠道提

供信息和业务服务：在线服务、实

地服务、自助服务机服务、电话服

务。该体系利用服务保障机制和

快速服务机制来鼓励民众使用在

线服务，例如，在线申请电子营业

执照将保证在两天之内完成。安

大略服务体系与私有领域展开合

作，向民众提供服务，例如，加拿

大私营公司Teranet能为顾客提供

安大略土地登记服务。

安 大 略 服 务 体 系 起 源 于

2000年，当时，消费者与商业服

务部门成立了综合服务司。这个

部门的工作重点是与各部门进行

合作，建立多渠道服务体系，尤

其是发展电子服务渠道。当时，

其他各部门可以自愿参与进来。

然而，2006年，议会针对安大略

服务体系通过了一项复兴与执行

计划，自那之后，该体系便成为政

府面向公众的主要的公共服务机

构。政府其他部门便不再提供之

前由安大略服务体系代为提供的

服务。◆

http://www.ontario.ca/en/services_for_
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但是，新渠道的引进必须要向民众提供更

高质量的公共服务。比如，在新的服务渠道

引进之前，民众要花两天时间在不同的政

府部门间奔走，并经过30天的等待才能成功

办理身份证；而新的服务渠道引进之后，民

众只需1个小时就能拿到身份证。即使政府

在利用新渠道提供这项服务时所花费的成本

更高，但这却极大地提高了工作效率22。

提供多渠道服务的工作人员需要具备

相应的知识和能力，如很强的项目管理能力

和协调能力以及相应的技术知识，这一点是

极其重要的。因此，为了满足对工作人员素

质的要求，提供多渠道服务的相互协作的

部门需要合作开展培训发展项目。为了确保

工作人员能够在多渠道平台上成功提供公

共服务，该项目首先要确保不同工作岗位上

的工作人员具有相应的技术和能力。在服

务质量与工作人员的技能和表现紧密联系

的领域，这种培训项目显得尤为重要。工作

在不同服务渠道上的工作人员必须接受针

对自身职业的专门培训，如呼叫中心的接线

员需要接受电话接听技能培训、直接面对

公众的服务人员需要接受现金处理方面的

技能培训。在将新技术推广到新的服务渠

道的过程中，为了能让工作人员更好地接受

新技术，最好的方法就是提高他们使用新

技术的舒适度，同时增加他们对新技术便

捷性的了解23。

政府官员在设计提供多渠道服务的平

台时，需要考虑服务渠道的简便性和可用

性。用户的年龄、性别、收入水平、教育背景

以及自身的弱势都会影响他们对服务渠道

的选择。政府部门可以采取不同的方法来

应对这些挑战。政府可以建立有利于竞争

的监管体系来降低服务价格，这样就有更

多的人可以使用因特网来享受公共服务。另

一个有效的措施是实行社会保障政策，通

过这一政策向社会上的弱势群体提供基本

的电话服务和网络服务。

尽管世界各国因特网入网用户不断增

加，但是数字鸿沟依然存在。政府鼓励民

众使用电子渠道和手机服务方式，以获取

更高效的服务，但是很多弱势群体却接触

不到这些新的服务渠道。2011年国际电信

联盟的调查显示，发达国家73.8%的人、发

展中国家26.3%的人以及世界上34.7%的人

可以使用因特网。这就意味着全世界几乎

有65%的人根本就无法使用因特网。埃塞

俄比亚99%的人接触不到因特网，这一比

例在厄立特里亚和伊拉克是95%，在蒙古

共和国、尼加拉瓜和安哥拉则为90%。近

几年来，手机用户数量大幅增加，但是即使

是在发达国家，手机入网用户数量仍然非

常少，而在非洲大部分地区，手机入网用户

数量还不足5%。24

世界上的很多人还支付不起电子服务

的费用。近几年来，固定入网费已经下降了

很多，但是在支付能力方面，各国之间仍然

存在极大的差距。高收入水平的国家有更

多的人能用得起信息通信技术服务，而在

低收入水平国家，能用得起信息通信服务

的人数还较少。2010年国际电信联盟的调

查显示，在发达国家，信息通信技术服务的

成本占人均国民收入总值的1.5%，而在发

展中国家，这一比例为17%。这一调查结果

表明，对发展中国家来说，让其民众能享受

到信息通信技术服务是非常重要的。25

4.2.2 应对技术挑战

对于建立多渠道服务平台的政府官员

来说，迅速发展的科技是他们面临的另一

个重大挑战。例如社交媒体、在线参与工具

等网络2.0技术，以及开放数据等新兴手段

加大了挑战难度，很多政府部门在适应这

些新的开放与互动方式的过程中有些落后。

同时，越来越多的人开始使用电子设备，尤

其是可移动的电子设备，如手机和平板电脑
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等。在科技日新月异的时代，在设计多渠道

服务体系的过程中，政府官员面临的一个重

大任务就是，在服务应用与服务设备之间

寻找平衡点，同时在技术平台上进行有效

的投资。

负责设计多渠道服务系统的政府官员

需要对各种不同设备的可用性以及频宽要求

有所了解。例如，手机与个人电脑之间的比

例是决定采用何种渠道的关键因素。在电脑

普及程度较低的国家，政府部门可以考虑通

过自助服务机或者手机渠道提供服务。

在设计新渠道的过程中，还需要考虑

手机设备的限制性以及这些设备所提供信

息与服务的适用性。在对政府门户网站进

行的评估中，我们发现许多门户网站的界面

都是根据桌面电脑的显示屏来设计的，适

用于桌面电脑浏览软件，而在手机装置上

往往显示效果很差或者根本无法显示。其

原因是页面并不像之前设计的那样被显示

出来，另外，由于屏幕尺寸有限，用户能看

到的内容有限，所以文字和整体布局就丢失

了26。因此，手机不适于用来上传较长的表

格，如缴纳税款的表格。不过，可以通过手

机向公众提供紧急或即时性公共信息。

为了克服手机设备的局限性，向用户提

供更好的服务，政府需要使用手机相关技

术，如短信通知、专门的手机政府网站或者

手机软件应用等。

短信是世界上数据应用最广泛的方式

之一。研究表明，民众使用短信电子政务服

务的主要原因是，他们认为这种服务方式

简便易用27。2007~2010年间，全球短信发

送数量增加到原来的3倍，从大概18000亿

条增加到61000亿条。换句话说，也就是每

秒钟有近200,000条短信被发送出去。在

发展中国家，7/10的人口使用短信交流28，

这就意味着人们使用短信的次数比使用因

特网的次数多。短信尽管使用简便、成本较

低，但并没有在全球范围内普及开来。短信

可以在适用的条件下成为电子政务服务的

一种补充，比如，可以通过短信与只能通过

手机交流的人群进行沟通。

随着智能手机和入网手机的使用，手

机技术掀起了一个新的发展浪潮。手机开

始成为“全能设备”，功能类似于手提电

脑。这完全改变了民众与政府互动的方式。

如今，人们可以从商业平台上下载应用程

序，装在手机上，然后通过这些应用程序

获得政府服务。作为新兴的服务渠道，这些

应用程序提供一系列非常有用的工具，如

定位最近的税务局来办理业务等。

4.2.3 通过合作拓展服务途径

利用多渠道提供服务可以用来向社

会弱势群体提供稳定的服务。单独依靠技

术不能保证多渠道服务惠及社会大部分群

体，并最终普及到每一个人。社会弱势群体

仍然倾向于面对面的服务方式，而且他们是

使用公共服务最多、需要最迫切的群体29。

为了能让这部分人群享受到公共服务，政府

部门可以考虑重新使用传统的服务方式。

私有领域和非政府组织等中间媒介拥有强

大的技术，因此可以代表政府或者通过与

政府合作的方式为弱势群体提供服务。有

些公众无法或者不愿意亲自寻求服务，那么

第三方就可以通过非官方途径、专业途径或

者商业途径为这一部分公众提供服务。这

也为咨询师和护理人员提供在线私人服务

或实地私人服务创造了机会，同时，利用信

息通信技术提高了服务质量，从而更好地

满足个别群体的特殊需求30。

多渠道平台的建立需要政府部门与提

供服务的第三方组织之间进行有效的合

作。不同渠道的服务、信息和程序需要相互

协调，这样民众就可以通过任何渠道获取

信息31。实施多渠道服务项目的过程中，需

要建立共同的文化氛围，并要求工作人员具
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备优秀的协调能力以及积极的合作态度。

而要想实现上述各方面的和谐发展，就必

须要有强有力的政策引导和政治支持。

4.3.4 渠道导向与电子政务市场化

利用信息通信技术基础设施来开拓新

的服务渠道固然重要，但是研究表明，仅拥

有信息通信技术基础设施是不够的32。使用

电子与手机服务方式的动机和欲望，以及

必要的技能和信心是影响人们使用在线服

务方式的另一个因素。政府一旦实行了新

的服务方式，为提高政府行政效率，向民众

提供更好的服务，就必须鼓励特定群体放

弃传统的服务方式。政府并不一定总是通

过直接的方式鼓励民众使用成本效率最高

的服务方式，可以通过开展介绍高效通信

渠道的活动提高民众的意识，从而影响他

们的观念。另外，政府可以针对如何有效使

用新的服务方式对民众进行培训，还可以

通过最常用的服务渠道告知民众其他可选

的服务渠道，从而更好地满足他们的需求。

例如，如果某人给政府呼叫中心打电话进

行咨询，而此人所需要的信息在网站上可

以找到，那么在此人与呼叫中心的接线员联

系上之前，可以通过互动声音系统将这位咨

询者引导到网站上去获取信息。

民众的需求是各不相同的。为了获得

更高的民众满意度，政府需要最大程度地

满足每个人的需求。如果政府部门能够将

用户群体进行分类，按照他们所需要服务

的共同点将其分为较相似的小群体，那么

政府部门就能够更好地为其提供个性化

的服务。比如年轻人较多使用电子服务渠

道，而老年人则较多选择传统服务方式33。

为进一步确定需求相似的小群体，政府部

门需要仔细分析公众的特征，了解公众的

社交偏好、信息消费习惯以及对服务便捷

性的要求等，这其中也包括了解残疾人群

的需要。

实行新的服务方式之后，对新方式的

使用情况进行监测对鼓励民众使用新方式

来说也是非常重要的。政府官员需要了解

的问题有：有多少人在使用这种新的服务方

式，他们通过什么设备来使用这种新的服

务方式，政府采用这种新方式的成本是多

少，设备的运行条件及运行状况如何，用户

基本的使用趋势和满意度如何，使用这种

新方式的人口分布特征是什么。例如，英

国人可以通过政府官方网站、入网手机和

数字电视获取“政府直通车”服务(http://

www. direct.gov.uk)。调查发现，使用“政

府直通车”电视服务的人群多为年龄较

大者（63%的用户35岁以上，40%的用户

45岁以上，17%的用户55岁以上），大部

分用户没有工作（67%），一半左右的用户

（48%）很少或从来不上网34。这一调查结

果可以对政府官员未来发展多渠道服务体

系提供进一步的指导。

4.3 结语与建议

在未来几年中，通过多渠道提供政府

服务，尤其是通过手机方式提供服务将是

电子政务发展的重中之重。多渠道提供政

府服务的成功有赖于一系列条件，没有一

个适用于所有情形的万能发展模式。在有

些情况下，可能需要各种不同的服务渠道；

而在另一些情形下，只需要少数甚至一种服

务渠道就足够了。在设计多渠道服务体系

的过程中，政府官员需要特别注意以下列出

的事项。

1. 与提供多渠道服务的有关各方建立良好

的协调运作机制

提供多渠道服务是一个复杂的过程，

手机开始成为“全

能设备”，功能类似于

手提电脑。这完全改变

了民众与政府互动的

方式。
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需要相关领域与政府部门相互合作，提供

紧密联系、协调性强、综合性强的服务。政

府部门之间的协调与合作是成功的关键因

素。所有服务方式都要遵守相同的准则，

部门之间要信息共享，建立合作的氛围。

有效的沟通与合作不仅需要技术层面的相

互支持，同时还需要有力的政治和高层管

理支持。（见第三章，3.1.2节，政府部门相

互支持）

2. 实行新的服务方式之前进行有效的规划

在设计新的服务方式的过程中，需要

在整体战略的框架之下评估其影响和作

用。不同渠道之间的无缝连接是提供服务

必不可少的一部分，而且在提高政府生产力

方面发挥着越来越大的作用。新的服务方

式要尽可能地成为现有服务方式的良好补

充。因此，更好的发展途径是将新的服务方

式与现有的服务方式结合起来。

3. 开发各种服务方式的潜力

研究表明，综合服务渠道能更好地提

高政府的服务质量，因此政府部门要提供

多种服务接收方式35。单独使用某一种服务

方式并不能保证有成效，每种服务方式都

要尽可能发挥自身特色，即与其他服务方式

相比自身所拥有的相对优势，尽可能地惠

及更多的人群。从这个角度来说，传统服务

方式可以通过自助服务机或免费无线网络

连接获得更多的人群；手机服务方式则可

以针对手机人群，成为电子政务服务的有

效补充；电子服务方式可以通过利用最新的

网络技术惠及更多的人群。在设计电子政

务体系的过程中，政府官员需要明确每一种

服务方式的发展目标，积极与公众及有关各

方进行沟通，这样才能成功地利用多渠道

提供公共服务。

4. 确保所有人群，尤其是弱势群体都能通

过多渠道服务体系，在某种程度上享受到综

合及灵活的服务

政府官员在追求高效率和高效力的同

时也应该时刻牢记，所有民众都有享受政

府服务的平等权利，也就是说，所有民众

都应该能够享受到公共服务，即使他们没

有最新潮、最有创新性的设备，如智能手

机或平板电脑等。弱势群体是使用政府服

务最多、需求最迫切的群体，但同时也是

最有可能接触不到或者用不起电子服务方

式和手机服务方式的群体。政府部门可以

采取多种措施解决普及和费用方面的问

题。政府可以建立有利于竞争的监管体系

降低服务价格，这样，就可以让更多的人

有能力使用因特网。另一个有效的措施是

实行社会保障政策，通过这一政策向社会

上的弱势群体提供基本的电话服务和网

络服务。自助服务机和公共接入点是缩小

数字鸿沟的有效措施，能够使那些不熟悉

因特网应用程序的人群得到很好的服务。

（见第五章，5.1节，影响电子服务使用的

因素）

5. 高度重视发展移动服务方式

移动政府为政府部门缩小数字鸿沟提

供了机会，尤其是在发展中国家。鉴于移动

服务的普及程度越来越高，移动政府也将

大有作为，尤其是对发展中国家来说更是

如此。随着技术的融合发展，平板电脑等移

动设备将成为首要甚至是唯一的上网工具，

因此也是获得电子政务服务的重要工具。

所以，移动设备的巨大潜力还有待开发，而

且手机的功能越来越强大，未来手机将能

够装载桌面运行系统，拥有与电脑相同的

功能，其应用也将越来越有创新性。
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6. 在多渠道公共服务的过程中利用现有网

络及第三方组织的服务

单独依靠技术不能保证多渠道服务

能惠及社会大部分群体，并最终普及到每

一个人。为有效地利用科技并创造价值，

我们必须将科技与社会及文化联系起来

并加以融合。传统服务方式拥有强大的技

术支持，依然是世界大部分地区的唯一服

务方式。实行公私合作方式以及利用私有

领域现有的渠道能使政府为更多的民众

提供服务。有些民众无法或者不愿意亲自

寻求服务，那么第三方组织就可以通过非

官方途径、专业途径或者商业途径为这一

部分民众提供服务。提供多渠道公共服务

最好的策略就是实现技术与服务的完美

结合。
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帮助弱势群体，缩
小数字鸿沟

可持续发展不能仅仅局限于环境保护1。社会

经济因素也同样重要，支撑发展及发展管理倡议

的体制框架亦然。社会排斥、缺乏获取公共服务的

足够渠道，都可能极大地限制可持续发展的实现。

电子政务能更好地提供公共服务，促进社会的包容

性，并对弱势群体的需要给予应有的关注，因而可

以在减小社会排斥造成的影响及改善人民生活水

平方面发挥重要作用。从这个意义上讲，电子政务

在促进为人民谋福利的可持续发展方面，发挥着重

要作用。

联合国图片/Kibae Park
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仅仅依靠清洁环境本身，并不能实现

可持续发展，同样地，拥有电脑或网络的人

并不一定就能够有效地获取、使用信息通

信技术以及电子政务服务。数字技能，以及

使用信息通信技术和电子政务的意识、意

愿和能力，也同样重要。宽带就是这样的一

个例子。宽带指的不仅仅是高速网络，宽带

网络加上正确的电子政务策略，才能够成为

减贫、扫盲、环保的有效工具。

比如，电子政务能通过宽带更有效地

提供诸如卫生、教育方面的公共服务。电子

卫生服务可以让乡村和偏远地区的人们与

医生在线互动；电子教育服务则能使青年人

接受基于互联网的教育，这样的教育他们

在现实中是接受不到的；电子政务还能够通

过将更广阔的社会阶层纳入进来，设计、配

备并提供更多负责任的服务，这些阶层在

其他情况下是没有办法与当地或全国代表

或代表机构取得联系的。

研究表明，宽带普及率每提高10%，

就能够使中低收入国家的经济发展加快

1.38%2。电子政务以宽带为支撑，改善人民

的生活。同时，通过提高公众的读写能力和

教育水平、满足公众对本地信息的需要，使

人民在决策过程中表达意见。

基于以上这些前提，本章特别关注

弱势群体，解决弱势群体在获取、使用公

共领域的信息通信技术和电子服务方面面

临的挑战。这些挑战沿着四条分析主线展

开：语言和读写能力、素养和能力、性别和

收入、地域和年龄。因此，就弱势群体而

言，电子政务鸿沟就是指，世界各国政府在

为文盲、教育程度低下的人群、残障人士、

穷人、妇女、儿童及坐落于乡村和偏远地

区的社区提供数字接入便利时表现出的

差异。

5.1 影响电子政务接入和使用的因素

数字鸿沟的界定和理解方式有很多。

4A法——意识、接入、态度、应用——强

调，除了考察国家或全球层面的数字鸿沟以

外，还有必要考查地方或社区层面的数字鸿

沟。3 从接入-使用角度的界定突出了收入、

性别、人生阶段、地理位置等社会经济因素

的重要性。4 阶段性数字化角度的界定，在

第一阶段集中关注基础设施、技能、竞争方

面的进展程度，第二阶段聚焦于技术设备的

扩散，第三阶段即最后一个阶段，则侧重于

数字鸿沟的影响。5 商业-模式角度的界定把

注意力放在信息通信技术的生产性资产或

资本（信息-密集）与可消费品或劳动力（信

息-使用）之间的区别，6 而目的角度的界定

扩大了数字鸿沟的内涵范围，使之从设备和

技术方面扩展到诸如自主使用权、社会支

持、治理体制特性7 等变量，以及使用因特

网的原因（社会的、政治的、经济的原因，

但非娱乐目的）。8

在以上和其他有关定义的探讨中，以及

在寻求能确定适当的数字鸿沟指标的方法

时，可以看到这样一个趋势，那就是：在上个

世纪九十年代时，数字鸿沟是指传统的以技

术为导向的关于信息通信技术工具和互联

网使用的手段上的鸿沟；到了二十一世纪头

十年，数字鸿沟是指用户驱动的技能指标和

使用信息的目的上的差异；再到最近的2010

年，由于把信息通信技术当作促进发展的力

量，数字鸿沟是指社会学习指标和影响指标

方面的差异。正是由于这种全新的视角非常

重视针对具体的处境危险的群体或弱势群

体的政策领域，如针对妇女、青年、老年人、

残障人士、教育水平低下的人群以及低收入

群体的教育、健康、数字技能等领域，社区

参与度、由当地人口尤其是弱势群体创造的

宽带互联网能帮

助乡村及偏远地区的

人们与医生进行在线

互动，便于对缺乏硬件

设施的地方的年轻人

开展教育。
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本地网络内容变得日益重要，并成为了评估

数字鸿沟、评估电子政务在缩小数字鸿沟方

面发挥作用的新指标。9  

人们获取信息通信技术的渠道以及人

们对电子政务的有效参与，可以分解为个

人（微观）、当地社区（微中观）、国家社会

（中观）和国际（宏观）这几个分析层面。

每一个分析层面都包括：

信息通信技术的普及或供应，包括技* 

术、基础设施、设备、信息通信技术工

具与政策等材料问题；

信息通信技术的接受程度或需求，包* 

括技能、使用、内容等人力问题；

信息通信技术的环境或背景，比如，经* 

济自由、政治自由、公民自由能在多大

程度上互相影响，并决定谁能够享有

更好的信息通信技术和电子政务的接

入渠道，且能够最好地利用该渠道。

弱势群体在这种综合视角下显得尤为

重要，因为即使信息通信技术普及率、接受

程度和有利的环境条件均达到标准，也并

不总是能满足他们特有的属性、需要和需

求。10因此，对弱势群体给予特别关注就显

得必要而且有效，这能克服各国政府在实

现全体公民数字融合时碰到的各种障碍，

为实现全人类可持续发展做出贡献。

表5.1总结了信息通信技术的普及或供

应、接受程度或需求、环境或背景这三个分析

层面下包含的一些差异、指标和政策领域，以

及与这三个层面紧密相关的弱势群体。

适当地向弱势群体提供电子政务服务，

是电子政务推动全民融合与全民发展的关

键。许多国家的电子政务都已经采取了这种

包容性的方法，并在网站上为边缘化群体

设立了专栏。

联合国2012年电子政务调查报告特别

关注了弱势群体，以及弱势群体获取、使用

电子信息和电子服务的方式。图5.1展示了

各国电子政务对弱势群体的融合状况。主

要考虑的问题是，国家政府网站上是否包

含了至少有一个为弱势群体而设立的专栏，

这里的弱势群体指穷人、文盲、盲人、老年

人、移民、妇女和青年。

表5.1 数字鸿沟概念图的成分与子成分11

信息通信 
技术普及 
与提供

 技术：

台式电脑，笔记本电脑，智能手机，可移动电脑，宽带，网络服务提供商，成本，电
信密度（如每户拥有的电脑数量），因特网主机的数量，国际电话业务量，通信基
础设施，信息通信技术基础设施的质量。

政府政策：

政府将信息通信技术作为优先发展技术；有关信息通信技术、少数人群，种族群
体，其他弱势群体的政策；电信政策，政府、私营部门、公民社会的合作项目；对
信息通信技术基础设施、教育、研发的投资；信息通信技术方面的支出、培训和意
识的提高；数学、科学教育的质量；管理事务，如接入普及，消费者权益倡导，定
价机制，互联协议，为网络服务提供商颁发执照，频谱执照，基础设施共享；使用
社交媒体以提高电子化参与度、增加外来直接投资、进一步贸易开放和竞争政策
开放、增加对接入或内容的限制。

信息通信
技术接受

程度与需求

获取:
网络连接，支付能力，范围，服务提供，速度，宽带接入。

使用:
电脑使用，因特网使用，时间和频率，技能（读写能力、教育、软硬件知识），容
量，建立互联网平台；信息使用的目的（健康、政治、就业、娱乐），获取信息的
能力。

信息通信
技术环境

社会政治经济因素：

法律和监管框架，政治制度类型，治理体制，宏观经济环境，贫穷，当地经济环
境，信任，政治意愿，领导层，习惯化（将技术、网络融入文化），结构不平等，典
型，文化价值观，妇女占劳动者的比例，科学家和工程师的可及性。

弱势群体是这三大层面不可缺少的一部分。以上三大分析层面都包含了社会人口
因素（收入、性别、年龄、职业、地理位置、民族和种族、宗教、语言、体能、支付能
力）。然而，这些因素，对于在数字鸿沟概念图上定位弱势群体尤其重要。

弱势群体特有的一些突出的信息通信技术问题包括：只能通过中介间接地感受到
信息通信技术的好处12，对技术要求较低的社交媒体正在兴起，13只使用移动电话
的无线网络用户，对不断变化的数字鸿沟造成的影响。14

图5.1 国家网站上至少包含有一个弱势群体内容的国家
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结果显示，截止到2012年，只有28%

的成员国（193个成员国中有56个）在国家

网站上设立了这样的专栏。在这为弱势群

体提供信息的56个国家中，50%的欧洲国

家都为弱势群体设立了专栏，居于领先地

位。亚太地区、拉丁美洲有20%的国家，位

居第二。非洲只有博茨瓦纳、埃塞俄比亚和

摩洛哥登上了榜单。

最需要电子政务服务的人却没能充分

利用电子政务服务，而弱势群体在数字排斥

中显得尤为突出，究其原因有很多。造成数

字排斥的重要原因是基础设施和接入方面

的问题。公民在获得、使用信息通信技术和

电子政务服务上存在的鸿沟，通常包括连接

障碍问题，如不具备购买个人电脑的能力，

缺少网络设备等。有一个办法能部分解决这

个基础设施障碍问题，那就是找到更廉价

的接入方式，如在社区中心设立面向大众

的信息服务亭15。另外一个办法就是，关注

使用者的特质、需要和需求，因为基础设施

和接入，通常与社会、经济、政治背景息息

相关，这包括语言、读写能力、教育、年龄、

身体缺陷、能力、收入、地点、性别等方面

的差异。换句话说，即使人们能够获取或支

付得起社区中心所提供的服务，全国仍然可

能有大批人口不能有效利用这些中心和设

备，因为他们需要的是其他的或非标准的

一些技术特点、服务延伸政策和使用电子

政务的技能。

图5.2 国家多语言门户网站

拥有超过一种语言内容的国家门户网站

国家多语言门户网站数量
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

40

38

10

1

16非洲

美洲

亚洲

欧洲

大洋洲

5.1.1 语言和读写能力

数字融合的一大障碍，尤其是要使受

教育程度不高的弱势群体融合进来的一大

障碍，就是语言。现在超过80%的网站都是

英文网站16。但全球只有三分之一的用户是

以英语为母语的17。不具备读写能力的穷人

很少有机会学习外语。

图5.3 欧洲的多语言门户网站

欧洲各国门户网站拥有超过一种语言内容的国家比例

比例
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90%
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西欧 

