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［摘　要］政府网站的建设和完善，需对网站服务的客户满意度进行准确评估。在全面、开放、可操作及实效性原则的要求下
选择评估指标，利用专家赋值法及层次分析法来确定各项指标权重。并基于这些原则和方法所建立的评估体系，对福建省

泉州市政府网站满意度进行了调查和研究。建议各级政府要加强服务型政府网站的建设，完善服务内容，提高网站服务人

员的素质，并重视公众服务。
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　　电子政务是政府机构运用现代电子信息和通
信技术，将管理和服务通过网络技术进行集成，在

互联网上实现政府组织结构和工作流程的优化重

组，从而提高政府的科学决策能力，全方位地为社

会公众提供优质、规范、透明的管理和服务。目前，

我国正处于转变政府职能、构建“服务型政府”的关

键时期，推动政府管理方式与管理理念的创新，建

立起一个透明、高效、回应力强的政府尤为重要［１］，

电子政务建设正是政府完成这种转变不可多得的

一条途径。只有通过推进电子政务建设，才能使政

府更好地适应经济和社会发展的现实需要，从而提

升政府的效能和竞争力［２］。

那么，电子政务的建设应该如何管理呢？本着

“不可衡量，则无法管理”的公共管理理念［３］，有必
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要对电子政务建设的成果及建设过程中存在的问