在这方面，公共教育和本地内容制作

显得尤为重要。在网站上使用多种语言，包

括使用多种语言呈现本地内容方面，我们

在本报告中发现了让人谨慎乐观的数字。如

图5.2所示，193个成员国中有超过半数的

国家（105个）网站使用的语言超过一种。

图5.4 亚洲多语言门户网站

亚洲各国门户网站拥有超过一种语言内容的国家比例

比例
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电子政务服务的

接入通讯常与连接障

碍有关，如支付不起设

备、电话线或网络连接

的费用。
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在使用语言缩小数字鸿沟方面，亚洲

居于领先地位，有40个国家的网站上提供

超过一种语言的内容。紧随其后的是欧洲，

有38个国家。

图5.3和图5.4进一步研究了这几个领

先地区的次区域发展趋势。在亚洲，东亚和

中亚已经完全实现了多语言数字化。在欧

洲，西欧和北欧的国家做到了这一点。

拉丁美洲和大洋洲仍有改进空间。拉

丁美洲只有8个国家、大洋洲只有萨摩亚在

网站上使用超过一种语言。

一些非洲国家已经采取了双管齐下的

行动：对内使用官方语言（一种或几种），

对外使用英语和其他全球通用语言。这些

国家有：阿尔及利亚、博茨瓦纳、喀麦隆、佛

得角、乍得、埃及、赤道几内亚、埃塞俄比

亚、马达加斯加、毛里塔尼亚、摩洛哥、索

马里、苏丹和突尼斯。

虽然有些国家在国家网站上只使用某

一种语言，但是这些国家在其他多语言方

面取得了进步。为了克服数字化语言障碍，

一些国家普遍采取的措施是，推行针对弱

势群体的教育项目、外语培训、信息通信技

术素养培训项目。举例见专栏5.1。

在政府网站上使用国家官方语言和当

地少数民族及其他群体的语言，特别是让

少数民族和其他群体直接参与，通过扩大

范围、提高意识、鼓励他们使用电子服务，

购买电子产品，能够帮助缩小电子政务接

入-使用方面的鸿沟。这些发现也说明，把

国家网站翻译为英文能够在全球更广阔的

信息社会中提高数字融合度。

5.1.2 素养和能力

教育和数字技能对于体力和智力水平

不同的公民来说尤其重要。考虑到世界超

过18%的人口都有不同程度的身体缺陷18，

有些国家提出了创新的能力建设项目来满

足这些弱势群体的特殊需求。

残障人士在接入和使用电子政务时有

着极大的障碍。视觉障碍人士可能难以辨

认使用小字体或特定颜色组合的网页。同

样地，网页上的音频或视频内容对于听觉

障碍人士来说无法使用。运动障碍人士可

能需要网站设立特别的专栏，这样他们才

能在不使用定位设备时获得导航。

专栏5.1 为缩小数字鸿沟的电子政务教育计划选例 

国家 计划

乌拉圭： Plan Ceibal

向每个在公立学校注册的学生配备一台笔记 l

本电脑

为有特殊需求的学生在笔记本电脑中安装自 l

适应技术

通过学生或家长参与设计共同推动该计划 l

致力于推广自适应技术，降低该技术的成本 l

南非： Digital Doorway

在农村社区中建立强壮的计算机系统，实现计 l

算机互联并接入互联网

强调提高意识、提高计算机素养，实行社区主 l

导的学习项目

尼泊尔： Coppades

为农村公立学校提供信息通信技术基础设施 l

和连接

在电网不覆盖的农村学校，使用太阳能发电， l

实行在线教育工程

通过电子邮件、新建学校网站，将学校和学生 l

连接起来

法国： Aijalcom

在政府服务不到位的地区，设立青年社区技术 l

学习中心

使青年准备好加入劳动大军，提高计算机素 l

养，支持当地社会的经济发展

http://www.ceibal.org.uy

http://www.digitaldoorway.

http://www.coppades-nepal.

http://membres.multimania.fr 
/ajialcom

http://www.ceibal.org.uy

http://www.digitaldoorway.

http://www.coppades-nepal.

http://membres.multimania.fr 
/ajialcom

http://www.ceibal.org.uy

http://www.digitaldoorway.

http://www.coppades-nepal.

http://membres.multimania.fr 
/ajialcom

http://www.ceibal.org.uy

http://www.digitaldoorway.

http://www.coppades-nepal.

http://membres.multimania.fr 
/ajialcom
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许多残障人士都利用自适应技术，来

克服他们在浏览网上内容过程中面临的挑

战，例如读屏软件、特殊的定位装置或输入

装置。视觉障碍人士使用读屏软件将书面

网页转换成语音。运动障碍人士可能无法

操作一般的键盘和鼠标，而特殊的定位装

置或输入装置能够让他们通过界面操作电

脑，实现网上导航。

尽管这些技术给残障人士带来了极大

的机会，这些技术很容易受到网站建成后

技术细节的影响。正常的浏览者通常看不

到网站建成后的技术缺陷，但如果使用自

动化工具，由于自动化工具读取的是更深

层次的、真正存储和传输网页的超文本标

识语言，这些技术缺陷就显现出来了。

通过向残障人士提供在现实中无法有

效实现的服务方式，电子政务可以为他们带

来巨大的机会。但是，在电子政务规划和实

施的过程中，如果对残障人士的需要未能

给予足够的关注，反而会使残障人士这一

弱势群体处于更加不利的处境。

因此，虽然信息通信技术能力建设项

目对于残障人士来说非常重要，但这并不

是唯一的解决之策。很多时候，对技术进行

简单微调，比如给网页图像加上标签以便

读屏软件查找、为视觉障碍人士提供有声

验证码19、设计一些带有图形化界面或触觉

输入的装置，都可以有效地缩小视觉、听觉

障碍人士及有其他缺陷的人所面临的数字

鸿沟。

通过以下三个问题，联合国2012年电

子政务调查报告评估了残障人士所面临的

数字鸿沟：

网站是否提供手语视频？* 

网站是否提供使用扬声器或耳机的网* 

站内容朗读服务？

网站的设计是否允许更改字体、字体* 

大小、字体颜色及背景颜色？

图5.5 残疾人辅助服务

0 2010 30 40 50 60
国家数量

13

7

61

第二个问题
主要目标人群
视觉障碍

第一个问题
主要目标人群
听觉障碍

第三个问题
主要目标人群
老年人

第一个问题主要是针对听觉障碍人

士，第二个问题主要针对视觉障碍人士，第

三个问题既与视觉障碍人士有关，也与老年

人有关。

调查结果显示，各国才刚刚开始着手

解决数字能力问题。图5.5和表5.2显示了今

年调查的结果。

表5.2 有可访问性特征的国家网站

国家数量 比例

朗读服务 13 7%

手语视频 7 4%

更改字体和颜色 61 32%

结果显示，只有7个国家在国家政府网

站上提供了手语视频，这7个国家除加拿

大之外都是欧洲国家。数字能力方面居于

领先地位的其他六国是：奥地利、芬兰、法

国、葡萄牙、瑞典和英国。

调查还显示，只有13个国家提供使用

扬声器或耳机的网站内容朗读服务。大家

可能认为前面提到的7个国家都应当提供这

项服务，但是，出人意料的是，除了法国和

瑞典，这两组国家之间没有重叠。

基于一个网站通过优先项1要求测试

的数量，其在优先项1中的得分分别为0到3

分，得分越高则表明通过的测试越多。与此

相类似，在优先项2的测试中也会得到0到3

分。以下这个图表显示了不同国家的得分分

布情况。
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欧洲和亚洲之后，但是8个拉美国家中有

3个国家的政府网站配备了视觉特征配置

内部机制。其中的佼佼者包括巴哈马（群

岛）、圣文森特和格林纳丁斯、特立尼达和

多巴哥。

虽然这些数字能力方面的数据所显示

的至多为一种初级技术水平，但有理由心

存希望。例如，全球32%的国家政府（联合

国193个会员国中的61个）在他们的政府网

在使用信息通信技术（ICT）为不同视

觉能力的人群服务方面，并非只有欧洲在引

领革新。世界其他几个地区的国家也为其政

府网站配备了使用扬声器或耳机的朗读服

务，这些国家包括：西亚地区的巴林、阿曼、

阿拉伯联合酋长国，东亚地区的日本，东南

亚地区的马来西亚，以及南美洲的智利。

拉丁美洲的加勒比海地区表现不凡。

虽然该地区作为一个整体排名第三，位列

* 
专栏5.2 使用障碍自动化调查22  

联合国2012年电子政务调查报

告对使用障碍进行了一次自动化调

查。“电子政务访问方便性”调查软

件20 测试了各国主要的政府网站，以

测评这些网站是否符合万维网联盟

（W3C）的可访问性项目（WAI）标

准，以及网站内容无障碍指导规范

1.0 版本（WCAG1.0）21 标准。该软

件仅测试能够自动测试到的指导性

原则方面的内容，测试重点是过时的

功能、模糊的链接、没有说明性成分

的图表、没有标注的表格，以及仅能

用鼠标点击浏览访问的内容。

过时的功能，指的是万维网联

盟（W3C）建议避免使用的HTML协

议，这些功能可能会为将来新版的

HTML协议所弃用。一些功能之所以

过时，正是因为不方便使用或者不支

持更新版本的HTML功能。

模糊的链接，指的是多个链接

中有同样的文本但是指向不同的网

址。读屏软件的使用者可能无法分

辨这些链接之间的区别。与此相似

的是，没有描述性文字或缺乏标注的

图表可能会被忽略掉或被认为毫无

意义。最后，需要鼠标才能使用的功

能给不够熟练的人和应用水平不同

的用户带来了不便。

国家网址存在的访问障碍类型

0 20 40 60 80 100
比例

35

48

63

74

98过时的功能

模糊链接

没有说明文字
的图表

没有标注
的表格

需要鼠标才能
点击访问浏览的
内容

经测试，“电子政务访问方便

性”调查软件发现，在联合国193个

会员国中，有98%的政府网页存有过

时的功能，74%存在模糊链接，63%

存在没有描述性文字的图表，48%

存在没有标注的表格，35%存在只

能用鼠标才能点击访问的浏览访问

的内容。网站内容无障碍指导规范

（WCGA）把要求分为两类：优先项1

（priority 1）和优先项2(priority 2)。

优先项1的要求是必须得到满足才符

合WCAG标准。优先项2的要求则是

应当得到满足22 。换句话说，不能达

到优先项1 的要求会使一些用户无

法访问某个网站。不能达到优先项2

的要求则会使访问出现严重障碍。

基于一个网站通过优先项1要求

测试的数量，其在优先项1中的得分

分别为0到3分，得分越高则表明通过

的测试越多。与此相类似，在优先项

2的测试中也会得到0到3分。以下这

个图表显示了不同国家的得分分布

情况。

电子政务可访问性得分分布

优先项2
优先项14

0

76

63

51

31

43

112

20 40 60 80 1000
国家数量

0

1

2

3

得
分

如图所示，112个国家的网站

（58%）在优先项1的测试中得到3

分，而只有51个国家的网站（26%）

在优先项2的测试中得到3分。相反

地，仅有31个国家的网站（16%）在

优先项1的测试中得分为1分，而有

76个国家的网站（39%）在优先项

2的测试中得分为1分。各国在遵循

优先项1的要求方面比优先项2做得

更好，这表明，在为残障人士提高

电子政务服务质量方面还有很大的

改进空间。23◆



5  帮助弱势群体，缩小数字鸿沟  2012年联合国电子政务调查

92

站设计中添加了字体大小、字体、字体颜

色以及背景颜色配置功能。这些进步方

便了视觉能力不同的人以及老年人的数字

接入。

调查结果表明，总体而言，考虑了残

障人士数字融合的系统性国家方案还很缺

乏。一些国家正在积极推动互联网接入成

为一项法定权利，24 计划和落实系统性数

字融合项目变得日益重要。针对公共和私人

网站设计的可访问性，欧盟的可访问性项目

（WAI）指导规范具有表率作用，但仍需要

重点关注落实情况25。

5.1.3 性别和收入

在性别层面或性别数字鸿沟方面，女

性使用互联网较少，整体上对技术不感兴

趣。女性拥有和使用电脑及手机的比率低

于女性人口所占的比例，上网频率也低于男

性，而过去女性劳动力的互联网利用率曾一

度高于男性。26 

崛起的社交媒体和社交网站在提高女

性互联网利用率方面显示出了可喜的潜力。

女性比男性更热衷于使用社交网站。虽然

在社交网站的总体访问量中，女性占比为

47.9%，但是她们浏览了57%的页面，浏览

页面的时间也远多于男性，每月花费5小时

30分钟，而男性的这一数字为4小时。27 

表5.3 显示最活跃的女性社交网络用

户位于拉丁美洲，其次为北美洲及非洲。亚

洲女性相对来说不那么热衷于社交媒体。

在所有地区中，女性对社交媒体的利用都

比男性要更为全面。

联合国电子政务调查报告数据显示存

在着性别数字鸿沟，该数据采集自设立了

弱势群体专栏的国家政府网站。图5.6 显

示的是55个设立了弱势群体专栏的国家，

并根据女性的经济活动对这些国家进行了

分类。所有这55个国家，分为5个区域，显

示出了相同的女性经济活动水平29 ，即约为

50%，接近世界平均水平。

在这些国家所属的区域内，女性经济

活动的分布也大体相似，各自所属区域的

平均值只有小幅的标准差。因此，在设置了

弱势群体专栏的55个国家网站所组成的样

本中，区域内女性从事经济活动的比率偏离

平均值的国家为数不多。30 

图5.6 女性经济活动

在国家网站中提到了弱势群体的国家中女性从事经济

活动的水平

0 20 40 60 80

女性经济活动在总体经济活动中
平均百分比

百分比

52.67

60.10

51.54

50.77

52.04

76.50非洲

美洲

亚洲

欧洲

大洋洲

世界

在收入层面或经济数字鸿沟方面，研

究和经验表明贫困群体——不论是个人、社

区还是国家——无法充分使用信息通信技

术（ICT）工具，包括网络31 和现今更快速、

表5.3 社交媒体使用男女比28

世界各地女性和男性社交网络类别活跃度，2010年5月

总体受访对象，年龄15左右家庭以及工作地点

来源：comScore Media Metrix

社交网络地区活跃度 
百分比世界范围内

女性 男性

世界 范围内 75.8 69.7

拉丁美洲 94.1 91.9

北美洲 91.0 87.5

欧洲 85.6 80.6

亚太地区 54.9 50.7

通过公共电脑（例如网吧）的访问以及通过移动电话或掌上电
脑（PDA）的访问排除在外

地区 标准差

非洲 5.94

美洲 7.65

亚洲 13.30

   欧洲  7.55

大洋洲 2.40

世界  10.42
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更便利的宽带技术。32 收入差距的扩大通

常源于下述原因：受教育水平低、位于偏远

地区而难以使用技术和其他便利设施，以

及有时其他一些不利条件阻碍了信息通信

技术（ICT）技能的培养33 。因此，收入只是

一个而不是唯一导致数字鸿沟的因素。

图5.7 宽带（2012）以及人均GDP（2010数

据或最新数据）

10.00 50.0040.0030.0020.00 60.000.00

 宽
带
以
及

G
D

P数
值

200,000

150,000

100,000

50,000

0

摩纳哥

列支敦士登

       多米尼加

卢森堡

来源：联合国2012年电子政务调查报告中使用国

际电信联盟（ITU）有关宽带（2011年数值）和人

均GDP的数据均来自世界银行，来源于下述网址：

http://data.worldbank.org/ indicator/NY.GDP.

PCAP.CD。下述国家每一百名居民的宽带网接入为0

或者接近于0（<0.08）：阿富汗、布隆迪、喀麦隆、乍

得、刚果、厄立特里亚、埃塞尔比亚、几内亚、几内亚

比绍、伊朗（伊斯兰共和国）、利比里亚、坦桑尼亚、

赞比亚。

新兴的发展中国家正迅速赶了上来。

发展中国家的互联网用户从2006年占世界

人口的44%上升到了2011年的62%。这些

用户中分别有37%和10%位于中国和印度。
34 不断上升的收入与不断增长的信息通信

技术（ICT）使用率持平，再一次突出表明

基础设施和接入方便的重要性。接入方便

的首要含义是支付得起的费用。

提供内置扬声器或耳机朗读软件服务

的国家实际上都是中高收入或高收入国

家。35 然而，即便这么一小撮的12个富裕国

家，其人均GDP也存在巨大的差异,包括富

裕度最低的马来西亚（8373美元），以及富

裕程度最高的卢森堡（108921美元）。36 

人均GDP只是衡量收入的简单视角，

更为全面的视角是人类发展指数（HDI），

采用这个指数所得到的调查结果极为相

似：一个国家必须要在经济社会发展到特

定水平之上时，才能开始解决弱势群体的高

端需求，这个特定水平在这里指的是人类

发展指数在0.705（阿曼）到0.943（挪威）

之间。37 

如今，人们正在寻找更为简单的数字

融合解决办法，与此同时，更多较低收入的

国家开始解决不同视力人群的需求。有60

个较低收入国家的政府网站允许更改字体

大小、字体、字体颜色以及背景颜色。只有7

个国家网站面向了视觉障碍人士，12个国家

网站为听觉障碍人士提供更为昂贵的技术

解决办法，与上述60个国家在数量上形成

了鲜明的对比。这60个国家的人均GDP和

人类发展指数(HDI)跨度很大，涵盖范围广

泛，从人均GDP来看，囊括了从埃塞尔比亚

（358.25美元）到列支敦士登（134914.67

美元），从人类发展指数（HDI）来看，囊括

了从莫桑比克（0.322）到挪威（0.943）。

一个可能缩小经济数字鸿沟的新动态

就是国际电信联盟（ITU）所说的“移动电

话奇迹”38 。让弱势群体能够享受网络连接

和信息通信技术（ICT）服务已经提升了他

们的移动数据连接，在过去的10年中，从只

占人口的1.2%提升到了30%。在所有的发

展中地区，非洲的移动电话保有量增长率最

高。在过去的10年中，移动电话普及率从人

口的1/50上升到了1/439。

移动数据连接方面的发展趋势超越

了技术进步的范畴。各国政府利用这一趋

势为公民服务，例如，安全饮用水、医保服

务、在线教育，都由移动政务提供。2012年

联合国电子政务调查报告显示，在移动政务

方面相对先进的国家与采取措施服务弱势

群体的国家部分趋同。
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图5.8 移动政务及弱势群体

同时提供独立的移动政务网址和弱势群体指南的国家

政府网站

加勒比海地区：
1个国家 

7%

北美洲：
2个国家
14%

14
countries

亚洲：
5个国家 
36%

欧洲：
6个国家
43%

在联合国25个提供独立移动政务的成

员国中，有14个国家的政务网站为诸如穷

人、文盲、盲人、老年人、年轻人以及妇女

之类的弱势群体开辟了专门的栏目。

这些国家包括：加拿大、丹麦、法国、

日本、马来西亚、荷兰、挪威、新加坡、西班

牙、特立尼达和多巴哥、英国、美国以及越

南。从地区来看，欧洲和亚洲再一次领先，

紧随其后的是北美洲和加勒比海地区。

把数字融合和移动政务趋同跟宽带和

基础设施数据联系起来，会得到一些有趣

的见解。趋同国家宽带和基础设施的平均

值高于世界平均值，其中基础设施平均值

比世界平均值高约49.6%，宽带平均值比

世界平均值高约37%。图5.9显示出的这些

结果再一次表明基础设施以及通过电子政

务和移动政务提高接入水平的重要性。

移动政务在缩小数字鸿沟方面发挥了

作用，但其本身不是一个万全的解决之策。

拥有电话或移动电话不同于创立自己的公

司或者管理自己的社区，因为后者需要一台

联网的电脑才能做到。多渠道提供服务、移

动政务以及正确的电子政务战略能够扩大

接入，应对弱势群体所面临的挑战。

5.1.4 地域和年龄

在信息通信技术普及率和接入速度方

面，收入差距与其他数字排斥的衡量参数

相似。其中的一个参数便是城乡差距或称

之为空间数字鸿沟。世界上绝大部分贫困人

口都生活在农村地区，世界上绝大多数农村

人口都是贫困人口。如今世界上仍有14亿

人生活在联合国规定的贫困线以下，约有

10亿人忍饥挨饿，其中70%是农村人口。40 

在空间数字鸿沟方面，区域视角特别

重要。在人口稀少的偏远地区和市场，电子/

移动医疗服务以及电子/移动教育不仅仅意

味着技术升级，而且有可能成为推动可持

图5.9 宽带、移动政务以及弱势群体

同时在国家政府网站上开辟了弱势群体专栏以及提供独立移动政务网址国家的平均宽

带和基础设施比率

国家 基础设施 宽带

加拿大 0.7163 29.81

丹麦 0.8615 37.38

法国 0.7902 33.92

日本 0.6460 26.91

马来西亚 0.4510 7.32

荷兰 0.8342 37.97

挪威 0.7870 34.60

阿曼 0.3942 1.89

新加坡 0.6923 24.72

西班牙 0.6318 22.96

特里尼达和多巴哥 0.4526 10.81

联合王国 0.8135 31.38

美国 0.6860 26.34

越南 0.3969 4.13

重叠的国家平均 0.6538 23.5816

世界平均 0.3245 8.73

世界宽带
平均
8.73

受调查
国家平均
23.58

世界
基础设施
平均
0.32

受调查国家
基础设施平均

0.65
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续发展的有效途径，办法就是增加接入和

社区服务，这样能够推动社会各个群体参

与制定、设计和提供所需的电子服务。

数字鸿沟问题同时也与年龄相关。如

今，世界上45%的互联网用户的年龄在25

岁以下，这相当于超过10亿的青年人口。然

而，仍有20亿潜在的青年用户缺乏互联网

接入。考虑到青年人在适应变化方面的灵

活性和创新倾向，他们是想要培养长期数

字技能的国家政府不可错失的良机。

为学校联网以及通过信息通信技术工

具为学校之间建立网络联系，是培养青年

用户的重要途径。国际劳工组织警告，目前

全球范围内存在青年人就业危机，因此，基

于IT技术的数字融合项目变得越发重要。42 

老年人也能受益于互联网使用培训和

接入项目。克服电脑焦虑症、提高对使用电

脑益处的认识对老年人来说非常重要。总体

上，老年人通过互联网，能够获得医疗信息、

节俭用钱贴士、扩大社交网络，并与家人保持

联系43 。老年人是能够抓住这些有利条件，去

增进自己的幸福，帮助缩小数字鸿沟的。

青少年和年轻人最热衷于在线社交活

动。目前，约有72%的年轻人和青少年使用

社交网络，而在30岁以上的人群中这一比例

为40%。但是即便如今青年用户主导着社

交网络，越来越多的趋势表明老年人也是

一个有巨大潜力的群体。近来，社交媒体已

成为老年人能够利用的重要工具。根据皮

尤研究中心的调查显示，74岁以上的人口是

增长最快的社交网络用户群体，65岁以上

互联网用户的社交网络使用率在2009年4

月到2010年5月之间增长了100%，从13%

增长到了26%。

5.2 结语以及政策建议

最后，许多社会现象都能够通过正确

的经济模式、政治决策和社会政策加以推

进，可持续发展中的诸多问题位列其中，比

如能源使用效率、食品安全、农业可持续发

展、完善的水资源管理、海洋健康；平衡发

展的城市化进程；提高了的灵活应变能力；

以及灾害管理。相似地，数字鸿沟的各个层

面，包括信息通信技术的传播、密度、使用

及应用，在其构造上是社会性的，因为它们

经常与社会中现存的社会经济不平等交织

在一起。44 事实上，就连技术本身也是社会

性的，因为技术由人类活动所塑造，并应用

于社会环境而非在真空之中45。

数字鸿沟和可持续发展之间的社会性

关联，促使学者和政策制定者意识到，有必

专栏5.3 支持接入/使用项目选例 

国家 项目

丹麦： 机器布莱叶（Robobraille）

基于邮件的翻译，把文件转化成合成 l

语音，让盲人获取以前无法获取的信

息。

对所有非商业用户免费开放，有7种欧 l

洲语言版本

目前在爱尔兰、塞浦路斯、意大利、葡 l

萄牙以及英国正在审批中

卢旺达： TracNe

基于电话和互联网的HIV/AIDS国家报 l

告系统，支持艾滋病治疗和研究中心

（TRAC）的工作。

TRACs为HIV/AIDS 项目的有效组织与 l

管理提供技术支持和指导。

匈牙利： 老年人的福音(Click On It Grandma)

在全国各地的社区中心为老年人和退 l

休人士提供电脑课程班，只象征性地

收费4欧元。

http://www.robobraille.org

http://www.trackrwanda.

http://www.epractice.eu/cases/
clickonit

http://www.robobraille.org

http://www.trackrwanda.

http://www.epractice.eu/cases/
clickonit

http://www.robobraille.org

http://www.trackrwanda.

http://www.epractice.eu/cases/
clickonit
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要认真思考二者间相互馈送信息的方式，以

解决它们共同面临的挑战。例如，如果通过

缩小性别数字鸿沟能缩小结构性的性别不

平等，对于决策者来说，可谓是一举两得。

要把数字鸿沟转化为人类发展的数字

红利，必须运用电子政务服务对弱势群体给

予直接的和定向的关注，电子政务决策不能

片面化或碎片化。由于已经得到本章关于

使用和用户需求方面的证据的证实，这种

决策要求结合一体化的多利益攸关方，多

渠道实施框架采取全面、综合的方式。

电子政务方面的数字鸿沟需要通过多

个维度才能最好地得到解决。以下是简要

介绍及政策建议：

掌握信息通信技术意味着有教育上的* 

优势，意味着未来就业及收入的前景，

意味着社会和公民参与的机会，意味着

进一步倡导社会公平。通过出台服务弱

势群体的政策，这些优势效用能够倍

增。这意味着应该考虑把电子政务战略

和可持续发展政策结合起来。

联合国电子政务调查报告显示，各国政* 

府的弱势群体电子融合项目才刚刚起

步。应该加强这些电子融合项目的力

度，贯彻到各个层面，最终落实到地方

层面。

许多因素对于克服数字鸿沟非常重要，* 

包括：充足的资金、最高领导层的重

视、一个全国性的信息通信技术网络、

自由竞争及透明的经济政治环境、教

育、技术转让以及创新。在高效、以公

民为中心的电子政务框架下，基础设施

和数字接入这两点至关重要。与之相

关的两个问题是宽带和移动政务。

宽带包括有效使用技术带来的速 —

度和连接优势，并将这些优势运用

到可持续发展项目中去。

移动政务有助于增加信息通信技 —

术的获取和有效使用，但不能完全

解决数字鸿沟问题。拥有电话或者

移动电话不同于建立自己的公司或

者管理自己的社区，因为后二者需

要一台联网的电脑。然而，移动政

务能够推动用户数量的增长和服

务提供渠道的多元化（如第六章所

示，特别是公共服务）。

弱势群体面临的三个突出的信息通信* 

技术问题：

通过像传统媒体渠道这样的中介 —

能享受信息通信技术的间接益处，

这些传统媒体能接入互联网，而弱

势群体则不能。

社交媒体的崛起，以及在发展趋 —

势上的包容性和更低的技术要求

为弱势群体的数字融合打开了新

视野。

在弱势群体中出现了只使用移动电 —

话的无线网络用户。

各国政府应该关注并解决这三个问

题，方法包括：适当的基础设施、充足的培

训、有效的管理以及包容性的决策。

新技能的重要性与日俱增，包括迅速检* 

索信息，分辨合法和非法资源，评估数

据的有用性、有效性以及相关性；使用

社交媒体和多媒体。新的技能能够创

造一种新的社会资本。

新的技能及其所创造的新的社会资* 

本，与影响力不断增强的在线社交媒

体紧密相关。社交媒体促使更为多元

的社会群体参与到决策过程中。使用

社交媒体不需要很多技术知识，这对

于弱势群体来说是个优势。他们能在

新成立的政府机构工作，管理电子政务

的运营，他们也能成为数据分析师。

为学校联接互联网并用信息通信技术* 

手段为学校之间建立网络联系，对青

年人参与电子政务至关重要。克服电

脑焦虑症对老年人来说更为重要。针
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对目标群体开发电子学习以及合适的

信息通信技术课程是关键所在，恰当

的基础设施和技术对此颇有裨益。一

个好的例子就是一种叫“简单电脑”

（Simputer）的装置，操作简便，可为

文盲所用。46 

对残障人士开展信息通信技术的教育* 

和培训非常重要，但这并不是唯一的解

决之道。对技术进行简单微调颇有助

益，包括：给网页图像加上标签以方便

读屏软件识别和查询，或者为视觉障碍

人士，包括老年人，提供有声验证码。47 

数字鸿沟的定义不仅限于每100人所

拥有的固定电话或者移动电话的数量，而

关乎获取信息的技能和途径，以及运用信

息产生新内容，与其他用户进行互动，更好

地满足他们的需要和期望。要弥合这种数

字鸿沟，繁荣的经济和健全的管理体制需

要包括对弱势群体给予直接的和定向的关

注，要考虑到他们所面临的不利条件以及

他们能在缩小数字鸿沟方面所能做出的独

特贡献。电子政务应该考虑到公民的不同

能力，以便在推动公民可持续发展的同时

有效解决数字鸿沟问题。
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普及电子政务，实
现效益最大化

在线公共服务的可用性（服务供应方面）一

直是电子政务研究和决策关注的焦点，但是在过

去的几年当中，大众对电子政务服务的使用（服务

需求方面）也成为了一个重要议题。越来越多的国

家政府，尤其是发展中国家政府，为了提高服务的

使用量而做出了更大的努力。这些国家政府首先

认识到，电子政务所带来的效益在很大程度上是

由服务对象的数量和类型，以及服务的使用频率

所决定的。

同时，在某些国家当中（如英国和加拿大），

由于对电子政务的投资来源于纳税人缴纳的税

款，所以越来越多的公众要求政府对投资的效

益，即电子政务的效果进行汇报。因此，为了显示

电子政务计划的优越性，争取公众的持续支持，必

须对电子政务的使用水平进行评定与汇报。

IQoncept/Shutterstock.com
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尽管电子政务的服务的水平与质量在

不断提高，但与政府传统的服务方式相比，

电子政务整体使用水平相对较低，即使在

大力推广电子政务的国家也不例外。因此电

子政务的很多优越性没有体现出来，也没

有被完全地开发出来。这就为决策者带来

一个巨大的挑战，他们必须重新思考，如何

能让公众更多地使用电子政务服务，以此来

充分发挥电子政务的优越性，并最终促进电

子政务的可持续发展。

本章将会整体介绍世界各国电子政务

的使用程度及发展趋势，明确主要的政策

问题以及面临的挑战，介绍各国政府和地区

（国际组织）在推广使用电子政务方面所做

出的努力，以及新兴的推广手段和方法，最

后提出一些政策方面的总结性意见。

为了响应2012年召开的联合国可持续

发展大会，本章也会从可持续发展的角度

出发探讨电子政务的使用情况。可持续发

展这个概念要求实现代际之内和代际之间

的平等和融合，要求实现社会、经济与环境

目标的平衡。1

从环境层面的可持续发展来说，电子政* 

务与可持续发展之间有直接的联系，例

如，电子政务能带来环境方面的影响。

虽然人们认为信息通信技术会对环境

造成威胁2，但是实际证明，电子政务的

使用能够对环境产生积极的影响3。

从社会层面的可持续发展来说，国与* 

国之间以及国家内部的服务使用情况

都存在差距，我们可以从这种差距与

服务效果之间的联系来进行分析。

电子政务与社交媒体以及政府数据共* 

享、服务之间也存在隐性的联系，我们

也可以通过这种联系来分析电子政务

的使用情况。

首先，社交媒体为电子政务提供创造了

新的渠道。部分公众通常不会主动通过其

他途径获取电子政务信息，但是他们却积

极利用社交媒体，因此社交媒体能够缩小

电子政务的使用差距，从而促进社会整体

发展。

其次，共享数据成为政府以及其他团

体提供信息服务越来越重要的来源，同时

也为每个人创造了自由、循环使用数据的机

会，对可持续发展的社会经济层面与环境

层面的各种数据进行整合。

6.1 电子政务的使用：发展现状

本部分介绍电子政务使用情况及其发

展趋势，重点介绍电子政务提供的服务与

公众使用该服务之间不同的增长速率。同

时也对当前公众使用电子政务的水平、发展

趋势、种类、阶段做整体描述。

6.1.1 使用水平较低

目前没有综合数据来评估世界范围内

公众对电子政务的使用情况。世界各国尚

没有进行系统的数据收集，没有可以让世

界各国通用的数据。只有几个发展中国家

做了一些研究，如巴林、巴基斯坦、尼日利

亚、沙特阿拉伯、海湾地区国家以及孟加

拉国4。根据这些研究显示，电子政务服务

的使用水平普遍较低，即使是在最发达的

国家也是如此。在欧盟的27个国家当中，平

均使用率是32%，在经合组织国家当中，尽

管近期公众对电子政务服务的使用率有所

增加，但2010年平均的服务使用率仅仅为

40%左右5。

在有些国家，因特网已经成为使用公

共服务的常用渠道。例如，在澳大利亚，2/5

的澳大利亚公众通过因特网与政府进行沟

通。而且，如果可以选择的话，4/5的公众会
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选择通过因特网而不是电话与政府进行沟

通6。不过，这仍然只是特例，而不是普遍现

象。例如，在立陶宛，电子政务服务使用的

70%都是通过因特网，但是电子政务服务

的使用增长并不是很快。该国2/3（66%）

的公众从来没有使用过电子政务服务7。

评估所面临的现实和挑战是，服务结

果与服务使用方面的指示信息比电子政务

服务提供方面的指示信息更难获取。2012

年全球电子政务评估通过利用在全球范围

内获得的数据，在服务使用方面提供了宝

贵的指示信息。虽然调查只是从公众使用

服务的可能性而不是实际情况出发，但是仍

然能够预测到电子政务服务使用的程度。

由于衡量电子政务实际使用情况比较

困难，所以本次调查报告提供了与政府门户

网站实行链接的非政府网站的数量。根据

调查数据显示，有144个国家（占联合国193

个成员国的75%），国内有至少10个网站链

接到政府门户网站。这间接表明了这些国家

非政府组织或私人领域团体使用政府门户

网站的情况。

6.1.2 电子政务提供与使用之间的差距

电子政务的使用受到严重的制约，其

发展并没有跟上电子政务建设快速发展的

步伐。根据欧盟委员会最近做的一项调查

显示，电子政务提供与电子政务使用之间的

发展速度和发展速率的差距是非常大的。

（见图6.1）8

电子政务使用率低会限制电子政务的

作用和影响，如果政府想要成功地提高电

子政务的效率和效力，实现电子政务的优越

性，就需要在增加服务使用方面做出努力。

近期的金融和经济危机也同样表明，实施

电子政务项目，发挥电子政务优越性对有效

地应对危机具有重大的意义9。

图6.1 电子政务服务使用增长率落后于电子

政务服务提供增长率
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来源：欧盟统计局关于公众使用电子政务服务的统计

数据（2007年10月）

欧盟数据表明（见数列1），电子政务服

务指示信息显示20种基本服务的比例，欧

盟27个成员国都可以提供这些服务。电子

政务服务的使用是通过16到74岁人群中使

用因特网与政府沟通的人数比例来衡量的

（见数列2）。

6.1.3 电子政务使用的有限种类

当前电子政务提供最多的，也最常使用

的服务种类是信息服务，这仅是深入发展

电子政务项目的第一步。很多国家都停留在

电子政务提供与使用的初步阶段。政府提

供相对较少的在线业务服务，包括涉及或

不涉及费用支付的业务服务，同时这类服务

的使用也较少。

从政府提供电子政务的角度看，2012

年全球电子政务调查数据显示，政府在提

供电子交易服务方面的发展程度有限。除了

利比亚，中非共和国和几内亚，联合国193

个成员国都能提供某种信息服务。但是，能

够在环境、就业、社会福利、金融、医疗、教

育以及其他领域方面提供在线业务服务的

国家数量却相对较少（见图6.2）。调查发
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现许多在线服务都集中在与金融相关的领

域，而其他五个所选领域则较少，这种现象

也是不足为奇的。

在有些国家（如墨西哥），公众对在线

业务服务的使用迅速增长。根据2012年全

球电子政务调查显示，有66个国家，也就是

大约三分之一的联合国成员国提供在线监

测体系，来进行补助金申请等在线业务，这

表明，这些国家都意识到了提供及监测在

线业务服务的重要性。

图6.2 业务服务：国家在不同领域提供在线

支付服务情况
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尽管如此，需要注意的一点是，即使

是像美国这样的电子政务发展迅速的国家

里，公众更多的也只是利用政府网站来获

取信息而不是办理业务11。因此，目前电子

政务发展的特点是，使用率普遍较低，电子

政务“供应方面”与“需求方面”存在巨大

的差距，而且使用的电子政务种类有限。

决策者在努力增加电子政务使用率，

提高用户满意度过程中所要面临的主要挑

战。不仅是提高电子政务整体的使用量，同

时也要缩小差距，扩大电子政务的使用领

域，从简单的获取信息扩展到更复杂的业务

服务领域，例如在线咨询等服务。根据2012

年全球电子政务调查显示，国家政府提供最

多的在线咨询服务形式是：讨论区（78个国

家），公告栏（76个国家），请愿途径（42个

国家），以及投票途径（18个国家）。但是在

服务需求方面缺少综合性数据。

6.2 挑战、发展和机遇

本部分将介绍并分析电子政务面临

的整体挑战，并分析一些具体的挑战以及

有利于可持续发展的政策指导。分析方法

包括：

分析影响电子政务使用的因素以及多* 

方面的挑战。（章节 6.2.1）

综合分析目前世界各国电子政务使用* 

的差异与差距。（章节 6.2.2）

专栏6.1 在线缴纳税款的优点

电子政务可以带来实际、重大的益

处，在线缴纳税款就是很好的证明，这种

方式既方便又简单易行。在线缴纳税款的

方式越来越受欢迎。根据2012年全球电子

政务调查数据显示，77个国家（占联合国

成员国的40%）的公众可以在线缴纳个人

所得税。

在世界很多国家，公众办理纳税手续

的过程非常漫长，比如，在肯尼亚需要近

10个周的时间。《2011年全球纳税报告》

指出，在使用在线缴税服务方面表现突出

的国家同时也在税务的其他测评方面表现

良好，提高了纳税的便捷程度。近期，发展

中国家也从这种服务方式中受益，通过在

线缴税提高纳税的便捷性，表现最为突出

的发展中国家是突尼斯、佛得角、圣多美和

普林西比10。◆

目前电子政务发展

的问题是，使用率普遍

较低，电子政务“供应

方面”与“需求方面”

存在巨大的差距。
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探讨社交媒体的潜力，尤其是在促进* 

社会融合与增加电子政务使用方面的

潜力。（章节 6.2.3）

分析政府提供的数据共享服务，以及* 

公众对服务的使用，实现经济、社会和

环境数据的整合，进而提供更好、综合

性更强的公共服务。（章节6.2.4）

6.2.1 电子政务面临的多方面挑战

为了鼓励公众更多地使用电子政务，决

策者需要认清影响服务使用的有关因素，

并应对它们所带来的挑战。这些因素将影

响用户的使用动机以及潜在意图的满意

度，进而也影响着电子政务的使用。

图6.3 网上提供保密声明和安全政策的国

家数量
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有关的因素包括：服务的便捷性、公众

对服务的信任程度、公众对服务的安全性

与保密性的担忧等等。相同的因素在不同

国家的实际情况中会产生不同的作用。因此，

决策者应该制定出具体的执行战略，实现积

极效应的最大化和消极影响的最小化。

便捷性是电子政务的最主要特性，服

务便捷一般是指随时可以获得服务并且不

用出行。便捷性常常比节省成本特性更加重

要，即使在发展中国家也是如此（例如，马

来西亚、印度和阿尔巴尼亚）12。

电子政务的保密性和安全性也是非常

重要的因素。并且可能会阻碍电子政务的使

用，有些公众会由于这方面的担忧而对电子

政务不信任，并影响他们使用电子政务13。

事实上，对于不使用电子政务的人来说，这

方面的担忧往往也是最主要的因素。

如果政府网站上缺少明确的保密与安

全声明，那么公众很可能就不愿意使用电子

政务。根据2012年全球电子政务调查数据

显示，不到一半的联合国成员国提供了这

样的声明。有79个国家（占联合国193个成

员国的41%）政府的官方网站上提供保密声

明（包括发展中国家）。仅有39个国家（占

联合国成员国的20%）在政府网站上明确

公布安全政策，采用安全链接方式（见图

6.3）。

由于电子政务的使用通常与用户得到

的安全和保密保障有密切的关系，所以对

电子政务的安全性与保密性的担忧会造成

专栏6.2  311服务：纽约市政府的可信度、透明度与服务需求导向

良性互动模式是纽约311服务

的需求导向。近期开展的这项导向

服务最主要的目标是增加透明度。

它被称为美国“最有进取精神”的

服务措施，同时也提供了关于311

服务的最详细的信息14。它具有

互动导向功能，可以通过311提供

具体服务需求的信息以及获取途

径。更为重要的是，它提供对服务

需求过程的实时监测，推动和提高

了政府提供公共服务的透明度和

可信度。15◆

http://www.nyc.gov/apps/311

公众出于对电子政

务的保密性和安全性

的担忧而对电子政务

不信任，并影响他们使

用电子政务。
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严重的影响，这在一些发达国家和发展中

国家（毛里求斯，约旦，沙特阿拉伯麦地那

市，坦桑尼亚联合共和国）所做的实证研究

中就可以得到体现16。在澳大利亚，安全性

对那些使用电子政务的人来说是非常关键

的因素。通过因特网与政府沟通的大部分

澳大利亚公众宁愿每次登陆网站时重新输

入个人信息，也不愿意将个人信息存储在政

府机构中。17

除了保密性和安全性因素之外，对电

子政务的信任程度也是非常关键的因素。

信任度和透明度之间存在重要的正相关联

系。由于网上透明度能带来更高的信任度，

所以公众就会更多地使用电子政务。18

可用性也对电子政务的使用产生重要

的影响。可用性高以及使用的便捷性会增

加电子政务的使用。可用性可以通过以下几

个问题体现出来：网站是否方便登陆和使

用；网站是否得到很好的维护；网站内容是

否更新、全面等等。技术性能较差的政府网

站通常会在可用性方面出问题，包括网站的

搜寻登陆与网站内部浏览等方面的问题。

拥有一个强大的搜索引擎非常重要，因为

搜索引擎是政府网站互动最常使用的网站

入口19。

政府网站的管理和更新也非常重要，

同时也具有很大的挑战性，尤其是在发展

中国家，政府网站布局的基本改动能改善

网站的组织结构。目前，网站的可用性普遍

偏低，这可以从一些衡量指标中看出来，例

如是否有帮助用户了解网站内容的词汇表，

是否有指导用户使用服务的讲解。联合国

2012年调查数据显示，仅有28个国家（占

联合国193个成员国的15%）的政府网站提

供词汇表。有52个国家（占联合国成员国的

27%）在政府官方网站上为公户提供使用

服务的指导。

以用户为导向并关注用户需求也对电

子政务的使用产生很大的影响。电子政务

越是能够以用户为导向，更多地关注用户需

求，其使用率就会越高20。公众倾向于选择

能满足他们个人需求的服务。不同公众和不

同的群体会根据他们自身实际情况来选择

特定的电子政务。例如，失业人员所选用的

电子政务项目与退休人员所选用的电子政

务项目有很大的差别。

为了能使电子政务所提供的服务更加

贴近公众的需求，一些国家政府已经开始

根据用户的需要和实际情况，采用事件式

或主题式的方法将服务项目进行分类。例

如，挪威公共管理和电子政务部门将个性

化、一站式自助服务门户网站“Miside”与

现有的“Noreg.no”结合起来，新的网站

Noreg.no(http://www. noreg.no)旨在以事

件式的方式向公众提供信息和电子政务21。

新加坡政府采用积极的“感应回应”方式来

预测公众的需求，然后根据这些需求提供

综合性的服务22。一站式政府项目是由欧盟

委员会投资设立的试点项目，旨在将与生活

事件有关的互不相同的电子政务进行整合，

然后提供更加人性化的服务。

以上的举措表明，电子政务的发展越

来越重视以用户为中心、以公众需求为导向

的服务方式，从关注政府能提供何种服务

转变为关注公众真正需要何种服务23。电子

政务以公众为导向带来的一个重要结果就

是更多地考虑公众的需要。另一个方面还

是可用性的问题，即该网站的设计是否便

于公众使用。

以公众为导向、关注公众需求的服务

提供方式是个非常复杂的议题，需要考虑

到很多方面。例如，该服务方式的实施需要

各个政府部门在后台进行密切合作，以及

需要形成整体政府的氛围（见第三章关于

政府整体性的论述）。同时也需要制定完善

的多渠道服务战略，提供在线服务或实地

服务的各种途径，以及采用合适的渠道享

受到服务的可能性（见第四章关于利用多渠

在线服务或移动

服务越是以公众为导

向，服务的使用率就

越高。



普及电子政务，实现效益最大化  62012年联合国电子政务调查

105

道提供服务的论证）。

与此紧密相关的问题是公众的满意程

度及反馈情况。通过美国电子政务满意度

的综合性研究数据表明，以公众为导向、关

注用户需求的电子政务会提高公众的满意

程度。满意程度的增加则会增加公众再次

访问该网站的可能性（51%），或将该网站

作为主要信息来源而不是使用成本更高的

途径（79%），或者将该网站推荐给其他人

（81%）24。因此政府部门需要着重提高公

众的满意程度，在制定政策提高电子政务

使用率时将此作为一个重要的考虑因素。

迪拜政府近期发起了一项在线用户满

意度调查，这是一项很好的举措。在许多国

家，对用户满意度的监测工作并不到位，所

以迪拜政府的做法尤其让人振奋。即使是

在欧洲，用户可以进行评论的政府网站数

量不到1/325。

在全球范围内，2012年全球电子政务

调查数据进一步表明，在电子政务使用方

面，政府在获取和公布公众反馈上没有做出

足够的努力。有25个国家的政府网站（占联

合国193个成员国的13%）提供公众关于提

高政府服务问题进行反馈的结果，同时，有

47个国家（占联合国成员国的24%）在政府

网站上以基本网络数据（例如点击率或浏览

率）的方式提供公众使用服务的信息。在18

个国家中，公众可以对政府网站上的内容进

行点评、评估和排序，从而对政府或其他网

站用户进行反馈。政府还可以通过在线服务

的方式公布公众对网站的使用情况，这一部

分国家数量也是18个。（见图6.4）

6.2.2 国内外电子政务使用的差距

电子政务为了促进社会融合和社会可持

续发展，政府需要有效地缩小这种差距。

国家之间电子政务使用的差距：电子政

务主要是由基础设施和网络连接方面的差

距造成的，因为公众对电子政务的使用严

重依赖于宽带网的连接程度。经济和合作

组织所进行的研究表明宽带连接对使用电

子政务的重要性。图6.5显示了2008年基于

宽带网的电子政务使用情况。

宽带连接对电子政务的发展具有关键

的作用，即使在欧洲那些高度发达的国家

情况也是如此。电子政务的使用在很大程

度上依赖于快速、稳定的因特网连接26。

发展中国家（例如马来西亚、越南）等

国的经验表明，宽带网普及程度高是任何

国家政府提高公众使用电子政务的先决条

件27。这给发展中国家带来严重的挑战，因

为发展中国家宽带网的普及程度较低。

图6.4 政府获取和公布公众反馈的方式

0 10 20 30 40 50
国家数量

47

25

189%

13%

24%

国家数量在联合国193个
成员国中所占的比例

189%

对网站内容进行在线标记、
评估和排序

提供公众关于提高政府
服务问题进行反馈的结果

以网络数据的方式提供
公众使用服务的信息

政府公布民众对电子服务
的使用情况

电子政务 使用的

差距造成的威胁确实

存在，为了促进社会融

合和社会可持续发展，

政府需要有效地缩小

这种差距。

图6.5 宽带网普及程度与公众使用电子政务程度之间的关系（2008年）
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来源：经济合作组织宽带网数据(http://www.oecd.org/sti/ict/broadband)和欧盟统

计局
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同时，移动技术的普及也为向公众推广

公共服务提供了很好的机遇，尤其是在发

展中国家。由于移动技术可以使公众随时

随地获取服务，因此也很可能会提高公共

服务的使用率。在公众可以选择的多种服

务提供渠道中，移动技术便得越来越重要。

但是同时需要注意的是，移动服务的使用

也存在技术上的限制，移动网络技术的发

展尚处于起步阶段。

因此，最好的方法是要实现移动技术

与宽带因特网连接的良好平衡与完美结

合，同时还要明确下一步的发展重点，正如

国际电信联盟最新的报告中提到的那样，

要制定发展宽带网的计划，在宽带因特网

发展领域“再创移动技术的奇迹”28。

国家内部电子政务使用的差距：享受

服务方面的不平等性很可能会限制和分化

电子政务的使用，世界上很多国家都是如

此。面对这种现实，为推动可持续发展而普

及电子政务所面临的一个重大挑战就是确

保能让尽可能多的公众享受到电子政务，尽

可能避免某些群体的边缘化。这需要所有

群体都能够越来越多地有效使用电子政务，

包括贫穷和弱势群体。毕竟，可持续发展既

包括经济与社会的包容性，也包括环境与自

然资源的保护。

通常情况下，不同的公众对电子政务的

使用情况也会不同。例如，欧洲国家在线信

息服务的平均使用率是28%。最大的差距出

现在受过高等教育的公众（53%）和没有受

过教育或受教育程度低的公众（12%）之间，

其次是不同年龄群体、不同职业群体以及不

同生活地域群体之间的差别。电子政务最积

极的用户是那些生活在人口密度高、受过高

等教育、24-30岁之间的个体经营者。一个

有趣的现象是，最年轻的群体（16到24岁）虽

然通常都是最积极的网络使用者，但却不是

最积极的电子政务使用者，也许这是因为他们

在政府公共管理服务方面的需求较少30。

最不积极使用电子政务的群体还包括

生活在人口稀少地区的人们，退休人员，其

他不活跃群体或老年公民，以及残疾人。但

是，这些弱势群体通常是最需要与政府进

行沟通的群体（例如，获得社会福利等），

但是却很可能享受不到电子政务所带来的

好处31。因此，当务之急就是要缩小服务使

用之间的差距。（相关内容见第五章关于缩

小数字鸿沟的论述）。

6.2.3 通过社交媒体普及电子政务

如今是社交媒体迅速崛起的时代（如

Facebook, Twitter,微博，VK等），而且通过

使用移动技术等方式，这些社交媒体还会

继续迅速发展。在美国，社交媒体在2011

年取得了里程碑式的发展，2/3的成年网民

（65%）正在使用社交网站，这就意味着一

半的成年人（50%）使用社交网站32。在这

一方面，美国位居榜首，其次是波兰、英国

以及韩国，在这些国家，至少有4/10的成年

公民使用社交网站33。

从地区层面上来说，亚洲地区和太平洋

地区的社交媒体获得了史无前例的发展，成

为这两个地区网络使用的主要方式34。在欧

盟，超过三分之一的公众使用社交网站。

在这一方面，因特网使用率高的国家（如

荷兰）与因特网使用率低的国家（如拉脱

专栏6.3 美国：通过社交媒体促进社会融合和电子政务的使用 

在美国，几乎有三分之一的

网民通过社交媒体获取电子政

务。根据美国最新的研究表明，

美国政府使用社交媒体似乎尤

其受少数群体、低收入群体、女

性群体和其他在使用电子政务

方面处于弱势地位的群体的欢

迎。这些群体使用社交媒体的

比率与其他公众的比率相似，

因此与其他在线提供信息与服

务的方式相比，通过社交媒体

提供电子政务能够缩小不同社

会经济群体之间的差距29。◆

弱势群 体通常是

最需要与政府进行沟

通的群体，但是却很可

能享受不到电子政务

所带来的好处。
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维亚）都有相似的情况35。然而，其他一些

地区的社交媒体使用率仍然较低。例如，

截止到2010年底，阿拉伯地区国家使用

Facebook的平均人口比例仅为5.94%36。

虽然使用社交媒体并不是建设开放政

府的先决条件，但是却常常被认为是开放

政府的榜样，其基础原则是以公众为中心，

实行信息透明化37。

政府部门如今利用社交媒体来提高公

共服务的质量，减低成本，增加政府透明

度。通过这些媒体，政府可以为公众提供信

息，促进公共服务，征求公众意见和反馈，

同时对公众享受服务的满意程度进行监

测，从而提高服务质量。由于社交媒体能够

实现即时沟通，因此政府部门可以迅速与

公众形成合作伙伴，共同提供公共服务，而

不是让公众仅仅成为被动的接受者。最新

研究发现，美国政府中66%的部门目前都

在使用某种形式的社交网站38。

2012年全球电子政务调查在全球范围

内，对193个联合国成员国政府门户网站使

用社交网络的情况进行评估，结果表明，有

78个成员国（40%）的政府官方网站上有这

样的声明“可以通过Facebook或Twitter与

我们联系”。调查数据还表明，有14个国家

政府官方网站（7%）通过聊天室或即时消

息的手段来获取最直接（没有经过整理的）

的公众意见。（见图6.6）

图6.6 政府网站和社交媒体

0 10 20 30 40
百分比
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声明“可以通过
Facebook或Twitter
与我们联系”

通过聊天室或
即时消息的手段
来获取最直接
的公众意见

在78个通过政府官方网站声明“可以

通过Facebook或Twitter与我们联系”的国

家中，一半以上是来自不同地区的发展中国

家，甚至有来自经济非常落后的非洲地区。

表6.1显示出这些国家的名单。

表6.2显示出通过聊天室或即时消息的

手段来获取最直接公众意见的14个国家名

称。

在逐渐提高公众对电子政务的使用率

方面，社交媒体拥有很大的潜力。在有些国

家，公众积极利用社交媒体来了解政府信

息。同时，这些媒体缩小了不同社会经济群

体之间电子政务使用的差距，从而有助于

促进社会融合。

如何有效地利用社交媒体带来的机遇

如今已经成为一个重要的公共服务议题。

其之所以重要是因为，社交媒体为政府提

供信息和公共服务创造了新的渠道，同时也

能实现服务效益的最大化。

表6.1 通过政府官方网站声明“可以通过Facebook或Twitter与我们联

系”的国家名单

非洲 美洲 亚洲 欧洲 大洋洲

科特迪瓦
安提瓜和
巴布达

阿富汗 安道尔 基里巴斯

刚果民主
共和国

阿根廷 阿塞拜疆 奥地利 瓦努阿图

赤道几内亚 伯利兹 巴林 比利时

埃塞俄比亚 巴西 文莱 克罗地亚

加纳 加拿大 格鲁吉亚 芬兰

几内亚比绍 智利 伊拉克 法国

摩洛哥 哥伦比亚 以色列 德国

尼日利亚 古巴 日本 希腊

索马里
多米尼加
共和国

马来西亚 匈牙利

南非 厄瓜多尔 蒙古 意大利

苏丹 萨尔瓦多 阿曼 拉脱维亚

突尼斯 格林纳达 巴基斯坦 列支敦士登

危地马拉 菲律宾 立陶宛

洪都拉斯 卡塔尔 卢森堡

墨西哥 韩国 荷兰

巴拿马 沙特阿拉伯 挪威

巴拉圭 新加坡 葡萄牙

秘鲁 泰国 俄罗斯联邦

美国
阿拉伯联合
酋长国

西班牙

乌拉圭 乌兹别克斯坦 瑞典

委内瑞拉 瑞士

乌克兰

联合王国

表6.2 通过聊天室或即

时消息的手段来获取

最直接的公众意见的

国家名称

玻利维亚 卡塔尔
加拿大 韩国
墨西哥 英国
荷兰 美国
波澜 乌拉圭
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图6.7 政府网站提供声明推动政府数据共