题等进行科学评估，这既是保证电子政务建设取

得预期效果的重要手段，也是电子政务建设后续

发展的一大动力。那么，电子政务建设的评估应

该从何入手呢？电子政务建设包含的内容很多，

最基本也是最首要的攻击就是在互联网络上搭建

政府的网上门户，即政府网站。“鉴于电子政务建

设成果更多地是以政府在互联网站上提供公共服

务为表象展现在公共领域和公众视野之中，而且，

作为企业和社会公众获取政府信息和服务的一个

重要渠道，政府网站的绩效的确能够透视和体察

电子政务后台的应用系统、信息资源、网络基础

设施、安全系统及制度保障等各个要素的建设水

平”。［４］可见，通过对政府网站绩效评估来衡量电子

政务建设成果具备一定的可行性和有效性，因此，

本文将以政府网站评估作为电子政务建设评估的

切入点和突破口。

　　一　评估体系的构建

对于政府网站的评估需要有一套专门的政府

网站评估体系，该评估体系的设计是否科学合理直

接影响到其适用性，也决定了对网站评估结果的准

确性，将直接影响政府网站的行为选择与其未来发

展方向。一般应按照以下程序构建评估体系：

首先，确定评估指标选取的基本原则，这是评

估体系准确适用的基本保障。

其次，在基本原则的指导下通过专家讨论法

及文献研究法选择评估指标。选取服务型政府网

站的评估指标，要秉持创建现代服务型政府的理

念，考虑到政府自身职能、政策文件、公众需求

和法律法规等客观要求，使得政府网站能够在这

些评估指标的引导下，为不同的服务对象提供多

样化的服务产品，真正使政府网站成为政府服务

创新的平台。

第三，量化评估体系中各项指标的权重。服务

型政府网站满意度评估体系反映的是政府网站提

供的服务质量水平和特征，而每一指标的变化对用

户满意度变化的影响程度是不同的，衡量这种影响

程度的重要尺度就是权重。权重反映了各个指标

在整个评估体系中所占的地位或所起的作用，将直

接影响到后期评估的结果。因此，构建政府网站的

服务性评估指标体系，指标权重的量化确定是至关

重要的一环。

（一）基本原则

在构建科学合理的服务型政府网站评价指标

体系时，应坚持以下基本原则［５］：

１．全面性原则。首先，评估指标要能系统、真
实地反映和再现及评价政府网站建设各方面的情

况，因此指标不能只是局限于网站的某个问题或者

某个方面，要能切实涵盖政府网站涉及到的方方面

面；其次，要考虑政府网站服务对象的差异化需求，

针对个人用户和企业用户调整评估指标。

２．开放性原则。开放性即灵活性，评估指标
应该随着政府网站的发展变化及用户对政府网站

的需求变化而做相应调整。例如指标数量的调整，

以及指标层次和权重的调整等，使指标体系更有利

于政府网站的服务型转变。

３．可操作性。评估指标体系建立的最终目的
是要将难以测量的政府网站建设状况通过可以量

度、计量和比较的数字、数据和符号反映出来。因

此，评价指标应该是具体的，对于评价主体来说是

在实际操作中能够理解并被观察和评价的。要容

易理解，避免出现晦涩、难懂的表述，这样才能为后

期网站建设的完善发挥更好的指导性作用。

４．实效性。评价指标要有强烈的用户体验
性，突出实效。服务型政府网站的评估不只是网站

建设本身的问题，更重要的是站在用户的角度来考

虑其在使用过程中的真实感受。因此，评估指标体

系中必须要有用户体验性的指标。

（二）指标选取

在广泛借鉴前人工作的基础上［４］，根据上文确

定的基本原则对已有的评估指标体系进行适当取

舍后，本文针对个人和企业两种用户设计了两个评

估指标体系，主要从以下四个维度来评估服务型政

府网站的实现范围和深度。

１．网站设计 。政府网站是电子政务工作的基
础，电子政务工作的顺利进行需要政府网站提供完

善的辅助功能，而网站设计与性能是政府网站服务

性的重要保障。政府网站的设计必须要突出政府

门户网站的功能定位：首先政府网站页面风格应当
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美观庄重，而网站导航要尽可能符合各种各样的公

众的使用习惯；还应当提供完善的辅助功能，例如

集成功能强大的搜索引擎，帮助其用户便捷的获取

信息和服务。最终，在反复的思考与论证的基础

上，选取了“网页设计、访问速度、网站导航、信息查

询”这四个二级指标。

２．信息公开。本项指标具体衡量的是政府信
息的公开程度。信息公开是指政府和各种组织机

构向公众公开或开放自己所拥有的信息，使其他组

织机构和公众个人可以基于任何正当的理由和采

用尽可能简便的方法获得上述信息。信息公开是

建设透明政府的基础性工作。我国于２００８年５月
１日起施行的《中华人民共和国政府信息公开条
例》，在基本原则、公开的范围、公开的方式和程序、

监督和保障等方面有明确的规定；同时要求各级政

府把电子政务作为信息公开的重要载体，按照“统

筹规划、资源共享、面向公众、保障安全”的要求，在

加强电子政务建设的同时，构建网上信息公开平

台。政府门户网站作为信息公开最重要的平台，其

公开信息应该注重全面性和实效性。全面性，即政

府门户网站实现全面共享政府所掌握的各类经济

社会信息资源。实效性，即政府必须注意信息的维

护与更新。考虑到公众及企业所需的信息侧重点

不同，其二级指标也要有所不同。个人所需信息一

般可以通过“服务信息、政府公告、财务公开和法规

公文”等二级指标来体现，而企业所需的信息不仅

局限于这些，其通过“招商项目信息、企业政策信

息、本地企业信息”来体现。

３．在线办事。本项指标具体衡量的是政府网
站为用户提供的在线服务质量。２０１１年《中共中
央办公厅、国务院办公厅印发＜关于深化政务公开
加强政务服务的意见＞》，指出要“充分利用现有电
子政务资源，逐步实现网上办理审批、缴费、咨询、