享计划
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即使是在发展中国家（例如尼泊尔），

政府部门积极使用社交媒体以及公众的积

极回应都能够增加公众对电子政务的使用

率，从而为促进电子政务的发展提供动力39。

同时值得关注的是，社交媒体对电子政务

的使用也会产生间接作用。社交媒体的广

泛使用能提高政府透明度，从而增加公众

对政府的信任程度，并最终增加电子政务

的使用率。

6.2.4 开放数据的使用及合作提供公

共服务

世界上很多国家政府（例如、英国、美

国，以及越来越多的发展中国家）已经逐渐

将之前政府所封存的数据向公众公开，并提

供原始数据。公众也积极地获取和利用这

些数据。

开放数据是政府提供原始信息服务的

重要渠道，也是公众可以自由使用、修改、

从中获利、甚至共同创造的数据。 

开放数据为经济、社会和环境数据的

整合提供了新的机遇，这种整合通常是以

简便易行、地区性和可视性的方式进行的。

归根结底，可持续发展就是要实现整合，实

现经济、社会、环境这三大支柱的平衡发

展，开放数据就可以促进这种整合。

整合就意味着要打破数据专有权，使

用户能自由获取、使用数据。肯尼亚政府近

期开发了政府数据共享网站(http://www.

opendata.go.ke)，这是撒哈拉以南非洲

地区综合性最强的一个门户网站。网站上

的数据主要来源于金融部门、规划部门、

卫生与教育部门，以及肯尼亚国家统计局，

等等。该网站主要分六大板块，即教育、能

源、卫生、水资源和健康、人口以及贫困

问题。

关于以上六大板块的数据以数据图的

方式组成新的综合性的数据库，对于那些

需要整合不同可持续发展数据组合的复杂

问题，该数据库能够有效的理解。一个很

好的例证就是，评估饮用水源对学生入学

率的影响，这一问题至少需要社会方面的

可持续发展数据与环境方面的可持续发展

数据的整合40。

开放数据同时也能为公众提供意见反

馈的机会，提高透明度，从而使特定条件

下政府提高公共服务的可能性和服务质

量。数据透明度可以提高生产力，改善服务

质量，这已经得到了验证。

例如，在德国，开放数据与高透明度在

降低就业服务成本上发挥了重要作用，同

时重塑公众对相关部门的信任，在这之前，

关于消费者和就业市场信息的缺失一直阻

碍了人们对公共服务影响和价值的理解。

将结构不同、形式不同、质量不同的数据

整合成为一体是我们面临的挑战41。英国的

“地区开放数据”是另一个很好的例证。该

网站提供的开放数据鼓励公众使用当地的

政府服务，加强与政府的沟通，从而推动政

府提供更有效、质量更高的服务，为公众提

供更多的选择（见英国开放政府服务白皮

书）42。

在这一方面，联合国经济社会事务部

正在开展初步的研究，对世界各国政府

开放政府的发展水平进行初步、概括性

的评估。根据该项研究 显示，欧洲在这
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方面的发展水平远远超过世界平均水平。

非洲，其次是大洋洲，则远远落后于世界平

均水平。

除了提高政府透明度和服务质量，开

放数据使用户有机会与政府一起来提供电

子政务信息与服务。在这种情况下，服务用

户不仅仅是被视为顾客或被动的接收者，

而是被看作有效的资源和财富，他们通过

与政府合作，来提供对他们有利的服务43。

从使用的角度来看，这一点具有重要的

意义。合作提供服务最终将模糊服务提供

者和用户群体时间的界限。事实上，有人甚

至认为，合作提供服务与用户分享服务的设

计过程和提供过程，开创了一条全新的途

径，从而将主流政府服务转变为更加有效

的服务种类44。

图6.8 世界各国制定信息自由法律的情况

没有信息
自由法律 28%  
 55个国家

仅仅存在于
宪法中 11%
22个国家

信息自由
法律草案13%   
26个国家

有信息
自由法律  48% 

90个国家

193个
国家

（数据来源）联合国经济和社会事务部（2011），未

来政府：从全球视角看开放政府的发展状况。联合国

公共行政国家研究数据

合作提供服务的最好例证是能在危

机情况下及时提供相关信息（例如Open 

StreetMaps和Sinsai.Info）。在这种情况

下，数据集中的综合数据图能为用户提供数

据，并能允许用户加载数据。开放数据的兴

起为处理公共危机提供电子政务或移动服

务，提高社区志愿者合作提供公共服务的

能力，这种服务比政府单独提供的服务能

更快、更有效地应对危机。

在这种条件下，信息自由立法就显得尤

为重要。信息自由立法是开放数据使用的基

础，因为只有公众有权利获取政府信息，才

能实现开放数据的使用。信息自由立法对公

开政府信息作出了规定，明确了公众可以通

过何种方式获取政府信息，除了少数例外情

况，公众基本上是可以获取政府信息的。

根据联合国经济与社会事务部目前的初

步研究表明，在过去的10年当中，越来越多的

国家，包括发展中国家，已经通过制定一系列

信息自由法来保护公众获取信息的权利。

1990年，仅有13个国家制定了国家信

息自由法，而如今，联合国193个成员国当中

有90个国家（48%）制定了这类的法律。同

时，有55个国家（28%）没有信息自由立法。

有22个国家（11%）仅仅在宪法中有关于信

息自由的条款，有26个国家（13%）有相关

的立法草案。

不同国家的信息自由法律也不尽相

同。大部分此类法律都没有明确规定要提

供开放的政府数据。从图6.9地区分析图中

可以看出，欧洲在开放数据立法方面走在

前列。

图6.9 世界不同地区信息自由立法情况
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成员国

47个成员国
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14个成员国

35个成员国
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（数据来源）联合国经济和社会事务部（2011），未来政府：从全球视角看开放政府的

发展状况。联合国公共行政国家研究数据
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6.3 增加电子政务的使用：政策结论

在增加电子政务的使用率，提高公众

的满意程度的过程中，决策者面临着多方

面的挑战、问题，以及电子政务使用方面的

发展机遇。毫无疑问，各国越来越重视电子

政务方面的政策制定。尽管各国政府已经

在这一方面做出了很多努力，但是各国仍普

遍缺乏明确的发展战略来促进电子政务的

使用，同时也没有评估体系来考量公众的

需要与期望。为了能有效地增加电子政务的

使用率，尤其是在可持续发展的框架之下，

各国政府需要制定并落实更加有效的政策

和策略，以缩小不同群体在服务使用上的

差距，提高公众意识，开展推广活动，满足

用户需求，进一步开发利用社交媒体和开

放数据的潜力，同时采取激励措施鼓励公

众使用电子政务。

以用户需要为导向，设计并提供以公众为中

心的电子政务

电子政务的设计和提供必须以用户及

用户需求为中心，这样才能提高服务的使

用率。政府需要提供能够满足不同用户特

定需求的电子政务。为了实现这一目标，政

府需要提高自身能力，积极获取、监测并整

合用户的反馈，了解用户需求，提高其满意

程度。

尤其需要注意的一点是，为了提供个性

化的电子政务，明确电子政务提供方面的需

求和差距，政府要从不同的社会群体中收

集分散的信息，分析并监测用户具体的服

务使用模式，然后与公众进行数据共享。这

种分析应该成为资源配置以及个性化电子

政务发展的基础，以便提供更多的服务使

用机会。一项关于亚美尼亚信息通信技术

使用中心的研究表明，缺少这方面的数据

收集和分析，将会弱化政府在减少服务使

用障碍方面所做出的努力，这些障碍主要来

自性别差异、收入差异以及其他方面45。

缩小国家之间以及国家内部的电子政务使

用差距

国家之间电子政务使用差距：电子政

务使用严重依赖于宽带网，各国政府应该

注重宽带网基础设施的发展。这会有助于

缩小国家之间服务使用的差距。政府也应

该充分利用发展中国家普及程度较高的移

动技术。政府要认识到，在发展中国家，移

动网络也可以增加宽带网的使用。

因此，联合国数据发展宽带网委员会

目前所进行的工作就显得尤为重要，该委员

会设定的目标是，到2015年，要使世界上一

半的贫困人口使用宽带网。

很多相关的组织机构都致力于这方面

的工作。联合国经济与社会事务部是该委

员会电子政务与公私合作工作小组的成员

之一，为委员会在宽带网和电子政务方面

的工作做出了贡献。工作小组的目标是明

确宽带网在未来的发展将给电子政务的发

展带来哪些机遇。联合国经济与社会事务

部支持宽带网的安装、推广与普及，认为宽

带网能提高电子政务的效率与效力，并最

终使宽带网能更快地普及到世界上的每一

个公众。

国家内部电子政务使用的差距：同样

的，各国政府需要积极探索大范围普及宽

带网的方法，以此来增加国内公众对电子

政务的使用率。然而，根据2012年全球电

子政务调查数据显示，仅有很少的国家（24

个）通过自助服务机或免费无线网络等方

式鼓励公众通过因特网免费获取政府服

务。有些国家，例如巴西，为解决这一问题

做出了很大的努力。巴林政府财政部门成

功开通了电子政务公共入口（pontos de 

autoatendimento），这使得没有个人因特

网链接的公众能够享受所有的在线税务服
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务46。这些都是在公众当中普及宽带网的有

效方式，并最终可以提高电子政务的使用

率。

在操作层面上，优先、重点推广某些电

子政务（通常是指那些更有利于促进可持

续发展的服务）能有助于缩小国家内部电子

政务使用的差距。例如，与那些仅仅满足少

数特权公众需要，或主要关注短期经济发

展目标的服务相比，基础广泛的电子政务可

以促进社会经济进一步融合，从而更有利

于社会的可持续发展。这些电子政务涉及

的领域包括农业（例如，印度卡纳塔卡市在

线向农民发放土地所有权凭证），医疗（例

如，孟加拉国拉什沙地市对新生儿进行网

上出生登记）。

尤其需要注意的一点是，对贫穷国家

的大多数公众来说，有效地提供并推广使

用与农业领域有关的电子政务将会对社会

融合产生更直接、更重大的影响。例如，在

撒哈拉以南的非洲地区，65%的人口依靠

自给农业来生存，却无处获取重要的农业

信息。

从社会包容性的角度来看，政府也不

应该剥夺大批公众的权利。政府需要为不

同的社会群体，例如老年人，提供各种享受

电子政务的渠道。同时也需要在网上服务

与实地服务之间寻求最佳的平衡点，确保

有平行的服务渠道，至少要缩小服务获取

和使用的差距。重要的是要提供多种服务

获取的途径（见第四章关于多渠道服务提

供的论述）。有些国家政府，例如斯洛文尼

亚政府，已经成功探索出多渠道获取电子政

务的方式。斯洛文尼亚政府在就业服务方

面提供多渠道在线服务，帮助公众规划职

业道路，组织求职活动等。

划分用户群体：为了缩小不同群体之间

现有的差距，有必要根据具体的电子政务使

用差距、需要和期望，将公众和潜在的电子

政务用户进行归类。为了使尽可能多的公众

使用电子政务，实施社会融合战略，就需要

对服务用户进行归类。

决策者首先要对不同群体的实际需求

进行深入分析，然后采取措施来满足具体

的需求。这意味着这种区别对待的措施需

要成为一般性措施的补充，一般性措施是

针对大多数、较少使用电子政务的群体，比

如说因特网知识普及措施。例如，根据在德

国进行的实证研究表明，电子政务的复杂

性和对数据安全性的担忧是年长者使用电

子政务时较为关键的考虑因素，这就需要

在一般性措施之外，为这部分群体设计复

杂程度低的电子政务47。

利用社交媒体推广电子政务的使用

政府要加大努力，充分开发社交媒体

在提供短信和信息服务方面的潜力，提高

公众使用电子政务的意识，获取有价值的用

户反馈和意见，从而提高服务质量。

这就要求政府要利用社交媒体在公众

中推广电子政务的使用，尤其是要在贫穷

人口、老年人口和其他社会弱势群体当中。

随着社交媒体的使用越来越广泛，成为沟

通的主要渠道，政府就更要努力使社会各

个群体都能通过这种新的方式享受到电子

政务的服务。

因此，政府要在现有的社交网站上积

极活动，利用社交网站推广电子政务，尤

其是那些有利于促进可持续发展的电子政

务，同时也要开发新的反馈渠道，建立新的

平台与网络，从而将公众与管理者联系起

来。另外，政府也可以分享成功使用电子政

务的相关信息，以此来鼓励公众使用电子

政务。

利用开放数据提高电子政务质量，推广电子

政务的使用

开放数据与三大支柱：将与可持续发

展有关（尤其是关于环境方面的可持续发
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展）的数据进行公开是非常有挑战性的。可

持续发展是经济、社会和环境三方面的整

合，但问题是，电子政务的使用方式仍然没

有实现整合。政府需要积极向公众提供更

多关于可持续发展三大支柱的信息，鼓励

公众对政府信息进行综合分析、创造性使

用以及循环使用。

合作提供电子政务：合作提供电子政

务有助于提高服务质量。因此政府需要实

施合作提供政府服务的措施，重点要建立

一个使所有公众都能既享受电子政务又能

提供电子政务的环境。一些合作提供服务

的事例也有助于表明实际操作中如何使用

开放数据。

需要解决的问题：在开放数据的可用

性方面，存在的问题之一就是一些国家政府

在提供关键信息方面表现不佳。有些重要议

题需要决策者重点关注并最大程度地利用

开放数据来推广电子政务的使用。这些重要

议题包括：版权保护、保密法、重要数据标

准化、信息数据化、在国内实现数据的基本

采集和标准化、以及信息自由立法。

提高公众意识，推广电子政务

各国政府应该积极提高公众使用电子

政务的意识，促进并推广电子政务的使用。

否则，尽管可用的电子政务很多，服务的使

用水平还是会不尽如人意。

世界上有多少个国家政府付出了多大

的努力通过这种活动来推广电子政务的使

用？促进公众意识提高以及推广活动的实

施相对来说比较简单。然而，根据联合国

2012年电子政务调查数据显示，只有很少

的国家政府在门户网站上开辟了自我介绍

板块，比如邀请用户点击浏览介绍该门户网

站的网页，或者提供与该网站推介活动有

关的信息（有43个国家或联合国成员国中

的22%的国家采取这种做法）。

在这种背景之下，有些国家的决策者已

经开始采取措施来提高公众的意识，推广

电子政务。例如，迪拜政府建立了多种渠道

和机制来提高公众使用电子政务的意识48，

韩国政府使用“Pororo”这个形象作为“电

子政务宣传大使”，美国内务部制定了电子

政务发展策略49。然而，就目前所开展的推

介活动来看，形势并不是很乐观。事实上，

即使是发达国家也缺少市场推广的策略，

只有大约一半的政府机构向公众和商界宣

传其电子政务发展目标50。

有些国家不仅推广电子政务，而且还实

施额外，甚至是大力的激励措施。有些国家

政府（例如，法国、爱尔兰和新加坡）对于

使用在线缴纳税款服务的用户给予延期缴

纳的优惠政策。在美国，免费纳税网站使大

部分的纳税者能免费在线完成纳税手续，

而且网上获取退税要比通过纸质材料获取

退税少花一半的时间51。

应对评估困难

总体来说，评估服务使用情况相对困

难，获取相关数据也比衡量电子政务供应

方面的数据要困难得多。在各国收集具有

可比性的电子政务 使用数据是非常困难

的。电子政务合作评估信息通信技术发展

情况项目是在2004年发起的，该项目协调

各国在这一领域内的努力，在全球范围内设

立并统一信息通信技术数据的标准。

为了尽力获取关于公众实际使用电子

政务的数据，并获得在世界范围内具有可

比性的数据，该项目组目前正在制定电子政

务使用衡量指标。非洲经济委员会、拉丁美

洲和加勒比经济委员会以及国际电信联盟

已经初步确定了发展电子政务衡量指标的

框架，同时还确立了一些世界范围内电子政

务比较的重要指标以及数据标准。

评估方法需要更准确地反映公众的体

验和满意程度。一些国家政府使用网络分

析，顾客建议以及顾客体验复制的方法，但
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是目前国际上关于如何使用这些评估方法

仍然没有统一的意见52。政府需要意识到

这方面的挑战，尽快收集与服务使用相关

的数据以及评估方法（尤其要重视评估用

户的满意程度），同时通过提供电子政务使

用评估方面的培训，建立评估体系，提高政

府自身能力。政府可以从交互学习的机会

以及正确的实践当中获益，从而进行更准

确的评估。

评估电子政务的使用无疑是非常困难

的，但是也是非常重要的。这是因为如果不

能清楚地了解如何评估电子政务的使用情

况，就很难评估电子政务所带来的影响。因

此，要评判电子政务成功与否，一个重要的

步骤就是努力对电子政务的使用情况进行

评估，这也会促进公众的发展。
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调查方法

联合国电子政务发展指数是衡量各国政府利

用信息交流技术提供公共服务的意愿与能力的综

合指数，它基于对193个成员国的综合调查，对国

家网站的技术特征及政府和具体部门为提供重要

服务而应用的电子政务的政策和战略进行评估。

联合国经济和社会事务部进行的评估将各国电子

政务的表现通过对比进行排名，避免绝对化的衡

量。评估结果与一系列衡量政府参与信息社会的

能力的指数一同汇总。信息社会的参与能力决定

电子政务为发展做出的努力是否真正取得成效。

虽然基本的调查方法保持一致，但每一次调

查均会考虑到电子政务发展和技术变革的可能

性，评价的具体内涵也会有所不同。这意味着这个

调查不仅限于运用一种单一目标的线性路径，而

是试图涵盖各种处于发展中的研究方法，这一差

别是非常重要的。
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精确地说，电子政务发展指数包括三个

重要的衡量标准，即在线服务的范围和质

量、电子通信基础设施的发展状况和内部

人力资源状况。每一方面的指数都是能够

独立进行提取分析的综合指数。

电子政务发展指数（EDGI）= 
（1/3×在线服务指数）+ 
（1/3×通信设施指数）+ 
（1/3×人力资本指数）

在为这三个分项指数规范化之前，为了

保证电子政务发展指数中此三项指数有相

同的权重，我们先作Z值标准化处理，也就

是说，每个分项指数在Z值标准化之后表现

为可比方差。若不作Z值标准化处理，电子

政务发展指数将主要取决于那个具有最大

离差的分项指数。经过Z值标准化之后，其

算术平均和就成为良好的统计指数，“相同

的权重”才真正意味着“同等重要性”。

例如，每个分项指数的标准Z值计算

如下：

                
z= x-μ

σ

其中：

x 是需要标准化的原数据；

μ 是人口平均值；

σ 是人口标准偏差。

每项指数的综合值归到0～1范围之

间，最终的EGDI由三项指数的算术平均值

得出。

如上所述，EGDI作为基准，为联合国

成员国电子政务发展提供了排名，但这种方

法也有其自身弱点。EDGI指数值的微小变

化都会改变最终排名，这可能会掩盖电子

政务项目复杂性的变化。

7.1 在线服务指数

为了计算在线服务指数，研究员对每

个国家的网站进行评估，包括国家门户网

站，电子政务门户网站和电子参与门户网

站，以及相关的教育、劳动、社会服务、健

康、金融、环境部门的网站。除了评估国家

门户网站的内容和特征以外，还根据万维网

联盟的网页阅读无障碍指南对其内容的易

读性进行了测试。

评估问卷由四个部分组成，对应电子

政务发展的四个方面。第一部分包括与起

步阶段的典型属性有关的问题，只提供有

限的、基本的信息；第二部分为强化阶段，

政府要提供当前和以往档案中的公共政策

和管理资源的信息，例如政策、法律法规、

报道、实时通信、可下载数据库的信息；第

三部分为互动阶段，要在政府和公众间形

成双向的互动，包括纳税，申请身份证、出

生证明、护照，执照更新和其他公众与政

府的互动，允许公众全天24小时在网上操

作；第四部分即最后一个阶段，可称为联动

阶段，代表着电子政务的最高水平，是政府

对政府、政府对公众和公众对政府三种互

动的综合。政府欢迎决策议事的参与，并

有意愿和能力参与这种双向的社会对话。

通过网络评论形式、创新在线咨询机制等

交互功能，政府可以积极征求公众对公共

政策、法律决策、民主参与决策的意见。

在2012年的调查中，绝大多数问题都要求

得到完全两分法的回答：是（1分）或否（0

分）。剩下的一小部分问题，则旨在获取其

他数据，比如关于形式和互动的数目，最高

为3分。

研究员事先接受指导和培训，以便能

够按照普通公众的思维状态对网站进行评

估。因此，评估主要基于是否能够方便地访

问相关网页并找到所需信息，而不是单纯
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看网站是否还拥有这些功能。尽管研究员

能够花费几个小时通过认真的搜索找到网

站上的所有内容，但不容忽视的一点是，普

通用户是不愿意花如此多的时间的，他们希

望能在网站上快速、直观地找到所需信息，

只有这样他们才认为该网站是“实用”的。

对各个国家进行评估的实际时间即便研究

员在某一网站花费几个小时搜索到了所有

资源，而普通公众或访问网址的用户是不愿

意花费如此多的时间和功夫的。

对各国进行评估所实际花费的时间差

异甚大，这取决于其在线服务有多广泛，以

及在设计、使用便利程度和所提供内容的

程度等方面，网站有多“好”或者多“差”。

联合国始终强调准确度比速度更重要，完

成初审后，网站将被提交给高级研究员（如

果有必要，将与初步审查员一起）重新证实

所有审查结果，如果遇到问题，若有可能，

将与领先研究院一起会审，对其判断作出

修改。通过这种方法，所有的被调查的网站

都能够由至少两人全面评估，并且至少其中

一位是有丰富的公共机构在线服务评估经

验的人员。

每个国家的得分总数归到0～1的范围

内，某一国家的在线服务指数等于其实际

分数减去最低分数，再除以所有国家最高

分和最低分的差。例如，如果某国的分数为

114，所有国家最低分为0，最高分为153，

那么某国的在线服务指数为：

在线服务指数=
（114-0）

（153-0）
=0.7451

7.2 评估国家网站面临的挑战

选择合适的网站/国家级网站

研究员在进行调查时要做的一项重要

工作，就是选择合适的网站作为一个国家

的国家门户网站来进行审查。用户将优先

选择权威的、有明显标识的网站作为这个

国家的“官方”门户网站，这在某种程度上

是用户用以第一个登录的网站。这样不仅

易于操作，只需对选定网站进行简单清楚

的描述，同样也是向着以一种综合、实用、

便于查找的方式向公众提供政府信息和服

务而迈出的一大步。事实上，许多国家都称

自己的网站是“官方”国家政府网站或者是

“通向政府的门户网站”，并以此来加入到

我们的调查当中。

我们邀请所有的成员国提供其顶级的

政府和各部门网站的网址，以供研究员调

查。但并非所有的成员国都提供了有效的

网址。因此我们需要酌情考虑是否采用成

员国提供的网址。值得注意的是，在这次调

查中，研究员不仅审查政府门户网站，还对

现有的电子政务和电子参与门户网站进行

详尽的考察。

研究员面临的两难困境是，许多国家

提供不止一个合法化的国家网站，而一些

国家从没有将各政府网站的接入点合并

到一个单一的易于辨别区分的网站或者门

户。还有另外一些国家确实采取了这种方

法，但却给不同的用户提供不同的站点。

考虑到采用统一的门户网站是全球电子政

务日益流行——且明显有效——的趋势，研

究员需要选出一些基础网站或者被看成是

政府官方网站的网站作为政府门户网站来

审查。

为了适应发展一站式服务网站的战略,

也可对不止一个网站评分，若它们明显是一

个紧密集成的国家政府“网络”组成部分的

话。对于那些有不止一个网站被评估的国

家而言，拥有多个站点接入，既不是一个不

利条件好，也没什么坏处。

如果没有找到能够被确认为国家门户

网站的站点，这个国家将会在调查中的“网

站建立”这一项上得不到任何分数，因为我
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们会判定其没有“真正”的国家门户网站，

而只有一个替代性的网站。从这项调查自

2003年推出以后，这种现象越来越少，因

此这项判定主要涉及这样一些国家，它们的

国家门户网站通常只是纯信息部或者旅游

部的网站。针对种情况，此类部委网站被评

定为替代国家网站。

一些国家并未在国家层面提供某些公

共服务，只在二级网站或者地方网站上提

供。只在二级网站上而非国家层面上提供

公共服务的国家，评估不会受到影响。实际

上，面对此类问题的时候，研究员只要能够

在国家一级的网站上找到所需信息和服务，

在评估时即可将其包括在内。

另一个可能遇到的问题是，某项特定

的服务能够在地方网站上找到，但完整的

部委功能的链接却在国家级网站上缺失。

如果研究员按照上面提供的方法依旧不能

找到相关部门的链接，那么最后一步就是

要找出该国在国家级网站上是否有相关部

门，或者此项功能是否由地方执行。

如果没有上述情况发生，研究员将查

询以往报告中的部门网站接点的数据库，或

者向主管官员咨询。如果依旧无法查到相

关信息，研究员将从其他可能提供政府部门

网址的网站上获取其信息。如果依旧不成

功，研究员将继续通过常用的搜索引擎来

寻找，最后一步是咨询网上第三方收集的

政府网站接点。如果所有的这些方法都无

法找到正确的政府部门的网址，将被判定

为没有相关的链接。与确定一个国家的门

户网站相同，如果研究员经过细心搜索仍

无法确定部门网站，那么普通用户也不可

能花费更多的时间和精力去查找。

语言局限性

研究小组配备能够完全处理联合国六

种正式语言，即阿拉伯文、中文、英文、法

文、俄文和西班牙文的成员。然而，在以往

的调查中，研究小组努力做到审查那些仅

使用本国官方语言而未提供任何联合国官

方语言版本的网站为将因语言问题可能出

现的错误减少到最低程度，研究人员需要

得到翻译人员的帮助。

联合国电子政务发展指数的方法框架

在几期的调查中都保持一致。同时，研究

小组对问卷调查进行了调整，以便其能够

反映电子政务战略、最佳实践方法、技术

变革和其他方面的新趋势。此外，研究小

组定期对数据收集的方法进行改善。全球

电子政务调查自2010以来，一直带着新的

眼光看待新形势，研究小组对2012年的

调查问卷进行了改进，更注重以下几个方

面：整体政府模式和综合在线服务重要性

的加强；通过电子政务向公众提供环境相

关的信息和服务；电子基础设施在缩小数

字鸿沟方面的成果；强调为弱势群体和边

缘群体提供服务，例如为穷困人口、残疾

人、妇女、儿童和青少年、老年人以及少

数群体等提供有效的在线服务；对服务的

使用和提供多渠道服务越来越重视。其结

果就是有一个增强了的调查工具，能够在

更广的分配范围内反映国家间电子政务发

展的水平。

数据质量检查

为了确保数据质量，经济和社会事务

部对调查程序进行密切监控，包括建立一

个以网络为基础的标准平台，用于收集和

存储数据，对研究员进行培训指导，并为

研究小组和研究人员建立培训方案以解决

棘手问题。在其他任务中，小组成员需要

证明其对网址选择的合理性，并且说明此

网站是否在往期的调查中被审查过。经济

和社会事务部定期召开会议讨论热点问

题，将调查结果产生的所有联合国成员国

在线服务表现排名，与以往调查的结果进

行比较，检测出调查过程中可能存在的缺
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陷，从而保证评估方法的一致性。如果核

心小组中没有涉及相关语言，联合国将派

出具有相关语言能力的实习生协助调查小

组工作。

采用“以公众为中心”的方法

在公共部门高效率和成本效益需求的

驱动下，全球公共部门采取“以公众为中

心”的方法已成为大势所趋，因此，调查问

卷的设计更反映出电子政务的这一趋势。

正如上面所提到的，用户的使用和体验将

成为2012年调查的一项特别主题。这将鼓

励政府不仅要考虑到电子政务的供应方，同

时要考虑到电子政务的需求方。研究小组将

在整个调查中贯彻执行这种方法，如果网

站功能不能便于用户轻松、快捷、直观地找

到，网站就不能得到高分。

对大国的评估

为了找出大国和小国电子政务发展差

异的决定性因素，并且能够识别大国面临的

额外挑战，我们对人口大于1亿的国家的人

口和面积等方面进行调查。

第一层次

信息服务的建立：政府网站提供了公

共政策、公共管理、法律法规、相关文件和

政府提供服务类型的信息，提供各机关、部

门和其他政府分支机构的链接，公众能够

轻松地找到有关国家政府和机关的最新信

息，或者能够通过所提供的链接找到相关

信息。

第二层次

信息服务的加强：政府网站加强政府

和公众间单向或双向的电子交流，例如提

供政府服务和申请的表格下载。网站有音

频、视频功能并提供多语种服务等。

第三层次

互动服务：政府网站提供与公众的双

向交流，公众只需填写公民身份认证的电子

表格即可对政府政策、项目、法规提出意见

和建议。政府网站能够完成不涉及金融交

易的程序，如电子投票，下载上传表格，申

请证书、执照和许可证等；也能完成涉及金

融交易的程序，也就是说可以通过安全的

网站进行交易。

第四层次

连贯的服务：政府网站能够改变政府

和公众的交流方式，用新型互联网web 2.0

模式主动向公众请求信息和意见。电子政

务和电子政务解决方案以一种连贯的方式

进行，信息、数据通过一体式的应用在政府

部门间传递。原先以自身为中心的政府变成

以公众为中心的政府，电子政务旨在注重公

众的日常生活、为特殊群体提供量身定做

的服务。政府创造出一个让公众能够参与

到政府活动中，并在决策过程中可以提出自

己看法的环境。

7.3 通信基础设施指数

通信基础设施指数是五项指数的综合

平均值：每100个居民中的网络用户数，每

专栏7.1 在线服务发展的四层次

连贯

互动

加强

建立
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100个居民中的固定电话连接数，每100个

居民中的移动用户数，每100个居民中注册

固定网络的数量，每100个居民中拥有固定

宽带链接的数量。国际电信联盟是我们的

主要数据来源。非常感谢国际电信联盟数

据质量的提高和覆盖范围的扩大，使得先

前调查中的数据空缺大大减少，保证了所有

国家都有相应的通信基础设施指数。

上述每项指数都通过Z值标准化方法

处理后得到每个分项指数的Z值。某国的通

信基础设施综合指数是五项指标的简单算

术平均，计算如下：

通信基础设施综合指数= 
（网络用户Z值+ 

固定电话用户Z值+ 
移动用户Z值+固定网络注册Z值+ 

固定宽带用户Z值）/5

通信基础设施指数的计算方法是，

将某一个国家的分数减去调查中最低的

综合值，除以所有国家最高分和最低分

的差。例如，如果某国的通信基础设施综

合值为1.3813，所有国家中最低的综合值

为-1.1358，最高的综合值为2.3640，那么

该国的通信基础设施指数计算如下：

通信基础设施指数=

[1.3813-（-1.1358）]

[2.3640-（-1.1358）]
=0.7192 

7.4 人力资本指数

人力资本指数是两项指数按比重计算

的平均值：成人识字率和小学、中学及高等

教育毛入学率，其中识字率占2/3的比重，

毛入学率占1/3的比重。联合国教科文组织

是这两项数据的主要提供者。所有的数据

空缺都用联合国开发计划署2010人类发

展报告或者其他权威数据来源填补，例如

世界儿童基金会公开报告和世界银行官网

数据。

和通信基础设施指数的计算方法一样，

每个成分指数都要先通过Z值标准化之后得

出相应的Z值。某国的人力资本综合值由两

项指数按权重计算得出，其中，成人识字率

占2/3，毛入学率占1/3，具体计算如下：

人力资本综合值= 
2/3×成人识字率Z值+ 

1/3×毛入学率Z值

人力资本指数的计算方法是，将某一

个国家的分数减去调查中最低的综合值，

除以所有国家最高分和最低分的差。例如，

如果某国人力资本综合值为0.8438，所有

国家最低的综合值为-3.2354，最高的综

合值为1.2752，那么该国的人力资本指数

计算如下：

人力资本指数（某国）=

[0.8438-（-3.2354）]

[1.2752-（-3.2354）]
=0.9044

7.5 电子参与指数

电子政务问卷调查的一部分问题是关

于电子参与的，以此强调电子政务在连接阶

段的质量，拓宽调查的内容。这些问题关注

电子政务如何利用网络便捷地向公众提供

信息（“电子信息共享”）、与利益相关者互

动（“电子咨询”）和如何方便公众参与决策

过程（“电子决策”）。一个国家的电子参与

指数值反映了该国与其他国家相比此项功

能在多大程度上起作用、政府的配置水平如

何。这种方法的目的并不是硬性规定任何做

法，而是洞察不同国家如何利用在线工具促

进政府和公众以及公众之间有益的互动。
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电子参与指数的计算方法是，将某一

个国家的分数减去调查中最低的综合值，

除以所有国家最高分和最低分的差。例如，

如果某国电子参与综合值为29，所有国家

最低的综合值为0，最高的综合值为38，那

么该国的电子参与指数计算如下：

电子参与指数（某国x值）= 

（20-0）

（38-0）
=0.7632

7.6 国家划分和命名

国家的划分按照联合国统计司的区域

划分，详情参考网站http://unstats.un.org/

unsd/methods/m49/m49regin.htm。

在联合国体系中没有绝对的发展中国

家和发达国家的划分，通常亚洲的日本、

北美洲的加拿大和美国、大洋洲的澳大利

亚和新西兰以及欧洲被认为是发达地区。

在国际贸易数据中，南非关税同盟也被认

为是发达地区，以色列被认为是发达国

家，前南斯拉夫分裂后的国家是发展中国

家，东欧和欧洲的独立国家联合体既不属

于发达国家也不属于发展中国家。详细的

地理划分信息请参考联合国统计司网站

http://unstats.un.org/unsd/methods/m49/

m49regin.htm。

根据世界 银行的划分，经 济 体按照

2010年人均国民总收入的阿特拉斯法计

算结果进行划分：低于1005美元的低收入

国家或地区、高于1006美元低于3975美元

的中收入国家或地区、高于3976美元低于

12276美元的中高收入国家或地区和高于

12276美元的高收入国家和地区。详情请

查阅网站http://data.worldbank.org/about/

country-classifications。

本报告中所使用的术语“发达”或“发

展中”与联合国普遍实践方法保持一致，并

兼顾大众读者的日常使用习惯。报告中凡

是涉及按照收入划分国家的地方都按照世

界银行的划分标准。
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United Nations E-Government Survey 2012United Nations E-Government Survey 2012 Survey methodologySurvey methodology

1 0.9283 1.0000 0.8356 0.9494

2 0.9125 0.9608 0.8342 0.9425

3 0.8960 0.9739 0.8135 0.9007

4 0.8889 0.8562 0.8615 0.9489

5 0.8687 1.0000 0.6860 0.9202

6 0.8635 0.8758 0.7902 0.9244

7 0.8599 0.8431 0.8225 0.9141

8 0.8593 0.8562 0.7870 0.9347

9 0.8505 0.8824 0.7225 0.9467

10 0.8474 1.0000 0.6923 0.8500

11 0.8430 0.8889 0.7163 0.9238

12 0.8390 0.8627 0.6543 1.0000

13 0.8381 0.7843 0.7318 0.9982

14 0.8264 0.5882 1.0000 0.8910

15 0.8134 0.6732 0.8782 0.8888

16 0.8100 0.8497 0.6859 0.8945

17 0.8079 0.7516 0.7750 0.8971

18 0.8019 0.8627 0.6460 0.8969

19 0.8014 0.6993 0.8644 0.8404

20 0.7987 0.8235 0.6642 0.9085

21 0.7840 0.7451 0.6977 0.9091

22 0.7835 0.5425 0.8772 0.9310

23 0.7770 0.7582 0.6318 0.9409

24 0.7718 0.6471 0.7420 0.9264

25 0.7492 0.6667 0.6509 0.9300

26 0.7468 0.3595 0.9370 0.9439

27 0.7345 0.6601 0.6583 0.8850

28 0.7344 0.8627 0.5568 0.7837

29 0.7333 0.6993 0.5765 0.9240

30 0.7328 0.6405 0.6965 0.8615

31 0.7201 0.6863 0.5677 0.9065

32 0.7190 0.5752 0.6697 0.9120

33 0.7165 0.6536 0.6028 0.8931

34 0.7149 0.5359 0.6553 0.9535

35 0.7131 0.6144 0.7192 0.8057

36 0.6946 0.8627 0.4183 0.8028

37 0.6872 0.5752 0.5531 0.9332

38 0.6844 0.7843 0.3555 0.9134

39 0.6769 0.7516 0.4001 0.8788

40 0.6703 0.7908 0.4510 0.7691

41 0.6658 0.7974 0.4323 0.7677

42 0.6604 0.5882 0.5051 0.8879

43 0.6572 0.8431 0.2894 0.8391

44 0.6566 0.3725 0.6740 0.9232

45 0.6508 0.5621 0.5153 0.8751

46 0.6491 0.5425 0.5151 0.8898

47 0.6441 0.5359 0.4921 0.9044

48 0.6405 0.7386 0.4513 0.7316

49 0.6345 0.3072 0.7192 0.8770

50 0.6315 0.5490 0.4442 0.9013

51 0.6312 0.5752 0.4701 0.8484

52 0.6305 0.2941 0.6794 0.9179

53 0.6292 0.5033 0.5147 0.8696

54 0.6250 0.5948 0.4550 0.8253

55 0.6240 0.7320 0.3104 0.8295

56 0.6228 0.5294 0.4352 0.9038

57 0.6218 0.5098 0.5375 0.8182

58 0.6172 0.3137 0.7315 0.8063

59 0.6167 0.6732 0.3568 0.8203

60 0.6132 0.4902 0.5006 0.8486

61 0.6090 0.4118 0.5033 0.9120

62 0.6060 0.5163 0.4232 0.8783

63 0.5960 0.5817 0.4179 0.7885

64 0.5944 0.6667 0.3942 0.7224

65 0.5793 0.4706 0.4554 0.8120

66 0.5733 0.4641 0.4408 0.8151

67 0.5731 0.4837 0.4526 0.7830

68 0.5653 0.4248 0.3535 0.9176

69 0.5626 0.5163 0.3586 0.8129

70 0.5587 0.4510 0.4135 0.8115

71 0.5585 0.4837 0.3215 0.8705

72 0.5563 0.6013 0.2328 0.8348

73 0.5561 0.2941 0.6221 0.7520

74 0.5513 0.6732 0.2638 0.7169

75 0.5479 0.3529 0.4014 0.8895

76 0.5443 0.5882 0.1758 0.8688

77 0.5397 0.4967 0.3135 0.8089

78 0.5359 0.5294 0.3039 0.7745

79 0.5328 0.3725 0.3917 0.8341

80 0.5281 0.4641 0.3478 0.7726

81 0.5272 0.1830 0.5648 0.8338

82 0.5230 0.5163 0.2585 0.7942

83 0.5217 0.4248 0.3969 0.7434

84 0.5192 0.3333 0.4037 0.8204

85 0.5177 0.3137 0.4697 0.7696

86 0.5161 0.4248 0.3370 0.7863

87 0.5139 0.4771 0.2728 0.7917

88 0.5130 0.4967 0.2082 0.8341

89 0.5130 0.5359 0.2632 0.7398

90 0.5122 0.3464 0.3814 0.8089

91 0.5099 0.4967 0.2075 0.8255

92 0.5093 0.5098 0.2361 0.7819

93 0.5066 0.4314 0.3296 0.7588

94 0.4997 0.3268 0.3217 0.8505

95 0.4994 0.3268 0.3599 0.8114

96 0.4984 0.3660 0.3033 0.8259

97 0.4949 0.4967 0.1897 0.7982

98 0.4884 0.3922 0.2717 0.8013

99 0.4879 0.4248 0.1903 0.8485

100 0.4876 0.4902 0.2638 0.7089

101 0.4869 0.4575 0.2214 0.7817

102 0.4869 0.4575 0.2482 0.7549

103 0.4833 0.4771 0.2886 0.6841

104 0.4802 0.4575 0.1968 0.7862

105 0.4672 0.3595 0.2434 0.7986

106 0.4658 0.4118 0.1786 0.8072

107 0.4611 0.6013 0.2232 0.5588

108 0.4552 0.3072 0.2668 0.7916

109 0.4549 0.2549 0.2536 0.8562

110 0.4488 0.3072 0.0709 0.9684

111 0.4405 0.2418 0.2069 0.8727

112 0.4390 0.4641 0.2247 0.6284

113 0.4359 0.1830 0.2802 0.8445

114 0.4358 0.2810 0.1927 0.8335

115 0.4357 0.3791 0.1922 0.7357

116 0.4344 0.1634 0.3578 0.7821

117 0.4341 0.3791 0.2173 0.7060

118 0.4297 0.4379 0.2268 0.6245

119 0.4212 0.4314 0.1212 0.7109

120 0.4209 0.5425 0.2772 0.4430

121 0.4186 0.3595 0.1873 0.7091

122 0.4069 0.2418 0.1474 0.8313

123 0.3937 0.3007 0.1385 0.7419

124 0.3923 0.3987 0.1627 0.6155

125 0.3829 0.5359 0.1102 0.5025

126 0.3813 0.1895 0.1139 0.8404

127 0.3812 0.2092 0.1013 0.8332

128 0.3705 0.2288 0.1952 0.6876

129 0.3687 0.1895 0.1595 0.7572

130 0.3621 0.3137 0.1194 0.6533

131 0.3616 0.1176 0.0112 0.9560

132 0.3608 0.2549 0.1812 0.6463

133 0.3583 0.3007 0.1099 0.6644

134 0.3539 0.0523 0.1866 0.8228

135 0.3512 0.2222 0.1783 0.6531

136 0.3501 0.3007 0.0499 0.6997

137 0.3409 0.2876 0.1201 0.6151

138 0.3327 0.1176 0.1374 0.7432

139 0.3311 0.3529 0.0839 0.5564

140 0.3291 0.3399 0.0614 0.5861

141 0.3242 0.0980 0.1700 0.7047

142 0.3203 0.3333 0.0892 0.5383

143 0.3185 0.2941 0.0732 0.5883

144 0.3179 0.1438 0.1125 0.6973

145 0.3159 0.3007 0.1111 0.5360

146 0.3129 0.1373 0.0425 0.7590

147 0.3070 0.3007 0.0649 0.5554

148 0.3054 0.3203 0.0520 0.5438

149 0.2998 0.0654 0.0469 0.7871

150 0.2991 0.4444 0.0641 0.3889

151 0.2955 0.0980 0.0883 0.7001

152 0.2942 0.3529 0.1143 0.4153

153 0.2935 0.2157 0.0998 0.5651

154 0.2910 0.3137 0.0601 0.4993

155 0.2902 0.1895 0.0814 0.5997

156 0.2823 0.3660 0.1239 0.3572

157 0.2809 0.0784 0.1275 0.6369

158 0.2786 0.3660 0.0443 0.4255

159 0.2740 0.2157 0.0321 0.5741

160 0.2703 0.1046 0.0000 0.7064

161 0.2688 0.3203 0.1344 0.3519

162 0.2676 0.2222 0.1270 0.4535

163 0.2673 0.3464 0.1283 0.3271

164 0.2664 0.2876 0.0597 0.4521

165 0.2610 0.2549 0.0725 0.4555

166 0.2580 0.3333 0.1019 0.3388

167 0.2472 0.1765 0.1011 0.4642

168 0.2416 0.1307 0.0198 0.5743

169 0.2407 0.1895 0.0477 0.4849

170 0.2365 0.2157 0.0649 0.4290

171 0.2358 0.0784 0.0436 0.5853

172 0.2306 0.4706 0.0093 0.2119

173 0.2288 0.1503 0.0173 0.5188

174 0.2280 0.1765 0.0183 0.4893

175 0.2239 0.1438 0.0725 0.4555

176 0.2228 0.1961 0.0488 0.4236

177 0.2147 0.2288 0.0411 0.3743

178 0.2143 0.1373 0.0744 0.4312

179 0.2064 0.1961 0.1118 0.3113

180 0.2043 0.2092 0.0132 0.3907

181 0.1996 0.0784 0.1123 0.4079

182 0.1945 0.1046 0.0511 0.4278

183 0.1857 0.3203 0.0645 0.1723

184 0.1701 0.2353 0.0573 0.2178

185 0.1578 0.2941 0.0454 0.1338

186 0.1557 0.1699 0.0395 0.2576

187 0.1512 0.0915 0.0698 0.2922

188 0.1119 0.1961 0.0293 0.1103

189 0.1092 0.0980 0.0291 0.2003

190 0.0640 0.1830 0.0090 0.0000

0.0000 0.0000 0.0297 0.3446
0.0000 0.0000 0.0491 0.2696

0.0000 0.0000 0.3743 0.8502

0.2780 0.2567 0.1094 0.5034

0.5403 0.4648 0.3602 0.7958
0.4992 0.4880 0.2818 0.7278
0.7188 0.6189 0.6460 0.8916

0.4240 0.2754 0.2211 0.7754

0.4882 0.4328 0.3245 0.7173

0.7329 0.6503 0.6509 0.8974

0.4865 0.4311 0.2860 0.7553

0.2420 0.2143 0.0685 0.4575

0.4328 0.2821 0.2758 0.7406



调查方法  2012年联合国电子政务调查

125
126 127

United Nations E-Government Survey 2012United Nations E-Government Survey 2012 Survey methodologySurvey methodology

1 0.9283 1.0000 0.8356 0.9494

2 0.9125 0.9608 0.8342 0.9425

3 0.8960 0.9739 0.8135 0.9007

4 0.8889 0.8562 0.8615 0.9489

5 0.8687 1.0000 0.6860 0.9202

6 0.8635 0.8758 0.7902 0.9244

7 0.8599 0.8431 0.8225 0.9141

8 0.8593 0.8562 0.7870 0.9347

9 0.8505 0.8824 0.7225 0.9467

10 0.8474 1.0000 0.6923 0.8500

11 0.8430 0.8889 0.7163 0.9238

12 0.8390 0.8627 0.6543 1.0000

13 0.8381 0.7843 0.7318 0.9982

14 0.8264 0.5882 1.0000 0.8910

15 0.8134 0.6732 0.8782 0.8888

16 0.8100 0.8497 0.6859 0.8945

17 0.8079 0.7516 0.7750 0.8971

18 0.8019 0.8627 0.6460 0.8969

19 0.8014 0.6993 0.8644 0.8404

20 0.7987 0.8235 0.6642 0.9085

21 0.7840 0.7451 0.6977 0.9091

22 0.7835 0.5425 0.8772 0.9310

23 0.7770 0.7582 0.6318 0.9409

24 0.7718 0.6471 0.7420 0.9264

25 0.7492 0.6667 0.6509 0.9300

26 0.7468 0.3595 0.9370 0.9439

27 0.7345 0.6601 0.6583 0.8850

28 0.7344 0.8627 0.5568 0.7837

29 0.7333 0.6993 0.5765 0.9240

30 0.7328 0.6405 0.6965 0.8615

31 0.7201 0.6863 0.5677 0.9065

32 0.7190 0.5752 0.6697 0.9120

33 0.7165 0.6536 0.6028 0.8931

34 0.7149 0.5359 0.6553 0.9535

35 0.7131 0.6144 0.7192 0.8057

36 0.6946 0.8627 0.4183 0.8028

37 0.6872 0.5752 0.5531 0.9332

38 0.6844 0.7843 0.3555 0.9134

39 0.6769 0.7516 0.4001 0.8788

40 0.6703 0.7908 0.4510 0.7691

41 0.6658 0.7974 0.4323 0.7677

42 0.6604 0.5882 0.5051 0.8879

43 0.6572 0.8431 0.2894 0.8391

44 0.6566 0.3725 0.6740 0.9232

45 0.6508 0.5621 0.5153 0.8751

46 0.6491 0.5425 0.5151 0.8898

47 0.6441 0.5359 0.4921 0.9044

48 0.6405 0.7386 0.4513 0.7316

49 0.6345 0.3072 0.7192 0.8770

50 0.6315 0.5490 0.4442 0.9013

51 0.6312 0.5752 0.4701 0.8484

52 0.6305 0.2941 0.6794 0.9179

53 0.6292 0.5033 0.5147 0.8696

54 0.6250 0.5948 0.4550 0.8253

55 0.6240 0.7320 0.3104 0.8295

56 0.6228 0.5294 0.4352 0.9038

57 0.6218 0.5098 0.5375 0.8182

58 0.6172 0.3137 0.7315 0.8063

59 0.6167 0.6732 0.3568 0.8203

60 0.6132 0.4902 0.5006 0.8486

61 0.6090 0.4118 0.5033 0.9120

62 0.6060 0.5163 0.4232 0.8783

63 0.5960 0.5817 0.4179 0.7885

64 0.5944 0.6667 0.3942 0.7224

65 0.5793 0.4706 0.4554 0.8120

66 0.5733 0.4641 0.4408 0.8151

67 0.5731 0.4837 0.4526 0.7830

68 0.5653 0.4248 0.3535 0.9176

69 0.5626 0.5163 0.3586 0.8129

70 0.5587 0.4510 0.4135 0.8115

71 0.5585 0.4837 0.3215 0.8705

72 0.5563 0.6013 0.2328 0.8348

73 0.5561 0.2941 0.6221 0.7520

74 0.5513 0.6732 0.2638 0.7169

75 0.5479 0.3529 0.4014 0.8895

76 0.5443 0.5882 0.1758 0.8688

77 0.5397 0.4967 0.3135 0.8089

78 0.5359 0.5294 0.3039 0.7745

79 0.5328 0.3725 0.3917 0.8341

80 0.5281 0.4641 0.3478 0.7726

81 0.5272 0.1830 0.5648 0.8338

82 0.5230 0.5163 0.2585 0.7942

83 0.5217 0.4248 0.3969 0.7434

84 0.5192 0.3333 0.4037 0.8204

85 0.5177 0.3137 0.4697 0.7696

86 0.5161 0.4248 0.3370 0.7863

87 0.5139 0.4771 0.2728 0.7917

88 0.5130 0.4967 0.2082 0.8341

89 0.5130 0.5359 0.2632 0.7398

90 0.5122 0.3464 0.3814 0.8089

91 0.5099 0.4967 0.2075 0.8255

92 0.5093 0.5098 0.2361 0.7819

93 0.5066 0.4314 0.3296 0.7588

94 0.4997 0.3268 0.3217 0.8505

95 0.4994 0.3268 0.3599 0.8114

96 0.4984 0.3660 0.3033 0.8259

97 0.4949 0.4967 0.1897 0.7982

98 0.4884 0.3922 0.2717 0.8013

99 0.4879 0.4248 0.1903 0.8485

100 0.4876 0.4902 0.2638 0.7089

101 0.4869 0.4575 0.2214 0.7817

102 0.4869 0.4575 0.2482 0.7549

103 0.4833 0.4771 0.2886 0.6841

104 0.4802 0.4575 0.1968 0.7862

105 0.4672 0.3595 0.2434 0.7986

106 0.4658 0.4118 0.1786 0.8072

107 0.4611 0.6013 0.2232 0.5588

108 0.4552 0.3072 0.2668 0.7916

109 0.4549 0.2549 0.2536 0.8562

110 0.4488 0.3072 0.0709 0.9684

111 0.4405 0.2418 0.2069 0.8727

112 0.4390 0.4641 0.2247 0.6284

113 0.4359 0.1830 0.2802 0.8445

114 0.4358 0.2810 0.1927 0.8335

115 0.4357 0.3791 0.1922 0.7357

116 0.4344 0.1634 0.3578 0.7821

117 0.4341 0.3791 0.2173 0.7060

118 0.4297 0.4379 0.2268 0.6245

119 0.4212 0.4314 0.1212 0.7109

120 0.4209 0.5425 0.2772 0.4430

121 0.4186 0.3595 0.1873 0.7091

122 0.4069 0.2418 0.1474 0.8313

123 0.3937 0.3007 0.1385 0.7419

124 0.3923 0.3987 0.1627 0.6155

125 0.3829 0.5359 0.1102 0.5025

126 0.3813 0.1895 0.1139 0.8404

127 0.3812 0.2092 0.1013 0.8332

128 0.3705 0.2288 0.1952 0.6876

129 0.3687 0.1895 0.1595 0.7572

130 0.3621 0.3137 0.1194 0.6533

131 0.3616 0.1176 0.0112 0.9560

132 0.3608 0.2549 0.1812 0.6463

133 0.3583 0.3007 0.1099 0.6644

134 0.3539 0.0523 0.1866 0.8228

135 0.3512 0.2222 0.1783 0.6531

136 0.3501 0.3007 0.0499 0.6997

137 0.3409 0.2876 0.1201 0.6151

138 0.3327 0.1176 0.1374 0.7432

139 0.3311 0.3529 0.0839 0.5564

140 0.3291 0.3399 0.0614 0.5861

141 0.3242 0.0980 0.1700 0.7047

142 0.3203 0.3333 0.0892 0.5383

143 0.3185 0.2941 0.0732 0.5883

144 0.3179 0.1438 0.1125 0.6973

145 0.3159 0.3007 0.1111 0.5360

146 0.3129 0.1373 0.0425 0.7590

147 0.3070 0.3007 0.0649 0.5554

148 0.3054 0.3203 0.0520 0.5438

149 0.2998 0.0654 0.0469 0.7871

150 0.2991 0.4444 0.0641 0.3889

151 0.2955 0.0980 0.0883 0.7001

152 0.2942 0.3529 0.1143 0.4153

153 0.2935 0.2157 0.0998 0.5651

154 0.2910 0.3137 0.0601 0.4993

155 0.2902 0.1895 0.0814 0.5997

156 0.2823 0.3660 0.1239 0.3572

157 0.2809 0.0784 0.1275 0.6369

158 0.2786 0.3660 0.0443 0.4255

159 0.2740 0.2157 0.0321 0.5741

160 0.2703 0.1046 0.0000 0.7064

161 0.2688 0.3203 0.1344 0.3519

162 0.2676 0.2222 0.1270 0.4535

163 0.2673 0.3464 0.1283 0.3271

164 0.2664 0.2876 0.0597 0.4521

165 0.2610 0.2549 0.0725 0.4555

166 0.2580 0.3333 0.1019 0.3388

167 0.2472 0.1765 0.1011 0.4642

168 0.2416 0.1307 0.0198 0.5743

169 0.2407 0.1895 0.0477 0.4849

170 0.2365 0.2157 0.0649 0.4290

171 0.2358 0.0784 0.0436 0.5853

172 0.2306 0.4706 0.0093 0.2119

173 0.2288 0.1503 0.0173 0.5188

174 0.2280 0.1765 0.0183 0.4893

175 0.2239 0.1438 0.0725 0.4555

176 0.2228 0.1961 0.0488 0.4236

177 0.2147 0.2288 0.0411 0.3743

178 0.2143 0.1373 0.0744 0.4312

179 0.2064 0.1961 0.1118 0.3113

180 0.2043 0.2092 0.0132 0.3907

181 0.1996 0.0784 0.1123 0.4079

182 0.1945 0.1046 0.0511 0.4278

183 0.1857 0.3203 0.0645 0.1723

184 0.1701 0.2353 0.0573 0.2178

185 0.1578 0.2941 0.0454 0.1338

186 0.1557 0.1699 0.0395 0.2576

187 0.1512 0.0915 0.0698 0.2922

188 0.1119 0.1961 0.0293 0.1103

189 0.1092 0.0980 0.0291 0.2003

190 0.0640 0.1830 0.0090 0.0000

0.0000 0.0000 0.0297 0.3446
0.0000 0.0000 0.0491 0.2696

0.0000 0.0000 0.3743 0.8502

0.2780 0.2567 0.1094 0.5034

0.5403 0.4648 0.3602 0.7958
0.4992 0.4880 0.2818 0.7278
0.7188 0.6189 0.6460 0.8916