办证、监督以及联网核查等事项……重视和加强政

府网站建设，完善门户网站功能，扩大网上办事范

围”，从而明确了政府网站办事服务的范围。在线

办事服务是政府网站面向企业和社会公众提供公

共服务的核心内容。政府门户网站应最大程度地

方便个人及企业获取各种服务。根据对象的不同

最后确定为个人服务的二级指标为“办事指南、网

上咨询、网上办公、表格下载”；为企业服务的二级

指标为“网上咨询、表格下载、一站式服务平台、企

业在线”。

４．公众参与。随着社会的发展，政府管理工
作日益复杂，政府要提高公共政策的质量需要公民

的参与，公共参与成为政府提高管理水平、提升公

民满意度的新途径。公众参与也是保障公民享有

参与权和监督权的重要手段，是政府网站服务性建

设的重点，对政府门户网站建设来说同样举足轻

重。只有建立健全政府门户网站的公众参与渠道，

才能保障公民享有参与权和监督权；只有通过评估

政府网站的公众参与指标，才能够知道政府是否能

够保证用户的意见和建议得到及时处理与反馈。

公众参与目标定位的实现，不仅要强调政府网站公

众参与栏目本身的建设，还更应当注重企业和社会

公众与政府交流沟通的效果。目前来看，我国政府

网站主要通过建立网上投诉、在线调查、领导信箱

公众论坛等频道来实现公众参与。本人在测评时

主要选取了“建言献策、民意调查、领导信箱和投诉

维权”四个二级指标来对政府网站公众参与渠道建

设质量进行评测。

（三）指标权重确定

上述网站评估指标体系内各项指标是相互制

约、相互影响的，但是这些指标之间的比较往往无

法用定量的方式描述，此时需要其转化为定量计算

问题。常见确定权重的方法有很多，例如专家赋值

法、主观判断法、层次分析法、系数法、用户赋权法

和因子分析等。专家赋值法通常凭借专家经验给

出权重，能够在一定程度上反映实际情况，层次分

析法能够通过逐层比较各种关联因素的重要性来

为分析、决策提供定量的依据［６］。因此，本文在对

专家进行咨询并在由专家赋值比较的基础上，进一

步选择层次分析法来确定各项指标权重。同时，考

虑到各项指标权重确认工作过程的一致性，本文的

指标权重确定过程仅以个人评价体系中的一级指

标为例，其他指标权重同理可得。

１．确定权重集。设个人评价体系中一级指标
的权重集为Ｚ，因为 Ｚ有４个二级指标，则有 Ｚ＝
（ｚ１，ｚ２，ｚ３，ｚ４）。同理，设二级指标的权重集分别是
Ａ，Ｂ，Ｃ，Ｄ，则有

３４
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Ａ＝（ａ１，ａ２，ａ３，ａ４）

Ｂ＝（ｂ１，ｂ２，ｂ３，ｂ４）

Ｃ＝（ｃ１，ｃ２，ｃ３，ｃ４）

Ｄ＝（ｄ１，ｄ２，ｄ３，ｄ４）
２．确定判断矩阵。笔者邀请了２０位研究信息

化的专家共同确定了各级评估体系中对应因素的

两两相对重要性，运用成对比较法和１－９比较尺
度（Ｓａａｔｙ教授等人提出的１－９比较尺度，尺度 ａｉｊ
的取值范围是１，２，３，…，９及其互反数１，１／２，…，
１／９，ａｉｊ＝１表示元素 ｉ与元素 ｊ重要性相同，ａｉｊ＝３
表示元素 ｉ比元素 ｊ略重要，以此类推，ａｉｊ＝９表示

元素 ｉ比元素 ｊ及其重要。）［７］构造成对比较阵，再
根据专家给定的赋值对各个指标进行平均值运算，

得出判断矩阵。由于篇幅限制，下文仅以个人评估

体系中的一级指标及其下的二级指标“网页设计”