0.4240 0.2754 0.2211 0.7754

0.4882 0.4328 0.3245 0.7173

0.7329 0.6503 0.6509 0.8974

0.4865 0.4311 0.2860 0.7553

0.2420 0.2143 0.0685 0.4575

0.4328 0.2821 0.2758 0.7406

126 127

United Nations E-Government Survey 2012United Nations E-Government Survey 2012 Survey methodologySurvey methodology

1 0.9283 1.0000 0.8356 0.9494

2 0.9125 0.9608 0.8342 0.9425

3 0.8960 0.9739 0.8135 0.9007

4 0.8889 0.8562 0.8615 0.9489

5 0.8687 1.0000 0.6860 0.9202

6 0.8635 0.8758 0.7902 0.9244

7 0.8599 0.8431 0.8225 0.9141

8 0.8593 0.8562 0.7870 0.9347

9 0.8505 0.8824 0.7225 0.9467

10 0.8474 1.0000 0.6923 0.8500

11 0.8430 0.8889 0.7163 0.9238

12 0.8390 0.8627 0.6543 1.0000

13 0.8381 0.7843 0.7318 0.9982

14 0.8264 0.5882 1.0000 0.8910

15 0.8134 0.6732 0.8782 0.8888

16 0.8100 0.8497 0.6859 0.8945

17 0.8079 0.7516 0.7750 0.8971

18 0.8019 0.8627 0.6460 0.8969

19 0.8014 0.6993 0.8644 0.8404

20 0.7987 0.8235 0.6642 0.9085

21 0.7840 0.7451 0.6977 0.9091

22 0.7835 0.5425 0.8772 0.9310

23 0.7770 0.7582 0.6318 0.9409

24 0.7718 0.6471 0.7420 0.9264

25 0.7492 0.6667 0.6509 0.9300

26 0.7468 0.3595 0.9370 0.9439

27 0.7345 0.6601 0.6583 0.8850

28 0.7344 0.8627 0.5568 0.7837

29 0.7333 0.6993 0.5765 0.9240

30 0.7328 0.6405 0.6965 0.8615

31 0.7201 0.6863 0.5677 0.9065

32 0.7190 0.5752 0.6697 0.9120

33 0.7165 0.6536 0.6028 0.8931

34 0.7149 0.5359 0.6553 0.9535

35 0.7131 0.6144 0.7192 0.8057

36 0.6946 0.8627 0.4183 0.8028

37 0.6872 0.5752 0.5531 0.9332

38 0.6844 0.7843 0.3555 0.9134

39 0.6769 0.7516 0.4001 0.8788

40 0.6703 0.7908 0.4510 0.7691

41 0.6658 0.7974 0.4323 0.7677

42 0.6604 0.5882 0.5051 0.8879

43 0.6572 0.8431 0.2894 0.8391

44 0.6566 0.3725 0.6740 0.9232

45 0.6508 0.5621 0.5153 0.8751

46 0.6491 0.5425 0.5151 0.8898

47 0.6441 0.5359 0.4921 0.9044

48 0.6405 0.7386 0.4513 0.7316

49 0.6345 0.3072 0.7192 0.8770

50 0.6315 0.5490 0.4442 0.9013

51 0.6312 0.5752 0.4701 0.8484

52 0.6305 0.2941 0.6794 0.9179

53 0.6292 0.5033 0.5147 0.8696

54 0.6250 0.5948 0.4550 0.8253

55 0.6240 0.7320 0.3104 0.8295

56 0.6228 0.5294 0.4352 0.9038

57 0.6218 0.5098 0.5375 0.8182

58 0.6172 0.3137 0.7315 0.8063

59 0.6167 0.6732 0.3568 0.8203

60 0.6132 0.4902 0.5006 0.8486

61 0.6090 0.4118 0.5033 0.9120

62 0.6060 0.5163 0.4232 0.8783

63 0.5960 0.5817 0.4179 0.7885

64 0.5944 0.6667 0.3942 0.7224

65 0.5793 0.4706 0.4554 0.8120

66 0.5733 0.4641 0.4408 0.8151

67 0.5731 0.4837 0.4526 0.7830

68 0.5653 0.4248 0.3535 0.9176

69 0.5626 0.5163 0.3586 0.8129

70 0.5587 0.4510 0.4135 0.8115

71 0.5585 0.4837 0.3215 0.8705

72 0.5563 0.6013 0.2328 0.8348

73 0.5561 0.2941 0.6221 0.7520

74 0.5513 0.6732 0.2638 0.7169

75 0.5479 0.3529 0.4014 0.8895

76 0.5443 0.5882 0.1758 0.8688

77 0.5397 0.4967 0.3135 0.8089

78 0.5359 0.5294 0.3039 0.7745

79 0.5328 0.3725 0.3917 0.8341

80 0.5281 0.4641 0.3478 0.7726

81 0.5272 0.1830 0.5648 0.8338

82 0.5230 0.5163 0.2585 0.7942

83 0.5217 0.4248 0.3969 0.7434

84 0.5192 0.3333 0.4037 0.8204

85 0.5177 0.3137 0.4697 0.7696

86 0.5161 0.4248 0.3370 0.7863

87 0.5139 0.4771 0.2728 0.7917

88 0.5130 0.4967 0.2082 0.8341

89 0.5130 0.5359 0.2632 0.7398

90 0.5122 0.3464 0.3814 0.8089

91 0.5099 0.4967 0.2075 0.8255

92 0.5093 0.5098 0.2361 0.7819

93 0.5066 0.4314 0.3296 0.7588

94 0.4997 0.3268 0.3217 0.8505

95 0.4994 0.3268 0.3599 0.8114

96 0.4984 0.3660 0.3033 0.8259

97 0.4949 0.4967 0.1897 0.7982

98 0.4884 0.3922 0.2717 0.8013

99 0.4879 0.4248 0.1903 0.8485

100 0.4876 0.4902 0.2638 0.7089

101 0.4869 0.4575 0.2214 0.7817

102 0.4869 0.4575 0.2482 0.7549

103 0.4833 0.4771 0.2886 0.6841

104 0.4802 0.4575 0.1968 0.7862

105 0.4672 0.3595 0.2434 0.7986

106 0.4658 0.4118 0.1786 0.8072

107 0.4611 0.6013 0.2232 0.5588

108 0.4552 0.3072 0.2668 0.7916

109 0.4549 0.2549 0.2536 0.8562

110 0.4488 0.3072 0.0709 0.9684

111 0.4405 0.2418 0.2069 0.8727

112 0.4390 0.4641 0.2247 0.6284

113 0.4359 0.1830 0.2802 0.8445

114 0.4358 0.2810 0.1927 0.8335

115 0.4357 0.3791 0.1922 0.7357

116 0.4344 0.1634 0.3578 0.7821

117 0.4341 0.3791 0.2173 0.7060

118 0.4297 0.4379 0.2268 0.6245

119 0.4212 0.4314 0.1212 0.7109

120 0.4209 0.5425 0.2772 0.4430

121 0.4186 0.3595 0.1873 0.7091

122 0.4069 0.2418 0.1474 0.8313

123 0.3937 0.3007 0.1385 0.7419

124 0.3923 0.3987 0.1627 0.6155

125 0.3829 0.5359 0.1102 0.5025

126 0.3813 0.1895 0.1139 0.8404

127 0.3812 0.2092 0.1013 0.8332

128 0.3705 0.2288 0.1952 0.6876

129 0.3687 0.1895 0.1595 0.7572

130 0.3621 0.3137 0.1194 0.6533

131 0.3616 0.1176 0.0112 0.9560

132 0.3608 0.2549 0.1812 0.6463

133 0.3583 0.3007 0.1099 0.6644

134 0.3539 0.0523 0.1866 0.8228

135 0.3512 0.2222 0.1783 0.6531

136 0.3501 0.3007 0.0499 0.6997

137 0.3409 0.2876 0.1201 0.6151

138 0.3327 0.1176 0.1374 0.7432

139 0.3311 0.3529 0.0839 0.5564

140 0.3291 0.3399 0.0614 0.5861

141 0.3242 0.0980 0.1700 0.7047

142 0.3203 0.3333 0.0892 0.5383

143 0.3185 0.2941 0.0732 0.5883

144 0.3179 0.1438 0.1125 0.6973

145 0.3159 0.3007 0.1111 0.5360

146 0.3129 0.1373 0.0425 0.7590

147 0.3070 0.3007 0.0649 0.5554

148 0.3054 0.3203 0.0520 0.5438

149 0.2998 0.0654 0.0469 0.7871

150 0.2991 0.4444 0.0641 0.3889

151 0.2955 0.0980 0.0883 0.7001

152 0.2942 0.3529 0.1143 0.4153

153 0.2935 0.2157 0.0998 0.5651

154 0.2910 0.3137 0.0601 0.4993

155 0.2902 0.1895 0.0814 0.5997

156 0.2823 0.3660 0.1239 0.3572

157 0.2809 0.0784 0.1275 0.6369

158 0.2786 0.3660 0.0443 0.4255

159 0.2740 0.2157 0.0321 0.5741

160 0.2703 0.1046 0.0000 0.7064

161 0.2688 0.3203 0.1344 0.3519

162 0.2676 0.2222 0.1270 0.4535

163 0.2673 0.3464 0.1283 0.3271

164 0.2664 0.2876 0.0597 0.4521

165 0.2610 0.2549 0.0725 0.4555

166 0.2580 0.3333 0.1019 0.3388

167 0.2472 0.1765 0.1011 0.4642

168 0.2416 0.1307 0.0198 0.5743

169 0.2407 0.1895 0.0477 0.4849

170 0.2365 0.2157 0.0649 0.4290

171 0.2358 0.0784 0.0436 0.5853

172 0.2306 0.4706 0.0093 0.2119

173 0.2288 0.1503 0.0173 0.5188

174 0.2280 0.1765 0.0183 0.4893

175 0.2239 0.1438 0.0725 0.4555

176 0.2228 0.1961 0.0488 0.4236

177 0.2147 0.2288 0.0411 0.3743

178 0.2143 0.1373 0.0744 0.4312

179 0.2064 0.1961 0.1118 0.3113

180 0.2043 0.2092 0.0132 0.3907

181 0.1996 0.0784 0.1123 0.4079

182 0.1945 0.1046 0.0511 0.4278

183 0.1857 0.3203 0.0645 0.1723

184 0.1701 0.2353 0.0573 0.2178

185 0.1578 0.2941 0.0454 0.1338

186 0.1557 0.1699 0.0395 0.2576

187 0.1512 0.0915 0.0698 0.2922

188 0.1119 0.1961 0.0293 0.1103

189 0.1092 0.0980 0.0291 0.2003

190 0.0640 0.1830 0.0090 0.0000

0.0000 0.0000 0.0297 0.3446
0.0000 0.0000 0.0491 0.2696

0.0000 0.0000 0.3743 0.8502

0.2780 0.2567 0.1094 0.5034

0.5403 0.4648 0.3602 0.7958
0.4992 0.4880 0.2818 0.7278
0.7188 0.6189 0.6460 0.8916

0.4240 0.2754 0.2211 0.7754

0.4882 0.4328 0.3245 0.7173

0.7329 0.6503 0.6509 0.8974

0.4865 0.4311 0.2860 0.7553

0.2420 0.2143 0.0685 0.4575

0.4328 0.2821 0.2758 0.7406
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7% 24% 30% 39% 100%

1.0000 100% 79% 92% 87% 87%

1.0000 100% 79% 94% 86% 87%
1.0000 100% 90% 88% 83% 87%
0.9739 100% 95% 79% 81% 85%

0.9608 100% 88% 71% 88% 84%

0.8889 100% 83% 81% 68% 78%
0.8824 100% 90% 75% 67% 77%

0.8758 100% 79% 85% 65% 77%

0.8627 100% 74% 79% 70% 75%
0.8627 100% 76% 81% 67% 75%
0.8627 100% 79% 75% 70% 75%

0.8627 100% 74% 83% 67% 75%

0.8562 100% 86% 77% 62% 75%
0.8562 100% 71% 79% 70% 75%

0.8497 100% 69% 73% 74% 74%

0.8431 100% 76% 65% 74% 74%
0.8431 92% 90% 71% 62% 74%
0.8235 100% 69% 65% 74% 72%

0.7974 92% 60% 77% 67% 70%

0.7908 100% 64% 79% 59% 69%
0.7843 92% 64% 52% 80% 69%

0.7843 100% 79% 69% 57% 69%

0.7582 92% 67% 71% 58% 66%
0.7516 100% 62% 67% 61% 66%
0.7516 92% 67% 56% 68% 66%

0.7451 100% 71% 67% 54% 65%

0.7386 83% 64% 62% 64% 65%
0.7320 100% 69% 62% 57% 64%

0.6993 83% 67% 54% 59% 61%

0.6993 100% 69% 62% 49% 61%
0.6863 100% 69% 54% 52% 60%
0.6732 100% 64% 48% 57% 59%

0.6732 100% 71% 38% 59% 59%

0.6732 100% 88% 46% 43% 59%
0.6667 92% 64% 48% 57% 58%

0.6667 100% 71% 56% 45% 58%

0.6601 100% 67% 35% 62% 58%
0.6536 100% 74% 42% 51% 57%
0.6471 100% 64% 65% 38% 57%

0.6405 100% 76% 44% 45% 56%

0.6144 100% 62% 48% 45% 54%
0.6013 100% 64% 27% 57% 53%

0.6013 100% 55% 58% 39% 53%

0.5948 100% 62% 35% 51% 52%
0.5882 100% 67% 35% 46% 51%
0.5882 92% 71% 48% 35% 51%

0.5882 100% 52% 33% 57% 51%

0.5817 100% 62% 48% 38% 51%
0.5752 100% 60% 40% 43% 50%

0.5752 92% 57% 48% 41% 50%

0.5752 100% 64% 38% 42% 50%
0.5621 100% 62% 46% 35% 49%
0.5490 100% 60% 38% 39% 48%

7% 24% 30% 39% 100%

0.5425 100% 60% 25% 48% 47%

0.5425 92% 69% 38% 33% 47%
0.5425 100% 62% 29% 43% 47%
0.5359 92% 50% 31% 49% 47%

0.5359 100% 64% 33% 38% 47%

0.5359 75% 62% 44% 35% 47%
0.5359 100% 67% 42% 29% 47%

0.5294 92% 60% 31% 42% 46%

0.5294 92% 55% 40% 38% 46%
0.5163 83% 45% 31% 49% 45%
0.5163 100% 50% 25% 48% 45%

0.5163 100% 64% 29% 36% 45%

0.5098 92% 64% 31% 35% 45%
0.5098 100% 55% 31% 39% 45%

0.5033 92% 60% 27% 39% 44%

0.4967 92% 45% 31% 43% 43%
0.4967 92% 60% 23% 41% 43%
0.4967 83% 52% 37% 36% 43%

0.4967 100% 62% 21% 39% 43%

0.4902 100% 57% 40% 26% 43%

0.4902 67% 40% 46% 38% 43%

0.4837 92% 64% 23% 35% 42%
0.4837 100% 62% 19% 38% 42%

0.4771 100% 62% 17% 38% 42%

0.4771 92% 45% 29% 41% 42%
0.4706 100% 52% 29% 33% 41%
0.4706 83% 62% 10% 45% 41%

0.4641 100% 55% 21% 36% 41%

0.4641 92% 60% 13% 41% 41%
0.4641 100% 62% 23% 30% 41%

0.4575 92% 55% 23% 35% 40%

0.4575 92% 55% 21% 36% 40%
0.4575 100% 60% 17% 35% 40%

0.4510 100% 57% 23% 30% 39%

0.4444 100% 60% 21% 29% 39%
0.4379 92% 48% 23% 35% 38%

0.4314 100% 62% 17% 28% 38%

0.4314 92% 57% 19% 30% 38%
0.4248 100% 50% 21% 30% 37%
0.4248 83% 60% 4% 41% 37%

0.4248 83% 57% 8% 39% 37%

0.4248 100% 52% 17% 32% 37%
0.4118 100% 55% 25% 22% 36%

0.4118 75% 43% 21% 36% 36%

0.3987 92% 48% 12% 35% 35%
0.3922 83% 48% 31% 20% 34%
0.3791 92% 52% 15% 25% 33%

0.3791 92% 48% 13% 29% 33%

0.3725 92% 52% 13% 25% 33%
0.3725 100% 50% 15% 23% 33%

0.3660 92% 38% 15% 30% 32%

0.3660 100% 45% 8% 30% 32%
0.3660 83% 45% 6% 35% 32%

7% 24% 30% 39% 100%

0.3595 100% 50% 10% 25% 31%

0.3595 83% 55% 13% 22% 31%
0.3595 92% 40% 15% 28% 31%
0.3529 92% 50% 10% 25% 31%

0.3529 83% 50% 8% 28% 31%

0.3529 92% 55% 2% 28% 31%
0.3464 83% 50% 8% 26% 30%

0.3464 75% 31% 12% 36% 30%

0.3399 92% 48% 8% 25% 30%
0.3333 100% 45% 6% 25% 29%
0.3333 75% 31% 10% 35% 29%

0.3333 67% 45% 4% 32% 29%

0.3268 100% 36% 12% 25% 29%
0.3268 75% 55% 8% 20% 29%

0.3203 83% 50% 2% 25% 28%

0.3203 92% 40% 13% 20% 28%
0.3203 75% 40% 12% 25% 28%
0.3137 75% 40% 8% 26% 27%

0.3137 83% 45% 17% 14% 27%

0.3137 75% 38% 13% 23% 27%

0.3137 83% 38% 8% 26% 27%
0.3072 50% 50% 8% 23% 27%

0.3072 75% 36% 10% 26% 27%

0.3072 67% 48% 19% 13% 27%
0.3007 83% 48% 4% 20% 26%
0.3007 83% 38% 2% 28% 26%

0.3007 92% 38% 4% 25% 26%

0.3007 75% 40% 2% 28% 26%
0.3007 67% 45% 4% 25% 26%

0.2941 75% 33% 4% 29% 26%

0.2941 100% 43% 12% 13% 26%
0.2941 83% 48% 8% 16% 26%
0.2941 100% 33% 8% 22% 26%

0.2876 75% 33% 6% 26% 25%

0.2876 67% 43% 2% 25% 25%
0.2810 67% 48% 2% 20% 25%

0.2549 75% 48% 8% 9% 22%

0.2549 58% 38% 12% 14% 22%
0.2549 67% 31% 10% 19% 22%
0.2418 67% 40% 2% 16% 21%

0.2418 100% 33% 2% 14% 21%

0.2353 50% 33% 19% 9% 21%
0.2288 67% 36% 2% 16% 20%

0.2288 58% 31% 4% 19% 20%

0.2222 58% 12% 10% 25% 19%
0.2222 83% 21% 6% 17% 19%
0.2157 75% 31% 2% 14% 19%

0.2157 50% 26% 10% 16% 19%

0.2157 50% 33% 6% 14% 19%
0.2092 83% 36% 0% 10% 18%

0.2092 58% 26% 4% 17% 18%

0.1961 92% 17% 6% 13% 17%
0.1961 50% 19% 2% 22% 17%

7% 24% 30% 39% 100%

0.1961 67% 19% 2% 19% 17%

0.1895 67% 21% 2% 16% 17%
0.1895 42% 24% 10% 13% 17%
0.1895 42% 21% 2% 20% 17%

0.1895 67% 19% 4% 16% 17%

0.1830 42% 29% 4% 13% 16%
0.1830 75% 26% 4% 9% 16%

0.1830 25% 21% 4% 20% 16%

0.1765 75% 24% 4% 9% 15%
0.1765 33% 7% 8% 23% 15%
0.1699 42% 14% 8% 16% 15%

0.1634 67% 31% 0% 6% 14%

0.1503 42% 5% 8% 17% 13%
0.1438 58% 19% 2% 9% 13%

0.1438 50% 24% 2% 7% 13%

0.1373 25% 26% 2% 9% 12%
0.1373 42% 14% 6% 10% 12%
0.1307 42% 24% 4% 4% 11%

0.1176 58% 12% 4% 6% 10%

0.1176 58% 7% 4% 9% 10%
0.1046 33% 12% 2% 9% 9%

0.1046 50% 17% 0% 4% 9%

0.0980 25% 14% 2% 7% 9%
0.0980 25% 10% 4% 9% 9%
0.0980 33% 14% 2% 6% 9%

0.0915 33% 19% 0% 3% 8%

0.0784 42% 7% 2% 4% 7%
0.0784 33% 14% 2% 1% 7%

0.0784 33% 7% 2% 6% 7%

0.0654 33% 5% 2% 4% 6%
0.0523 17% 2% 2% 6% 5%

0.0000 0% 0% 0% 0% 0%
0.0000 0% 0% 0% 0% 0%

0.0000 0% 0% 0% 0% 0%

0.2567 66% 31% 7% 21% 22%

0.4648 86% 53% 27% 36% 41%

0.4880 85% 51% 32% 38% 43%
0.6189 96% 66% 45% 46% 54%

0.2754 61% 34% 14% 20% 24%

0.4328 81% 48% 26% 33% 38%

0.6503 96% 68% 49% 49% 57%

0.4311 83% 48% 24% 34% 38%

0.2143 60% 27% 5% 17% 19%

0.2821 67% 37% 11% 20% 25%



调查方法  2012年联合国电子政务调查

127
128 129

United Nations E-Government Survey 2012United Nations E-Government Survey 2012 Survey methodologySurvey methodology

7% 24% 30% 39% 100%

1.0000 100% 79% 92% 87% 87%

1.0000 100% 79% 94% 86% 87%
1.0000 100% 90% 88% 83% 87%
0.9739 100% 95% 79% 81% 85%

0.9608 100% 88% 71% 88% 84%

0.8889 100% 83% 81% 68% 78%
0.8824 100% 90% 75% 67% 77%

0.8758 100% 79% 85% 65% 77%

0.8627 100% 74% 79% 70% 75%
0.8627 100% 76% 81% 67% 75%
0.8627 100% 79% 75% 70% 75%

0.8627 100% 74% 83% 67% 75%

0.8562 100% 86% 77% 62% 75%
0.8562 100% 71% 79% 70% 75%

0.8497 100% 69% 73% 74% 74%

0.8431 100% 76% 65% 74% 74%
0.8431 92% 90% 71% 62% 74%
0.8235 100% 69% 65% 74% 72%

0.7974 92% 60% 77% 67% 70%

0.7908 100% 64% 79% 59% 69%
0.7843 92% 64% 52% 80% 69%

0.7843 100% 79% 69% 57% 69%

0.7582 92% 67% 71% 58% 66%
0.7516 100% 62% 67% 61% 66%
0.7516 92% 67% 56% 68% 66%

0.7451 100% 71% 67% 54% 65%

0.7386 83% 64% 62% 64% 65%
0.7320 100% 69% 62% 57% 64%

0.6993 83% 67% 54% 59% 61%

0.6993 100% 69% 62% 49% 61%
0.6863 100% 69% 54% 52% 60%
0.6732 100% 64% 48% 57% 59%

0.6732 100% 71% 38% 59% 59%

0.6732 100% 88% 46% 43% 59%
0.6667 92% 64% 48% 57% 58%

0.6667 100% 71% 56% 45% 58%

0.6601 100% 67% 35% 62% 58%
0.6536 100% 74% 42% 51% 57%
0.6471 100% 64% 65% 38% 57%

0.6405 100% 76% 44% 45% 56%

0.6144 100% 62% 48% 45% 54%
0.6013 100% 64% 27% 57% 53%

0.6013 100% 55% 58% 39% 53%

0.5948 100% 62% 35% 51% 52%
0.5882 100% 67% 35% 46% 51%
0.5882 92% 71% 48% 35% 51%

0.5882 100% 52% 33% 57% 51%

0.5817 100% 62% 48% 38% 51%
0.5752 100% 60% 40% 43% 50%

0.5752 92% 57% 48% 41% 50%

0.5752 100% 64% 38% 42% 50%
0.5621 100% 62% 46% 35% 49%
0.5490 100% 60% 38% 39% 48%

7% 24% 30% 39% 100%

0.5425 100% 60% 25% 48% 47%

0.5425 92% 69% 38% 33% 47%
0.5425 100% 62% 29% 43% 47%
0.5359 92% 50% 31% 49% 47%

0.5359 100% 64% 33% 38% 47%

0.5359 75% 62% 44% 35% 47%
0.5359 100% 67% 42% 29% 47%

0.5294 92% 60% 31% 42% 46%

0.5294 92% 55% 40% 38% 46%
0.5163 83% 45% 31% 49% 45%
0.5163 100% 50% 25% 48% 45%

0.5163 100% 64% 29% 36% 45%

0.5098 92% 64% 31% 35% 45%
0.5098 100% 55% 31% 39% 45%

0.5033 92% 60% 27% 39% 44%

0.4967 92% 45% 31% 43% 43%
0.4967 92% 60% 23% 41% 43%
0.4967 83% 52% 37% 36% 43%

0.4967 100% 62% 21% 39% 43%

0.4902 100% 57% 40% 26% 43%

0.4902 67% 40% 46% 38% 43%

0.4837 92% 64% 23% 35% 42%
0.4837 100% 62% 19% 38% 42%

0.4771 100% 62% 17% 38% 42%

0.4771 92% 45% 29% 41% 42%
0.4706 100% 52% 29% 33% 41%
0.4706 83% 62% 10% 45% 41%

0.4641 100% 55% 21% 36% 41%

0.4641 92% 60% 13% 41% 41%
0.4641 100% 62% 23% 30% 41%

0.4575 92% 55% 23% 35% 40%

0.4575 92% 55% 21% 36% 40%
0.4575 100% 60% 17% 35% 40%

0.4510 100% 57% 23% 30% 39%

0.4444 100% 60% 21% 29% 39%
0.4379 92% 48% 23% 35% 38%

0.4314 100% 62% 17% 28% 38%

0.4314 92% 57% 19% 30% 38%
0.4248 100% 50% 21% 30% 37%
0.4248 83% 60% 4% 41% 37%

0.4248 83% 57% 8% 39% 37%

0.4248 100% 52% 17% 32% 37%
0.4118 100% 55% 25% 22% 36%

0.4118 75% 43% 21% 36% 36%

0.3987 92% 48% 12% 35% 35%
0.3922 83% 48% 31% 20% 34%
0.3791 92% 52% 15% 25% 33%

0.3791 92% 48% 13% 29% 33%

0.3725 92% 52% 13% 25% 33%
0.3725 100% 50% 15% 23% 33%

0.3660 92% 38% 15% 30% 32%

0.3660 100% 45% 8% 30% 32%
0.3660 83% 45% 6% 35% 32%

7% 24% 30% 39% 100%

0.3595 100% 50% 10% 25% 31%

0.3595 83% 55% 13% 22% 31%
0.3595 92% 40% 15% 28% 31%
0.3529 92% 50% 10% 25% 31%

0.3529 83% 50% 8% 28% 31%

0.3529 92% 55% 2% 28% 31%
0.3464 83% 50% 8% 26% 30%

0.3464 75% 31% 12% 36% 30%

0.3399 92% 48% 8% 25% 30%
0.3333 100% 45% 6% 25% 29%
0.3333 75% 31% 10% 35% 29%

0.3333 67% 45% 4% 32% 29%

0.3268 100% 36% 12% 25% 29%
0.3268 75% 55% 8% 20% 29%

0.3203 83% 50% 2% 25% 28%

0.3203 92% 40% 13% 20% 28%
0.3203 75% 40% 12% 25% 28%
0.3137 75% 40% 8% 26% 27%

0.3137 83% 45% 17% 14% 27%

0.3137 75% 38% 13% 23% 27%

0.3137 83% 38% 8% 26% 27%
0.3072 50% 50% 8% 23% 27%

0.3072 75% 36% 10% 26% 27%

0.3072 67% 48% 19% 13% 27%
0.3007 83% 48% 4% 20% 26%
0.3007 83% 38% 2% 28% 26%

0.3007 92% 38% 4% 25% 26%

0.3007 75% 40% 2% 28% 26%
0.3007 67% 45% 4% 25% 26%

0.2941 75% 33% 4% 29% 26%

0.2941 100% 43% 12% 13% 26%
0.2941 83% 48% 8% 16% 26%
0.2941 100% 33% 8% 22% 26%

0.2876 75% 33% 6% 26% 25%

0.2876 67% 43% 2% 25% 25%
0.2810 67% 48% 2% 20% 25%

0.2549 75% 48% 8% 9% 22%

0.2549 58% 38% 12% 14% 22%
0.2549 67% 31% 10% 19% 22%
0.2418 67% 40% 2% 16% 21%

0.2418 100% 33% 2% 14% 21%

0.2353 50% 33% 19% 9% 21%
0.2288 67% 36% 2% 16% 20%

0.2288 58% 31% 4% 19% 20%

0.2222 58% 12% 10% 25% 19%
0.2222 83% 21% 6% 17% 19%
0.2157 75% 31% 2% 14% 19%

0.2157 50% 26% 10% 16% 19%

0.2157 50% 33% 6% 14% 19%
0.2092 83% 36% 0% 10% 18%

0.2092 58% 26% 4% 17% 18%

0.1961 92% 17% 6% 13% 17%
0.1961 50% 19% 2% 22% 17%

7% 24% 30% 39% 100%

0.1961 67% 19% 2% 19% 17%

0.1895 67% 21% 2% 16% 17%
0.1895 42% 24% 10% 13% 17%
0.1895 42% 21% 2% 20% 17%

0.1895 67% 19% 4% 16% 17%

0.1830 42% 29% 4% 13% 16%
0.1830 75% 26% 4% 9% 16%

0.1830 25% 21% 4% 20% 16%

0.1765 75% 24% 4% 9% 15%
0.1765 33% 7% 8% 23% 15%
0.1699 42% 14% 8% 16% 15%

0.1634 67% 31% 0% 6% 14%

0.1503 42% 5% 8% 17% 13%
0.1438 58% 19% 2% 9% 13%

0.1438 50% 24% 2% 7% 13%

0.1373 25% 26% 2% 9% 12%
0.1373 42% 14% 6% 10% 12%
0.1307 42% 24% 4% 4% 11%

0.1176 58% 12% 4% 6% 10%

0.1176 58% 7% 4% 9% 10%
0.1046 33% 12% 2% 9% 9%

0.1046 50% 17% 0% 4% 9%

0.0980 25% 14% 2% 7% 9%
0.0980 25% 10% 4% 9% 9%
0.0980 33% 14% 2% 6% 9%

0.0915 33% 19% 0% 3% 8%

0.0784 42% 7% 2% 4% 7%
0.0784 33% 14% 2% 1% 7%

0.0784 33% 7% 2% 6% 7%

0.0654 33% 5% 2% 4% 6%
0.0523 17% 2% 2% 6% 5%

0.0000 0% 0% 0% 0% 0%
0.0000 0% 0% 0% 0% 0%

0.0000 0% 0% 0% 0% 0%

0.2567 66% 31% 7% 21% 22%

0.4648 86% 53% 27% 36% 41%

0.4880 85% 51% 32% 38% 43%
0.6189 96% 66% 45% 46% 54%

0.2754 61% 34% 14% 20% 24%

0.4328 81% 48% 26% 33% 38%

0.6503 96% 68% 49% 49% 57%

0.4311 83% 48% 24% 34% 38%

0.2143 60% 27% 5% 17% 19%

0.2821 67% 37% 11% 20% 25%
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1.0000 80.00 54.40 98.52 47.35 63.83

0.9370 80.00 96.40 74.31 35.42 41.89
0.8782 83.90 58.56 123.62 36.74 38.16
0.8772 95.00 63.72 108.72 35.96 34.65

0.8644 90.62 53.68 143.27 34.26 32.83

0.8615 88.72 47.26 124.41 39.13 37.38
0.8356 83.70 59.24 105.36 34.08 36.63

0.8342 90.72 43.15 116.23 37.02 37.97

0.8225 90.00 53.46 113.54 35.25 31.59
0.8135 85.00 53.71 130.25 31.14 31.38
0.7902 80.10 56.06 99.70 32.57 33.92

0.7870 93.39 34.85 113.15 35.78 34.60

0.7750 81.85 55.41 127.04 24.23 31.59
0.7420 79.26 43.31 113.46 30.06 31.49

0.7318 83.00 42.81 114.92 32.73 24.93

0.7315 81.00 44.98 77.18 38.26 28.87
0.7225 86.89 23.30 156.40 26.79 29.07
0.7192 63.00 59.38 109.34 26.83 27.54

0.7192 80.00 47.05 184.72 17.77 17.25

0.7163 81.60 50.04 70.66 32.53 29.81
0.6977 72.70 38.66 145.84 25.68 23.85

0.6965 60.32 42.37 144.48 33.97 18.25

0.6923 70.00 39.00 143.66 25.22 24.72
0.6860 79.00 48.70 89.86 26.63 26.34
0.6859 67.20 44.16 133.11 24.17 25.14

0.6794 54.21 68.81 76.11 20.83 32.03

0.6740 70.20 50.30 128.07 22.35 20.56
0.6697 53.68 35.67 135.42 34.23 22.13

0.6642 74.10 35.96 123.24 25.55 24.34

0.6583 43.00 31.45 166.26 41.73 10.98
0.6553 69.85 46.49 105.18 25.02 22.82
0.6543 76.00 38.89 101.04 27.85 23.19

0.6509 70.00 45.01 104.55 23.66 24.39

0.6460 80.00 31.94 95.39 26.85 26.91
0.6318 66.53 43.20 111.75 21.89 22.96

0.6221 47.45 22.85 144.85 8.72 47.14

0.6028 51.10 42.01 142.33 18.54 19.44
0.5765 62.12 22.08 147.16 19.03 20.58
0.5677 65.27 29.82 120.32 19.02 19.59

0.5648 32.87 39.31 161.44 9.72 25.00

0.5568 78.00 19.70 145.45 20.24 10.47
0.5531 44.40 45.81 108.22 17.48 19.83

0.5375 52.00 26.84 185.28 14.14 8.30

0.5153 52.99 37.58 93.70 17.51 17.62
0.5151 68.82 20.95 136.58 13.12 14.66
0.5147 79.42 20.12 108.47 15.23 16.06

0.5051 68.42 23.63 102.40 14.05 19.31

0.5033 31.70 43.13 107.69 16.92 17.36
0.5006 46.23 29.36 141.23 12.91 14.70

0.4921 62.32 24.69 120.18 14.53 13.18

0.4701 40.90 40.52 129.19 10.99 8.50

0.4697 69.59 19.85 120.54 11.68 11.43

0.4554 43.00 37.71 124.94 11.40 7.13

0.4550 50.00 20.03 109.07 25.56 5.44

0.4526 48.50 21.87 141.21 10.85 10.81
0.4513 69.00 16.95 132.43 9.13 9.17
0.4510 55.30 16.10 121.32 20.01 7.32

0.4442 43.35 28.56 131.71 8.96 11.37

0.4408 42.75 15.73 184.72 6.16 7.84
0.4352 36.00 24.74 141.79 11.72 9.56

0.4323 41.00 15.18 187.86 7.02 5.45

0.4232 39.93 20.94 114.68 13.00 13.96
0.4183 55.00 18.07 124.18 6.79 12.21
0.4179 38.25 20.69 160.78 12.51 1.68

0.4135 51.90 20.05 104.51 10.78 12.47

0.4037 41.00 25.48 135.91 6.60 7.26
0.4014 33.46 27.15 116.71 10.48 10.12

0.4001 45.00 20.20 116.00 9.76 10.45

0.3969 27.56 18.67 175.30 7.80 4.13
0.3942 62.60 10.20 165.54 2.88 1.89

0.3917 52.00 26.56 80.15 10.60 10.40

0.3814 36.00 23.58 102.89 10.79 10.67
0.3743 14.00 19.33 171.52 12.33 1.15

0.3599 28.30 15.20 156.50 6.44 4.92

0.3586 40.00 32.50 88.59 5.65 7.53
0.3578 31.59 16.19 169.64 2.43 2.99
0.3568 40.65 21.62 104.10 8.17 7.23

0.3555 34.00 25.03 123.35 5.28 5.28

0.3535 23.00 28.47 118.66 5.80 8.06
0.3478 39.82 22.27 84.90 8.90 9.75

0.3370 45.00 10.35 141.93 3.29 3.43

0.3296 24.90 29.84 91.67 8.13 6.30
0.3217 37.00 19.08 125.01 3.11 2.69
0.3215 35.63 24.44 96.20 5.20 5.37

0.3135 36.50 31.80 65.14 5.91 6.19

0.3104 31.00 17.54 80.55 8.97 9.98
0.3039 34.30 21.95 64.04 8.35 9.42

0.3033 35.99 16.33 99.04 5.75 5.44

0.2894 36.50 14.71 93.76 4.96 5.66
0.2886 36.80 12.30 106.04 3.99 4.60
0.2802 26.97 34.08 70.89 5.08 1.14

0.2772 49.00 11.73 100.10 1.52 1.56

0.2728 31.00 21.00 68.00 7.56 4.73
0.2717 38.00 7.84 106.99 4.06 3.18

0.2668 26.10 9.60 113.22 4.20 4.26

0.2638 13.00 36.30 91.25 1.21 0.68

0.2638 15.00 16.16 124.34 2.44 2.83
0.2632 39.53 10.17 89.58 4.38 3.64

0.2585 34.30 10.87 100.13 2.86 3.14

0.2536 29.90 19.86 73.61 6.43 1.59
0.2482 24.00 14.42 102.18 3.94 1.36
0.2434 14.82 15.92 116.19 1.65 1.86

0.2361 21.20 10.14 100.81 3.34 3.87

0.2328 27.00 13.72 73.36 4.04 5.09
0.2268 30.00 14.51 74.97 2.63 3.04

0.2247 10.50 10.41 125.57 0.77 1.80

0.2232 26.74 11.86 87.11 2.94 1.82

0.2214 12.30 8.43 100.48 7.55 1.48
0.2173 11.09 8.81 125.06 0.97 1.00
0.2082 25.00 7.27 85.67 3.93 1.85

0.2075 20.00 6.79 76.34 10.09 0.32

0.2069 12.00 29.79 52.18 4.33 0.96
0.1968 23.60 6.27 91.64 2.47 0.61

0.1952 20.70 19.94 57.30 3.92 0.33

0.1927 7.00 19.28 91.43 0.74 0.11
0.1922 12.00 17.15 83.22 1.21 1.02
0.1903 20.00 9.41 91.86 0.90 0.29

0.1897 9.10 15.83 91.72 0.73 0.79

0.1873 6.00 6.85 117.76 0.60 0.60
0.1866 25.00 16.49 25.44 8.20 3.26

0.1812 12.50 8.24 92.42 0.58 2.54

0.1786 20.00 8.54 72.30 3.59 0.97

0.1783 8.00 2.09 119.05 1.11 0.13
0.1758 10.20 7.01 91.09 1.81 2.31

0.1700 6.00 18.61 60.46 1.49 3.90

0.1627 14.00 9.72 62.32 2.92 2.86
0.1595 7.23 2.02 106.94 0.76 0.25
0.1474 11.55 5.35 86.37 0.01 0.07

0.1385 6.50 6.66 67.21 4.17 0.42

0.1374 18.75 4.63 61.97 1.61 0.35
0.1344 9.20 2.82 85.53 0.22 0.02

0.1283 16.00 2.75 67.11 0.49 0.63

0.1275 5.00 0.24 93.96 0.03 0.00
0.1270 28.43 0.66 55.10 0.12 0.06
0.1239 16.78 1.97 59.21 2.17 0.31

0.1212 20.98 1.14 61.63 0.08 0.01

0.1201 5.60 5.05 75.78 0.01 0.00
0.1194 10.00 4.46 65.14 0.43 0.82

0.1143 13.60 3.62 54.32 0.93 1.20

0.1139 2.20 10.31 63.42 0.05 0.01
0.1125 8.02 3.71 61.78 1.88 0.14
0.1123 3.00 2.07 79.34 0.29 0.19

0.1118 3.13 1.51 79.94 0.23 0.29

0.1111 8.55 1.14 71.49 0.39 0.21
0.1102 7.50 2.87 61.42 1.53 0.90

0.1099 11.50 3.01 59.66 0.80 0.26

0.1019 2.60 1.13 75.54 0.10 0.04

0.1013 20.00 7.61 24.78 1.17 0.90

0.1011 10.85 4.35 46.09 1.95 0.33
0.0998 7.00 1.66 64.56 0.26 0.19

0.0892 10.00 1.59 46.69 1.72 0.10

0.0883 6.00 1.93 57.01 0.20 0.17
0.0839 11.00 0.39 46.80 1.09 0.01
0.0814 1.26 2.54 57.65 0.14 0.25

0.0744 5.38 3.55 40.69 1.01 0.09

0.0732 12.50 0.98 38.38 0.09 0.06
0.0725 10.16 0.86 40.54 0.11 0.38

0.0725 10.16 0.86 40.54 0.11 0.38

0.0709 15.12 10.34 8.91 0.35 0.03

0.0698 8.37 0.50 40.03 1.04 0.00

0.0649 4.00 2.53 41.61 0.14 0.01
0.0649 0.21 0.21 53.42 0.07 0.02
0.0645 2.70 0.74 47.66 0.13 0.02

0.0641 3.70 0.61 46.17 0.11 0.04

0.0614 7.70 0.37 33.40 1.43 0.02
0.0601 6.74 0.69 37.80 0.14 0.08

0.0597 6.78 2.81 30.69 0.28 0.38

0.0573 4.00 0.45 41.39 0.01 0.00
0.0520 1.70 0.83 39.79 0.04 0.02
0.0511 2.45 0.33 39.21 0.05 0.00

0.0499 3.86 1.79 32.18 0.12 0.02

0.0491 0.96 0.18 40.07 0.13 0.01
0.0488 6.50 2.08 18.64 1.34 0.91

0.0477 0.07 0.15 39.34 0.43 0.00

0.0469 9.00 4.12 10.05 0.87 0.90
0.0454 1.40 0.87 34.66 0.11 0.08
0.0443 4.17 0.38 30.88 0.06 0.06

0.0436 5.10 2.86 22.49 0.23 0.00

0.0425 3.55 8.14 7.03 1.34 0.00
0.0411 1.28 1.77 27.84 0.50 0.09

0.0395 0.26 0.24 34.09 0.02 0.00

0.0321 2.26 1.07 20.38 0.75 0.03
0.0297 2.30 0.27 23.18 0.06 0.00
0.0293 0.83 0.54 24.53 0.03 0.02

0.0291 1.70 0.46 23.29 0.04 0.00

0.0198 5.00 1.56 5.57 0.40 0.37
0.0183 0.72 0.06 17.21 0.11 0.01

0.0173 2.10 0.39 13.72 0.06 0.00

0.0132 5.40 1.03 3.53 0.14 0.00
0.0112 0.00 4.85 1.77 0.00 0.00
0.0093 0.75 1.10 7.86 0.09 0.00

0.0090 1.16 1.07 6.95 0.11 0.00

0.0000 0.22 1.26 1.24 0.05 0.03

0.1094 9.85 3.93 56.45 1.26 0.66

0.3602 36.63 21.26 107.53 8.06 9.08

0.2818 29.33 15.06 91.64 6.98 5.41
0.6460 66.01 40.40 119.52 24.06 23.63

0.2211 21.26 17.22 59.06 6.25 4.41

0.3245 32.79 18.87 88.53 9.33 8.73

0.6509 67.45 40.69 117.24 24.60 23.92

0.2860 28.62 16.11 98.11 5.90 5.24

0.0685 5.75 2.13 40.04 0.60 0.23

0.2758 26.62 17.77 85.77 5.77 6.37
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1.0000 80.00 54.40 98.52 47.35 63.83

0.9370 80.00 96.40 74.31 35.42 41.89
0.8782 83.90 58.56 123.62 36.74 38.16
0.8772 95.00 63.72 108.72 35.96 34.65

0.8644 90.62 53.68 143.27 34.26 32.83

0.8615 88.72 47.26 124.41 39.13 37.38
0.8356 83.70 59.24 105.36 34.08 36.63

0.8342 90.72 43.15 116.23 37.02 37.97

0.8225 90.00 53.46 113.54 35.25 31.59
0.8135 85.00 53.71 130.25 31.14 31.38
0.7902 80.10 56.06 99.70 32.57 33.92

0.7870 93.39 34.85 113.15 35.78 34.60

0.7750 81.85 55.41 127.04 24.23 31.59
0.7420 79.26 43.31 113.46 30.06 31.49

0.7318 83.00 42.81 114.92 32.73 24.93

0.7315 81.00 44.98 77.18 38.26 28.87
0.7225 86.89 23.30 156.40 26.79 29.07
0.7192 63.00 59.38 109.34 26.83 27.54

0.7192 80.00 47.05 184.72 17.77 17.25

0.7163 81.60 50.04 70.66 32.53 29.81
0.6977 72.70 38.66 145.84 25.68 23.85

0.6965 60.32 42.37 144.48 33.97 18.25

0.6923 70.00 39.00 143.66 25.22 24.72
0.6860 79.00 48.70 89.86 26.63 26.34
0.6859 67.20 44.16 133.11 24.17 25.14

0.6794 54.21 68.81 76.11 20.83 32.03

0.6740 70.20 50.30 128.07 22.35 20.56
0.6697 53.68 35.67 135.42 34.23 22.13

0.6642 74.10 35.96 123.24 25.55 24.34

0.6583 43.00 31.45 166.26 41.73 10.98
0.6553 69.85 46.49 105.18 25.02 22.82
0.6543 76.00 38.89 101.04 27.85 23.19

0.6509 70.00 45.01 104.55 23.66 24.39

0.6460 80.00 31.94 95.39 26.85 26.91
0.6318 66.53 43.20 111.75 21.89 22.96

0.6221 47.45 22.85 144.85 8.72 47.14

0.6028 51.10 42.01 142.33 18.54 19.44
0.5765 62.12 22.08 147.16 19.03 20.58
0.5677 65.27 29.82 120.32 19.02 19.59

0.5648 32.87 39.31 161.44 9.72 25.00

0.5568 78.00 19.70 145.45 20.24 10.47
0.5531 44.40 45.81 108.22 17.48 19.83

0.5375 52.00 26.84 185.28 14.14 8.30

0.5153 52.99 37.58 93.70 17.51 17.62
0.5151 68.82 20.95 136.58 13.12 14.66
0.5147 79.42 20.12 108.47 15.23 16.06

0.5051 68.42 23.63 102.40 14.05 19.31

0.5033 31.70 43.13 107.69 16.92 17.36
0.5006 46.23 29.36 141.23 12.91 14.70

0.4921 62.32 24.69 120.18 14.53 13.18

0.4701 40.90 40.52 129.19 10.99 8.50

0.4697 69.59 19.85 120.54 11.68 11.43

0.4554 43.00 37.71 124.94 11.40 7.13

0.4550 50.00 20.03 109.07 25.56 5.44

0.4526 48.50 21.87 141.21 10.85 10.81
0.4513 69.00 16.95 132.43 9.13 9.17
0.4510 55.30 16.10 121.32 20.01 7.32

0.4442 43.35 28.56 131.71 8.96 11.37

0.4408 42.75 15.73 184.72 6.16 7.84
0.4352 36.00 24.74 141.79 11.72 9.56

0.4323 41.00 15.18 187.86 7.02 5.45

0.4232 39.93 20.94 114.68 13.00 13.96
0.4183 55.00 18.07 124.18 6.79 12.21
0.4179 38.25 20.69 160.78 12.51 1.68

0.4135 51.90 20.05 104.51 10.78 12.47

0.4037 41.00 25.48 135.91 6.60 7.26
0.4014 33.46 27.15 116.71 10.48 10.12

0.4001 45.00 20.20 116.00 9.76 10.45

0.3969 27.56 18.67 175.30 7.80 4.13
0.3942 62.60 10.20 165.54 2.88 1.89

0.3917 52.00 26.56 80.15 10.60 10.40

0.3814 36.00 23.58 102.89 10.79 10.67
0.3743 14.00 19.33 171.52 12.33 1.15

0.3599 28.30 15.20 156.50 6.44 4.92

0.3586 40.00 32.50 88.59 5.65 7.53
0.3578 31.59 16.19 169.64 2.43 2.99
0.3568 40.65 21.62 104.10 8.17 7.23

0.3555 34.00 25.03 123.35 5.28 5.28

0.3535 23.00 28.47 118.66 5.80 8.06
0.3478 39.82 22.27 84.90 8.90 9.75

0.3370 45.00 10.35 141.93 3.29 3.43

0.3296 24.90 29.84 91.67 8.13 6.30
0.3217 37.00 19.08 125.01 3.11 2.69
0.3215 35.63 24.44 96.20 5.20 5.37

0.3135 36.50 31.80 65.14 5.91 6.19

0.3104 31.00 17.54 80.55 8.97 9.98
0.3039 34.30 21.95 64.04 8.35 9.42

0.3033 35.99 16.33 99.04 5.75 5.44

0.2894 36.50 14.71 93.76 4.96 5.66
0.2886 36.80 12.30 106.04 3.99 4.60
0.2802 26.97 34.08 70.89 5.08 1.14

0.2772 49.00 11.73 100.10 1.52 1.56

0.2728 31.00 21.00 68.00 7.56 4.73
0.2717 38.00 7.84 106.99 4.06 3.18

0.2668 26.10 9.60 113.22 4.20 4.26

0.2638 13.00 36.30 91.25 1.21 0.68

0.2638 15.00 16.16 124.34 2.44 2.83
0.2632 39.53 10.17 89.58 4.38 3.64

0.2585 34.30 10.87 100.13 2.86 3.14

0.2536 29.90 19.86 73.61 6.43 1.59
0.2482 24.00 14.42 102.18 3.94 1.36
0.2434 14.82 15.92 116.19 1.65 1.86

0.2361 21.20 10.14 100.81 3.34 3.87

0.2328 27.00 13.72 73.36 4.04 5.09
0.2268 30.00 14.51 74.97 2.63 3.04

0.2247 10.50 10.41 125.57 0.77 1.80

0.2232 26.74 11.86 87.11 2.94 1.82

0.2214 12.30 8.43 100.48 7.55 1.48
0.2173 11.09 8.81 125.06 0.97 1.00
0.2082 25.00 7.27 85.67 3.93 1.85

0.2075 20.00 6.79 76.34 10.09 0.32

0.2069 12.00 29.79 52.18 4.33 0.96
0.1968 23.60 6.27 91.64 2.47 0.61

0.1952 20.70 19.94 57.30 3.92 0.33

0.1927 7.00 19.28 91.43 0.74 0.11
0.1922 12.00 17.15 83.22 1.21 1.02
0.1903 20.00 9.41 91.86 0.90 0.29

0.1897 9.10 15.83 91.72 0.73 0.79

0.1873 6.00 6.85 117.76 0.60 0.60
0.1866 25.00 16.49 25.44 8.20 3.26

0.1812 12.50 8.24 92.42 0.58 2.54

0.1786 20.00 8.54 72.30 3.59 0.97

0.1783 8.00 2.09 119.05 1.11 0.13
0.1758 10.20 7.01 91.09 1.81 2.31

0.1700 6.00 18.61 60.46 1.49 3.90

0.1627 14.00 9.72 62.32 2.92 2.86
0.1595 7.23 2.02 106.94 0.76 0.25
0.1474 11.55 5.35 86.37 0.01 0.07

0.1385 6.50 6.66 67.21 4.17 0.42

0.1374 18.75 4.63 61.97 1.61 0.35
0.1344 9.20 2.82 85.53 0.22 0.02

0.1283 16.00 2.75 67.11 0.49 0.63

0.1275 5.00 0.24 93.96 0.03 0.00
0.1270 28.43 0.66 55.10 0.12 0.06
0.1239 16.78 1.97 59.21 2.17 0.31