演示计算过程。

以个人评估体系中的一级指标为例，诸位专家

赋值平均结果如表１：
表１　一级指标专家赋值结果

Ｚ 网站设计 信息公开 在线办事 公众参与

网站设计 １ １／４ １／５ １／３
信息公开 １ １／２ ２
在线办事 １ ３
公众参与 １

则有个人评估体系的一级指标的判断矩阵为：

Ｆｚ＝

１ １
４

１
５

１
３

４ １ １
２ ２

５ ２ １ ３

３ １
２

１
３ １

对该矩阵进行一致性检验：ＣＲ１ ＝
ＣＩ
ＲＩ＝

０．０１９１＜０．１０（ＣＩ＝
λｍａｘ－ｎ
ｎ－１，λｍａｘ为矩阵最大特

征根值，ｎ为矩阵阶数，ＲＩ的取值则参照Ｓａａｔｙ给出
的平均随机一致性指标），可见该矩阵有满意的一

致性。

３．确定指标权重。对该矩阵进行归一化处
理，得：ＷＡ ＝（０．０７２５，０．２８５４，０．４７２３，０．１６９７）

Ｔ

由此得出，在服务型政府网站个人指标体系

中，各一级指标权重分配为［８］：

网站设计７．２５％，信息公开２８．５４％，在线办
事４７．２３％，公众参与１６．９７％。

同理，通过计算可得出指标体系中其他指标的

权重，最终确定个人及企业评估指标体系中各项指

标权重如表２：

表２　各项指标权重分配

一级指标

（权重）

二级指标

（个人）

二级指标权重

（个人）

二级指标

（企业）

二级指标权重

（企业）

网页设计

（０．０７２５）

网页设计 ０．００５３ 网页设计 ０．００５３

访问速度 ０．０３４７ 访问速度 ０．０３４７

网站导航 ０．０１７６ 网站导航 ０．０１７６

信息查询 ０．０１４８ 信息检索 ０．０１４８

信息公开

（０．２８５４）

政府公告 ０．０４７０ 招商项目信息 ０．０４６６

服务信息 ０．０８３５ 企业政策信息 ０．０８４８

法律公文 ０．１３６８ 本地企业信息 ０．１５４０

财政信息 ０．０１８１ 办事指南 ０．０２８１

在线办事

（０．４７２３）

办事指南 ０．０６４１ 网上咨询 ０．１６８２

网上咨询 ０．２２２２ 表格下载 ０．０４６１

网上办公 ０．１３２１ 一站式服务平台 ０．１３３３

表格下载 ０．０５３９ 企业在线 ０．０９６６

公众参与

（０．１６９７）

建言献策 ０．０１３７ 建言献策 ０．０１３７

民意调查 ０．０２６３ 民意调查 ０．０２６３

市长信箱 ０．０４８９ 领导信箱 ０．０４８９

投诉维权 ０．０８０９ 投诉维权 ０．０８０９

４４
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　　二　评估体系的实证运用———以福建省泉州
市为例

　　（一）建立评价集
设评价集为Ｖ，以“很满意、满意、一般、不太满

意、很不满意”５个等级的程度来评价指标，为了更
好地进行比较，本文将其分别赋值为９，８，７，６，５，这
样就形成了量化评价集。则有

Ｖ＝（９，８，７，６，５）
（二）数据的取得

为保证获得数据的科学准确性，本文作者在

２０１３年３月３日 －５月３日间进行了大量问卷调
查，调研范围为整个大泉州，即鲤城、丰泽、洛江、泉

港４个区，晋江、石狮、南安 ３个县级市，惠安、安
溪、永春、德化、４个县和泉州经济技术开发区。同
时，作者在调查问卷设计和问卷发放及回收上着力

剔除变动因素（如市民流动性，企业信息保密性等）

的影响，最大化地提高了调查效度和信度，两份问

卷的调研情况如下：

《个人满意度调查表》共发放５００份，回收４３２
份，有效率为９５％。

此次调查中，调查问卷的发放范围涉及大泉州

所有区域，其中，市民卷考虑到市民的工作与生活

区域分化性，于丰泽区、石狮市、鲤城区和晋江市等

发放密度较高。通过回收问卷统计来看，以上各区

受访人口比例分别为 ２１．１％、１９．５％、１６．５％和
１７．３％，占全部受访人群的７４．４％；企业卷的发放
范围同样涉及大泉州不同区域，但从问卷回收量来

看，集中于丰泽、晋江和石狮，这与这些区域的企业

数量紧密相关。考虑到政府网站服务的区域微差

异性，问卷效度受影响几率较小。

本次调查的市民对象在性别、职业、学历和

文化程度等方面结构比较合理。从问卷反馈信息

来看，性别比 （男／女）为 １．３８／１，男性略高于
女性；职业集中于企业人员、事业单位工作人员

和公务员，比重分别为７７．７％、５．３％和５．３％；年
龄段以１８－３０周岁为主，占５１．９％，３０到４０周岁
以及 ４０到 ５０周岁人群，比例分别为 ２２．６％、
２２．１％；相应的，学历结构集中于本科、专科和高
中，分别占全部受访人群的 ３６．１％、３０．１％和
２５．６％：总体来说，问卷标本分布频率与泉州市
区市民总体特征非常相符，从而能够满足大数定