0.1212 20.98 1.14 61.63 0.08 0.01

0.1201 5.60 5.05 75.78 0.01 0.00
0.1194 10.00 4.46 65.14 0.43 0.82

0.1143 13.60 3.62 54.32 0.93 1.20

0.1139 2.20 10.31 63.42 0.05 0.01
0.1125 8.02 3.71 61.78 1.88 0.14
0.1123 3.00 2.07 79.34 0.29 0.19

0.1118 3.13 1.51 79.94 0.23 0.29

0.1111 8.55 1.14 71.49 0.39 0.21
0.1102 7.50 2.87 61.42 1.53 0.90

0.1099 11.50 3.01 59.66 0.80 0.26

0.1019 2.60 1.13 75.54 0.10 0.04

0.1013 20.00 7.61 24.78 1.17 0.90

0.1011 10.85 4.35 46.09 1.95 0.33
0.0998 7.00 1.66 64.56 0.26 0.19

0.0892 10.00 1.59 46.69 1.72 0.10

0.0883 6.00 1.93 57.01 0.20 0.17
0.0839 11.00 0.39 46.80 1.09 0.01
0.0814 1.26 2.54 57.65 0.14 0.25

0.0744 5.38 3.55 40.69 1.01 0.09

0.0732 12.50 0.98 38.38 0.09 0.06
0.0725 10.16 0.86 40.54 0.11 0.38

0.0725 10.16 0.86 40.54 0.11 0.38

0.0709 15.12 10.34 8.91 0.35 0.03

0.0698 8.37 0.50 40.03 1.04 0.00

0.0649 4.00 2.53 41.61 0.14 0.01
0.0649 0.21 0.21 53.42 0.07 0.02
0.0645 2.70 0.74 47.66 0.13 0.02

0.0641 3.70 0.61 46.17 0.11 0.04

0.0614 7.70 0.37 33.40 1.43 0.02
0.0601 6.74 0.69 37.80 0.14 0.08

0.0597 6.78 2.81 30.69 0.28 0.38

0.0573 4.00 0.45 41.39 0.01 0.00
0.0520 1.70 0.83 39.79 0.04 0.02
0.0511 2.45 0.33 39.21 0.05 0.00

0.0499 3.86 1.79 32.18 0.12 0.02

0.0491 0.96 0.18 40.07 0.13 0.01
0.0488 6.50 2.08 18.64 1.34 0.91

0.0477 0.07 0.15 39.34 0.43 0.00

0.0469 9.00 4.12 10.05 0.87 0.90
0.0454 1.40 0.87 34.66 0.11 0.08
0.0443 4.17 0.38 30.88 0.06 0.06

0.0436 5.10 2.86 22.49 0.23 0.00

0.0425 3.55 8.14 7.03 1.34 0.00
0.0411 1.28 1.77 27.84 0.50 0.09

0.0395 0.26 0.24 34.09 0.02 0.00

0.0321 2.26 1.07 20.38 0.75 0.03
0.0297 2.30 0.27 23.18 0.06 0.00
0.0293 0.83 0.54 24.53 0.03 0.02

0.0291 1.70 0.46 23.29 0.04 0.00

0.0198 5.00 1.56 5.57 0.40 0.37
0.0183 0.72 0.06 17.21 0.11 0.01

0.0173 2.10 0.39 13.72 0.06 0.00

0.0132 5.40 1.03 3.53 0.14 0.00
0.0112 0.00 4.85 1.77 0.00 0.00
0.0093 0.75 1.10 7.86 0.09 0.00

0.0090 1.16 1.07 6.95 0.11 0.00

0.0000 0.22 1.26 1.24 0.05 0.03

0.1094 9.85 3.93 56.45 1.26 0.66

0.3602 36.63 21.26 107.53 8.06 9.08

0.2818 29.33 15.06 91.64 6.98 5.41
0.6460 66.01 40.40 119.52 24.06 23.63

0.2211 21.26 17.22 59.06 6.25 4.41

0.3245 32.79 18.87 88.53 9.33 8.73

0.6509 67.45 40.69 117.24 24.60 23.92

0.2860 28.62 16.11 98.11 5.90 5.24

0.0685 5.75 2.13 40.04 0.60 0.23

0.2758 26.62 17.77 85.77 5.77 6.37
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1.0000 99.00 112.07

0.9982 99.00 111.65
0.9684 99.83 103.19
0.9560 100.00 100.00

0.9535 99.00 101.24

0.9494 99.00 100.28
0.9489 99.00 100.17

0.9467 99.00 99.66

0.9439 99.00 99.00
0.9425 99.00 98.68
0.9409 97.68 100.73

0.9347 99.00 96.86

0.9332 97.16 99.88
0.9310 99.00 96.00

0.9300 99.68 94.52

0.9264 99.00 94.94
0.9244 99.00 94.47
0.9240 99.70 93.10

0.9238 99.00 94.32

0.9232 99.70 92.90
0.9202 99.00 93.50

0.9179 99.00 92.95

0.9176 99.69 91.62
0.9141 99.00 92.06
0.9134 99.68 90.66

0.9120 98.87 91.82

0.9120 99.73 90.24
0.9091 99.00 90.90

0.9085 99.79 89.30

0.9065 99.37 89.63
0.9044 99.51 88.87
0.9038 97.73 92.01

0.9013 98.27 90.43

0.9007 99.00 88.96
0.8971 99.00 88.10

0.8969 99.00 88.06

0.8945 97.10 90.98
0.8931 94.91 94.67
0.8910 99.00 86.69

0.8898 99.00 86.42

0.8895 96.00 91.85
0.8888 99.00 86.18

0.8879 99.78 84.53

0.8850 99.56 84.27
0.8788 98.55 84.68
0.8783 97.65 86.20

0.8770 98.95 83.53

0.8751 97.93 84.95
0.8727 99.02 82.40

0.8705 95.15 88.96

0.8696 99.00 81.70
0.8688 97.49 84.30
0.8615 98.76 80.27

0.8562 99.00 78.58

0.8505 99.53 76.30
0.8502 88.86 95.75
0.8500 94.71 85.00

0.8486 98.32 78.08

0.8485 99.24 76.36
0.8484 97.77 79.01

0.8445 91.90 88.87

0.8404 99.56 73.90
0.8404 99.00 74.90
0.8391 93.24 85.15

0.8348 99.72 72.28

0.8341 97.81 75.64

0.8341 95.42 80.01
0.8338 97.80 75.58

0.8335 98.78 73.71

0.8332 94.00 82.38

0.8313 99.67 71.57
0.8295 93.44 82.56

0.8259 99.50 70.61

0.8255 99.33 70.84
0.8253 95.29 78.17
0.8228 98.00 72.63

0.8204 91.84 83.38

0.8203 90.04 86.63
0.8182 96.40 74.50

0.8151 93.61 78.88

0.8129 98.46 69.48
0.8120 95.80 74.15
0.8115 97.12 71.61
0.8114 98.40 69.26

0.8089 96.06 72.97

0.8089 94.80 75.27

0.8072 90.70 82.37

0.8063 99.00 66.98
0.8057 92.36 78.99

0.8028 91.36 80.15

0.8013 92.20 78.27
0.7986 94.40 73.60
0.7982 92.19 77.55

0.7942 89.59 81.38

0.7917 89.61 80.76
0.7916 86.36 86.68

0.7885 93.91 72.16

0.7871 93.00 73.49
0.7863 95.94 67.93
0.7862 94.56 70.43

0.7837 90.03 78.12

0.7830 98.74 62.03
0.7821 94.62 69.35

0.7819 93.51 71.36

0.7817 88.72 80.08
0.7745 93.98 68.74

0.7726 90.82 74.10

0.7696 88.10 78.38

0.7691 92.46 70.29
0.7677 86.13 81.55

0.7590 94.00 65.10

0.7588 87.90 76.24
0.7572 87.71 76.20
0.7549 84.21 82.09

0.7520 88.00 74.47

0.7434 92.78 63.71
0.7432 88.78 71.00

0.7419 88.51 71.20

0.7398 88.24 71.18
0.7357 90.56 65.99
0.7316 94.72 57.41

0.7224 86.62 70.11

0.7169 84.10 73.42
0.7109 87.01 66.73

0.7091 84.12 71.59

0.7089 85.02 69.89

0.7064 92.03 56.48
0.7060 83.59 71.85

0.7047 92.00 56.13

0.7001 93.33 52.64
0.6997 89.66 59.24
0.6973 86.93 63.70

0.6876 84.19 66.44

0.6841 77.56 77.79
0.6644 91.86 47.01

0.6533 78.00 69.79

0.6531 82.03 62.37
0.6463 72.65 77.96
0.6369 81.10 60.30

0.6284 74.47 70.47

0.6245 84.80 50.65
0.6155 70.30 75.11

0.6151 78.06 60.80

0.5997 77.59 58.08
0.5883 71.37 66.80
0.5861 70.67 67.59

0.5853 74.15 61.01

0.5743 76.60 53.98
0.5741 73.69 59.27

0.5651 72.70 58.96

0.5588 66.37 69.11
0.5564 72.90 56.59
0.5554 70.68 60.41

0.5438 64.48 69.07

0.5383 69.96 57.76
0.5360 66.62 63.33

0.5188 66.57 59.42

0.5025 62.75 62.61
0.4993 70.88 46.99

0.4893 66.81 52.11

0.4849 59.05 65.30
0.4642 62.39 54.35
0.4555 70.21 38.00

0.4555 70.21 38.00

0.4535 60.82 54.76
0.4521 59.14 57.48

0.4430 56.08 60.98

0.4312 56.89 56.74
0.4290 50.60 67.77
0.4278 52.20 64.55

0.4255 55.06 58.77

0.4236 70.30 30.43
0.4153 52.81 60.51

0.4079 57.45 50.30

0.3907 66.58 29.57
0.3889 55.90 48.70
0.3743 60.10 37.64

0.3572 55.53 42.01

0.3519 46.50 57.32
0.3446 55.23 39.62

0.3388 55.26 38.22

0.3271 49.70 45.68
0.3113 41.65 56.74
0.2922 48.69 39.40

0.2696 39.46 51.04

0.2576 40.92 45.58
0.2178 28.00 59.97

0.2119 29.82 55.25

0.2003 33.61 45.62
0.1723 26.18 52.71
0.1338 28.73 39.07

0.1103 28.67 33.70

0.0000 24.00 16.58

0.5034 65.76 57.32

0.7958 90.81 79.53

0.7278 86.34 71.87
0.8916 98.51 87.72

0.7754 90.85 74.72

0.7173 84.43 72.93

0.8974 98.53 89.03

0.7553 88.68 73.98

0.4575 61.54 54.73

0.7406 87.63 72.51
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1.0000 99.00 112.07

0.9982 99.00 111.65
0.9684 99.83 103.19
0.9560 100.00 100.00

0.9535 99.00 101.24

0.9494 99.00 100.28
0.9489 99.00 100.17

0.9467 99.00 99.66

0.9439 99.00 99.00
0.9425 99.00 98.68
0.9409 97.68 100.73

0.9347 99.00 96.86

0.9332 97.16 99.88
0.9310 99.00 96.00

0.9300 99.68 94.52

0.9264 99.00 94.94
0.9244 99.00 94.47
0.9240 99.70 93.10

0.9238 99.00 94.32

0.9232 99.70 92.90
0.9202 99.00 93.50

0.9179 99.00 92.95

0.9176 99.69 91.62
0.9141 99.00 92.06
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0.1176

0.0588
0.0588

0.0588

0.0588
0.0588
0.0000

0.0000

0.0000
0.0000

0.0000

0.0000
0.0000
0.0000

0.0000

0.0000
0.0000

0.0000

0.0000
0.0000
0.0000

0.0000

0.0000
0.0000

0.0000

0.0000
0.0000
0.0000

0.0000

0.0000

0.2418
0.5025

0.4914
0.7182
0.3403

0.4633

0.7443

0.4455

0.2120

0.3355

1 1.0000

1 1.0000

2 0.9474

2 0.9474

3 0.9211

3 0.9211

4 0.8947

5 0.7632

5 0.7632

5 0.7632

6 0.7368

6 0.7368

6 0.7368

6 0.7368

7 0.6842

7 0.6842

7 0.6842

7 0.6842

8 0.6579

8 0.6579

8 0.6579

9 0.6316

9 0.6316

10 0.6053

11 0.5789

11 0.5789

11 0.5789

12 0.5526

12 0.5526

13 0.5263

14 0.5000

14 0.5000

14 0.5000

15 0.4737

15 0.4737

16 0.4474

16 0.4474

17 0.3947

17 0.3947

17 0.3947

17 0.3947

18 0.3684

18 0.3684

18 0.3684

19 0.3421

19 0.3421

19 0.3421

20 0.3158

20 0.3158

20 0.3158

20 0.3158

20 0.3158

21 0.2895

21 0.2895

21 0.2895

22 0.2632

22 0.2632

22 0.2632

22 0.2632

23 0.2368

23 0.2368

23 0.2368

23 0.2368

23 0.2368

23 0.2368

24 0.2105

24 0.2105

24 0.2105

24 0.2105

24 0.2105

24 0.2105

24 0.2105

24 0.2105

24 0.2105

25 0.1842

25 0.1842

25 0.1842

25 0.1842

25 0.1842

25 0.1842

25 0.1842

25 0.1842

26 0.1579

26 0.1579

26 0.1579

26 0.1579

26 0.1579

26 0.1579

27 0.1316

27 0.1316

27 0.1316

27 0.1316

27 0.1316

27 0.1316

27 0.1316

27 0.1316

27 0.1316

27 0.1316

27 0.1316

27 0.1316

28 0.1053

28 0.1053

28 0.1053

28 0.1053

28 0.1053

28 0.1053

28 0.1053

28 0.1053

29 0.0789

29 0.0789

29 0.0789

29 0.0789

29 0.0789

29 0.0789

29 0.0789

29 0.0789

29 0.0789

29 0.0789

29 0.0789

29 0.0789

29 0.0789

29 0.0789

29 0.0789

30 0.0526

30 0.0526

30 0.0526

30 0.0526

30 0.0526

30 0.0526

30 0.0526

30 0.0526

30 0.0526

30 0.0526

31 0.0263

31 0.0263

31 0.0263

31 0.0263

31 0.0263

31 0.0263

31 0.0263

31 0.0263

31 0.0263

31 0.0263

31 0.0263

31 0.0263

31 0.0263

31 0.0263

31 0.0263

31 0.0263

31 0.0263

31 0.0263

31 0.0263

31 0.0263

31 0.0263
31 0.0263

31 0.0263

31 0.0263

31 0.0263

31 0.0263

31 0.0263

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

32 0.0000

0.0828

0.2579
0.2738
0.3482

0.1147

0.2225

0.3990

0.2223

0.0428

0.0875
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注释

第1章

1  World Bank Institute (2010). 
2  World Bank (2011c). As of July 2011 

the World Bank classi. ed a country 
with a gross nat ional income per 
capita of greater than USD 12,276 as 
high income. 

3  For details on the four stages, see the 
methodology section of the statistical 
annex. 

4  Oceania’s jump in the 2008 average 
was due to the exc lus ion of four 
countr ies from the ranking due to 
unavailability of key indicators, which 
pulled up the index.

5  Seychelles: National ICT Policy.
6  The usa.gov website is discussed in 

more detail in Chapter 3 on whole-of-
government. 

7  Egov Magazine (2011). 
8  i c t Q a t a r  S u p r e m e  C o u n c i l  o f 

I n f o r m a t i o n  &  C o m m u n i c a t i o n 
Technology (2011). 

9  European Commission Community 
R e s e a r c h  a n d  D e v e l o p m e n t 
Information Service (2011). 

10  European Commission Information 
Society (2011). 

11  Teisesforumas (2012).
12  United Nations Stat ist ics Division 

grouping (2011c) (4 October) is basis 
for LDCs classi. cation. 

13  UNDP Crisis Prevention and Recovery 
Report 2008 (http://www.undp.org/
cpr/content / economic_recovery/
PCERreport.pdf). 

第2章 
1  A transactional service is de. ned 

as a two-way interaction between 
the government and the citizen, for 
example involving online payments. 

2  United Nations (2011a). 
3  For a full list, see UNEP Ministries 

of Environment websi te at ht tp: //
w w w. u n e p . o r g /  r e s o u r c e s /g ov /
MEnvironment.asp. 

4  See in particular Agenda 21 (principle 
10) and Report of the World Summit 
on Sustainable Development (paras. 
110, 112 and 128). 

5  UNEP (2005).
6  UNEP (2010).

第3章 
1  See Christensen and Laegried (2007). 
2  OECD (2006).
3  Bharosa and others (2010).
4  LaVigne (2001) and Raffat (2006).
5  Busson and Keravel (2005).
6  United Nations (2008).
7  For the additional characteristics see 

Krenner, Johanna and others. 
8  For the stages see Wimmer, Maria A. 

(2002). 
9  W3C (2009). 
10  Pascual (2003) on issues of how to 

bui ld an appropr iate government 
information and software architecture. 

11  This section draws on Busson and 
Keravel (2005).

12  See Sethi and Sethi. 
13  Ibid.
14  See Chatzidimitr iou and Koumpis 

(2008). 
15  Ibid.
16  See Kubicek and Hagen (2000).
17  Busson and Keravel.
18  See “Onl ine Col laborat ion”  in 

Fortune magazine, vol. 164, no. 6, 
17 October 2011, special advertising 
section.

19  Ibid.
20  See Wimmer and Traunmüller (2002)
21  Roy and Longford (2008).
22  See Franzel and Coursey (2004).
23  Rabaiah, Abdelbaset and Vandijck 

(2009).
24  Ibid.

第4章

1  Mult ichannel service delivery has 
been used by the private sector for 
more than 30 years (e.g., ATMs have 
been in use in the . nancial sector 
since the late 1960s. 

2  European Commission (2008). 
3  Voigt (2011).
4  Ecotec Research and Consult ing 

(2009).
5  World Bank (2011a). 
6  Justmeans (2010).
7  According to ITU, there are nearly six 

billion mobile cellular subscriptions 
worldwide and more than four billion of 
those are in developing countries. In 
addition, more than 90 per cent of the 
world’s population now lives within 
range of a cellular network, a . gure 
that has doubled in the past ten years. 
People are moving rapidly from 2G to 
3G platforms in both developed and 
developing countries. In 2011, a total 
of 159 economies worldwide launched 
3G services commercially and the 
number of active mobile-broadband 
subscriptions increased to almost 1.2 
billion. 

8  OECD and ITU (2011). 
9  GSM Association (2011). 
10  Singapore (2011). 
11  Malaysia (2011). 
12  Malta (2011). 
13  .am (2010). 
14  Klievnik and Jannsen (2008). 
15  Ibid. 16 Mexico (2011). 
17  Bold (2011). 
18  New Zealand, Citylink (2011).
19  Ontar io M in is t r y o f  Government 

Services (2011). 
20  European Commission (2004). 
21  See Von and Haldenwang (2002). 
22  Ibid. 
23  Mahapatra and Sahu (2008). 
24  ITU (2011a). 
25  Ibid. 
26  W3C (2008). 
27  Susanto and Goodwin (2010). 
28  ITU (2010). 
29  Hall (2008). 
30  See Botterman (2008) and Millard 

(2009). 
31  van Veenstra and Janssen (2010). 
32  See many studies and stories at http://

www. ukonlinecentres.com.
33  European Commission. (2004). 
34  W3C (2009).
35 See Singh and Sahu (2008); Chen, 

Huang, and Hsiao (2006); Ebbers, 
Pieterson, and Noordman (2008) 
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第5章 

1  Segger and Khalfan (2004). 
2  See World Bank (2009). 
3  Barzilai-Nahon (2006). 
4  Chen and Wellman (2005). 
5  Corrocher and Ordanini (2002). 
6  Sciadas (2005). 
7  Norris and others (Eds.) (2001) and 

M os sbe rge r  and o t he r s  (20 03) . 
Reference is made to the dif ferent 
app l i c a t i ons and uses o f  on l ine 
information to engage and participate 
in public life. 

8  DiMaggio and Hargittai (2001). 
9  Modarres (2011); Segev and Ahituv 

(2010). 
10  One common analogy is the 80/20 

factor: 80 per cent of pro.t is made 
by serving the most af.uent 20 per 
cent, thus pushing IT designers to 
create products speci.cally for the 
af.uent. See, for example http://www.
digitaldivide.org. 

11  T h e  c o n t e n t  o f  t a b l e  1  i s  n o t 
exhaustive. It is based on Barzilai-
Nahon (2006). For more on the theory 
of social construction of technology, 
see Pinch and Bi jker (1984); Di jk 
a n d  H a c ke r  (2 0 0 3 ) ;  C o r r o c h e r 
and Ordanini (2002); Selhofer and 
Mayringer (2001); Sciadas (2005); 
Modarres (2011); and Segev and 
Ahituv (2010).

12  Pick and Azari (2008).
13  Charalabidis and Loukis (2011). 
14  Modarres (2011). 
15  Rao (2000).
16  Wolff and Castro (2003). 
17  Torsen (2005).
18  Vicente and Lopez (2010).
19  A secur ity feature consist ing of a 

string of distorted letters and numbers 
that users are supposed to read and 
retype before they register for a new 
service or send an e-mail. 

20  See http://accessibility.egovmon.no/
en/pagecheck.

21  W3C launched the Web Accessibility 
In i t ia t ive in Apr i l  1997. WAI has 
developed a detai led set of Web 
Content Accessibility Guidelines – 
WCA Guidelines 1.0 and associated 
checkl ists, which aim to promote 
access ib le des igns and to make 
c o n t e n t  u n d e r s t a n d a b l e  a n d 
navigable.

22  Ibid. 
23  Ibid. A word of caution is in order. 

Fi rst , the actual number of tests 
carried out on each site varies widely 
from site to site due to the fact that 
the number of testable features varies 
from site to site. For example, a very 
complex, feature-rich website may 
have hundreds of testable features. 
A ver y s imp le s i te ,  by c ont ras t , 
may have only a handful of testable 
features. Thus, all else being equal, 
it is likely that simple sites will pass a 
higher proportion of tests than more 
complex s i tes. This fac t renders 
cross-country comparisons dif. cult. 
Second, websites are highly dynamic; 
they change frequently as content is 

updated, revised, and retired. Thus, 
to thoroughly assess a country’s 
commitment to accessibility via the 
e-accessibility checker, it would be 
necessary to repeat test runs through 
time – to minimize the effect of any 
occasional errors or oversight on the 
part of website maintainers. 

24  Estonia, Fin land and Spain have 
declared access to the Internet as a 
legal right of their citizens. See, for 
example, ITU (2010). 

25  Web Accessibility Initiative. 
26  Olaya (2010).
27  ComScore Press Release (2010). 
28  Ibid.
29  Adult economic activity rate refers 

to the percentage of the population 
aged 15 and over that is economically 
active. See United Nations Statistics 
Division (2011b). 

30  T h e  h i g h e r  a v e r a g e  o f  f e m a l e 
economic activity in Afr ica can be 
explained by the small-N factor: only 
two African countries, Ethiopia and 
Botswana, offer vulnerability sections 
on their national websites. These two 
countries have high degrees of female 
economic activity – 80.7 per cent and 
72.3 per cent of their populations, 
respectively. 

31  Dasgupta and others (2005).
32  Tolbert and Mossberg (2006).
33  For instance, a disability often results 

in
poverty, and conversely, living in poverty 

increases the likelihood of acquiring a 
disability. See, for example, D’Aubin 
(2007). 

34  ITU (2011b). 
35  See World Bank data at http://data. 

worldbank.org/about/country-classi. 
cations. 

36  See World Bank data at http://data. 
wor ldbank.org / indicator/NY.GDP.
PCAP.CD. 

37  UNDP (2011). 
38  ITU (2011d). 
39  ITU (2011e). 
40  IFAD. 
41  ITU (2011b). 
42  ILO (2011). 
43  Yung and others (2010). 
44  Schluter and Kragelj (2007). 
45  Barzi la i -Nahon (2006). For more 

on the theory of social construction 
of technology, see Pinch and Bijker 
(1984). 

46  Stoiciu (2011). 47 Vicente and Lopez 
(2010). 

第6章

1  United Nations (2010). 
2  Ecole Poly technique Fédérale de 

Lausanne (2002). 
3  Society of IT Management (2008). 
4  In Bahrain, e-government services are 

not used regularly by the respondents, 
and this can be clearly shown in their 
responses to the question. Most of 
them (75 per cent) choose the answer 

“when needed.” See Alzaki (2009); 
Sahraoui (2005); and AlSobhi, Kamal 
and Weerakkody (2010). 

5  Yih-Jeou Wang (2009).
6  Australian Government Information 

Management Of. ce (2009).
7  Pavilenene (2011). 
8  Deloitte (2010). 
9  OECD (2009).
10  World Bank (2011b). 
11  Smith (2010).
12  Norazah, Suk and Ramayah (2010).
13  European Commission (2010a).
14  Katims (2011). 
15  Howard (2011).
16  Al-Jaghoub, Al-Yaseen and Al-Hourani 

(2010);  A l - Sob i ,  Far is ,  V ishanth 
Weerakkody and A l -Sha. (2009); 
Yonazi, Jim, Sol and Boonstra (2010); 
Vencatachellum and Pudaruth (2010). 

17  Australian Government Information 
M anagement  O f .  c e (20 0 8)  and 
(2009).

18  Foresee (2011); Morris and Alawadhi 
(2009).  

19  Smith (2010).
20  Wang (2009).
21  Norway (2011).
22  Ross, Hutton and Peng. (2004).
23  Yong (2004).
24  ForeSee Results, Inc. (2011).
25  Cap Gemini (2009).
26  EU (2009).
27  Dwivedi, Selamat and Lal (2011); Yeo 

(2011).
28  ITU (2011c).
29  Smith (2010).
30  European Commission (2010b).
31  Public Technology (2005) 32 Madden 

and Zickuhr (2011).
33  Pew Research Center (2010).
34  Nielsen Wire (2010).
35  European Commission, Directorate 

General Communication (2010).
36  Human Capital Institute (2010).
37  Social media strategy (2010).
38  Human Capital Institute (2010).
39  Shah (2010).
40  Hopkins (2011).
41  United Kingdom (2011).
42  Uni ted K ingdom, Cab inet O f.  ce 

(2011).
43  Pizzicannella (2010).
44  Boyle and Harris (2009).
45  UNDP (2008).
46  Bart (2011).
47  Niehaves (2008).
48  See Dubai Government.
49  Prima and Rolianabt (2011). 
50  In comparison, only 43 countries (22 

per cent) have a self-promotional 
section, such as asking users to link 
to the site or providing information 
on events related to promoting the 
por tal. More than half of these 43 
countries are developing countries 
and one (Sierra Leone) is even a least 
developed country. 

51  See United States Internal Revenue 
Service website at http://www/irs.gov/
e. le/ article/0,,id=11986,00.html. 

52  World Economic Forum (2011). 
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地图7.1 地区分组
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