律条件，保证少量样本的代表性。

个人满意度各指标的百分比如表３所示：

表３　《个人满意度调查表》调研结果

一级指标 二级指标
满意度（％）

很满意 满意 一般 不太满意 很不满意
指标得分

网页设计

网页设计

访问速度

网站导航

信息查询

２．４

７．３

１．２

２．４

３２．９

３２．９

２５．６

１９．５

６４．６

５７．３

５１．２

４３．９

０

２．４

２２．０

３１．７

０

０

０

２．４

７．３７

７．４４４

７．０６０

６．８７１

信息公开

政府公告

服务信息

法律公文

财政信息

６．１

６．１

４．９

６．１

１５．９

１５．９

２８．０

１３．４

４８．８

６１．０

５０．０

４５．２

２８．０

１５．９

１７．１

３２．９

１．２

１．２

０

２．４

６．９７７

７．１０５

７．２０７

６．８７９

在线办事

办事指南

网上咨询

网上办公

表格下载

６．１

１．２

４．９

９．８

２６．８

２０．７

１２．２

４１．５

５１．２

４６．３

５７．３

３４．１

１３．４

２５．６

２０．７

１４．６

２．４

６．１

４．９

０

７．２０１

６．８４６

６．９１５

７．４６５

公众参与

建言献策

民意调查

市长信箱

投诉维权

４．９

９．８

６．１

７．３

１２．２

７．３

９．８

１５．９

５４．８

４３．９

４１．４

４５．１

２６．８

２６．８

３４．１

１４．６

１．２

１２．２

８．５

１７．１

６．９２１

６．７５７

６．７０２

６．８１７

５４
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　　 《企业满意度调查表》共发放１００份，回收
８９份，有效率为１００％，企业方面，依照泉州地
区企业规模总体分布规律，样本规模分别选择了

５００人以上、１００－５００人、５０－１００人、２０－５０
人和２０人以下。统计显示，各类规模企业所占比
重分别为１４．８％、３３．３％、２２．２％、１８．５和１１．１％；

同时各类企业行业分布为纺织服装业１８．５％，食品
饮料业和日常用品业均为 １１．１％，其他行业为
５９．３％。不难看出，无论是企业规模和企业行业
分布都基本上与泉州地区企业现状相符，从而增

强了样本效度。

企业满意度各指标的百分比如表４所示：

表４　《企业满意度调查表》调研结果

一级指标 二级指标
满意度（％）

很满意 满意 一般 不太满意 很不满意
指标得分

网页设计

网页设计

访问速度

网站导航

信息检索

７．４

７．４

７．４

３．７

３３．３

４８．１

１８．５

１４．８

５９．３

３３．３

７０．４

５５．６

０

３．７

３．７

２２．２

０

７．４

０

３．７

７．４８１

７．４３７

７．２９６

６．９２６

信息公开

招商项目信息

企业政策信息

本地企业信息

０

３．７

３．７

２９．６

２５．９

４４．４

５５．６

４０．７

３７．０

１１．１

２２．２

１１．１

３．７

７．４

３．７

７．１１１

６．９５６

７．３２６

在线办事

办事指南

网上咨询

表格下载

一站式服务平台

电子商务服务平台

０

１１．１

１４．８

３．８

３．８

２９．６

１４．８

５９．３

２３．１

３０．８

５１．９

３７．０

２２．２

６１．５

６１．５

１１．１

３７．０

３．７

７．７

３．８

７．４

０

０

３．８

０

７．０３７

６．９９３

７．８５２

７．１４７

７．３３９

公众参与

建言献策

民意调查

市长信箱

投诉维权

０

３．８

３．８

０

１１．５

３．８

３．８

２９．２

５０．０

６９．２

６９．２

５４．２

３４．６

１５．４

１９．２

８．３

３．８

７．７

３．８

８．３

６．６８６

６．７９９

６．８３２

７．０４３

　　综合前文各指标权重及各指标得分情况，可计
算出网站综合得分情况，以个人评分为例，网站综

合得分为：

ＳＺ＝（０．００５３，０．０３４７，０．０１７６，０．０１４８，
０．０４７，０．０８３５，０．１３６８，０．０１８１，０．０６４１，０．２２２２，
０．１３２１，０．０５３９，０．０１３７，０．０２６３，０．０４８９，
０．０８０９）（７．３７，７．４４４，７．０６，６．８７１，６．９７７，
７．１０５，７．２０７，６．８７９，７．２０１，６．８４６，６．９１５，７．４６５，
６．９２１，６．７５７，６．７０２，６．８１７）Ｔ＝７．００５

同理，网站企业综合得分ＳＺ＝７．１４９９
（三）结果分析

由上可知，最终公众的综合量分为７．００５，企业
的综合量分为７．１４９９。可见公众与企业都认为泉
州市政府门户网站建设基本令人满意，但同时也存

在着一些问题：第一，网站建设不尽人意。从问卷

反馈信息来看，除网站访问速度有超过五成的被访

者认为满意或很满意外，其他方面都乏善可陈；企

业和个人的满意差别较大，如访问速度、检索便捷

度和网站导航等方面，企业满意度均高于个人，说

明政府网站建设在服务集中度上“重企业轻个人”，

当然，部分原因可能是企业网络功能优于公众。总

之，目前的政府网站建设现状还无法很好地满足所

有服务对象的需求。第二，服务内容不够丰富。调

查结果显示，受访者对政府信息和企业信息公开满

意度差异较大，多数受访者对企业信息公开和非竞

争性政府信息（如政府公共政策、法律法规等）公开

满意度较高，对政府信息特别是涉及到财务和招标

等敏感内容的信息公开度满意度较低。同时，企业

与公众满意度也有所差别，各种类型的信息公开，

个人满意度普遍低于企业。信息反馈和交流方面，

被访者满意度普遍不高，其中政府信箱、投诉热线

和网上咨询的满意或很满意度尤为低下。针对企

６４
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业，一站式服务平台和企业电子商务平台满意度较

高，不满意和很不满意度分别为１１．５％和３．８％。
第三，服务人员素质有待提高。政府网站的服务人

员素质主要体现在网站服务人员的责任心和服务

技能上，由于网站操作的日益友好化和服务人员网

站操作技能的不断提升，服务人员素质越来越集中

体现于其工作责任心上。工作责任心主要表现在

服务和服务信息反馈提供的及时性和高效性上。

调查显示，各种类型的信息反馈满意度均不高，网

上咨询效率满意率针对企业仅为１／４，针对个人还
不到１／４。同时，各种信息的公开一方面与信息透
明度相关，一方面也跟信息更新速度有紧密关系，

被访者对信息公开的不满也从一个侧面部分反映

了服务人员的素质问题。

综上所述，完善服务型政府网站的建设应从以

下几个方面着手［９］：首先，要加强政府网站建设。

政府网站建设必须从软硬件两个方面展开，在考量

网站收益与成本的基础上加大政府网站建设投资

预算，全面提高网站硬件处理传输能力和软件的使

用效率及友好化程度。网站建设过程中，需要杜绝

单方面发展奇高奇低现象，确保两者协调发展，减

少浪费。目前，地方政府各部门也非常重视构建执

法公众评价体系，尤其是老百姓反应强烈的城管执

法，其评价体系的构建更应该加强。［１０］其次，要完

善政府网站服务内容。一方面，完善政府企业信息

公开制度，防范有选择的信息公开；条件允许时，可

以根据国家和省级相关规定，制定合乎实际的信息

公开法规、条例，使信息公开制度化。另一方面，提

高信息交流反馈效率，结合网站软硬件建设，尽可

能地提高信息质量。最后，总结当前政府对企业网

上服务经验，特别是先进部门和区域经验，在不同

部门和区域广泛开展学习和质量评比活动，促进各

部门政府网站服务协调发展。再次，提高网站服务

人员素质。在继续加强网站服务人员技能培训的

基础上，加大对其服务意识教育和激励力度，如服

务质量定期评估、服务对象参与评估等。最后，要

重视公众服务。政府网站服务对象除企业外，还包

括众多市民，政府对企业与市民不应当存在服务歧

视。重视公众服务要求在不断保持和提高企业服

务质量的同时，加强对涉民领域政府部门（如教育

局、民政局等）的网站建设投资。更为关键的是，政

府要修正传统的 ＧＤＰ政府绩效观念，把市民对政
府服务的满意度纳入其绩效考评体系中去。
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