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信息时代协调效率与公平的挑战
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　 　 【摘　 要】自从２０世纪９０年代后期的“科网热潮”以来，世界各地的政府
均推出了规模庞大的计划来运用信息通讯技术（ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ ａｎｄ ｃｏｍｍｕｎｉｃａ
ｔｉｏｎ ｔｅｃｈｎｏｌｏｇｉｅｓ，ＩＣＴｓ）提供公共服务。很多这些信息时代议程将焦点集中
于电子服务在推进公共服务效率方面的潜力。然而，即便电子政务服务的大规
模展开无疑带来了巨大的收益，一些社会政策论者却提出，公共服务的特殊性
质决定了政府机构不应简单模仿电子商务的模式。特别是，有学者出于对公平
问题的高度关注，指出政府必须在公共部门电子服务传递的转变过程中负起责
任，一个重要的原因是，由于获取网络技术的条件因人而异（所谓的“数码鸿
沟”），则意味着那些极可能需要获得重要公共服务的人常常是那些最不能获取
最新技术的人。论文着眼英国的经验———其政府致力于确保向信息时代的转
变将是“一个增进社交的契机”———探讨政策制定者在信息时代政府计划中试
图协调效率和公平议程时面临的挑战，并突出这两者之间的紧张关系及其体现
出来的对政策制定者的深层次挑战。
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一、引　 　 言

２１世纪公共管理面临的机遇和挑战是多种多样的。但是，２１世
纪究竟有多少新事物却仍然尚无定论。一方面，越来越多的人同意
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社会政策机构是顽固的，它拘泥于强大的“路径依赖”倾向（Ｈｕｄｓｏｎ
＆ Ｌｏｗｅ，２００４），而另一方面，很多公共服务处理着同样顽固的、难
以找到解决方案的“棘手难题”（Ｈｕｄｓｏｎ，２００８ｂ）。政策分析知识
框架之发展一日千里，其中有不少便倾向于强调千禧年前后公共管
理所面对的挑战的共通之处。

然而，与此相反的是，从宏观层次看，显然近年来公共政策出现
了很多显著的新挑战。其中最主要的挑战可能在２０世纪末段才真
正开始出现，那便是信息通讯技术（ＩＣＴｓ）尤其是互联网日益增长的
重要性。胡德（Ｃｈｒｉｓｔｏｐｈｅｒ Ｈｏｏｄ）在１９９６年写道，“信息化”作为五
个主要“假定趋势”之一，可能在未来的公共管理辩论中占据重要的
一席之地（Ｈｏｏｄ，１９９６；Ｒｈｏｄｅｓ，１９９６）。从现在“科网热潮”引起的
公众对互联网的兴趣看来，公共政策的制定者们必然会想通过推出
电子政务服务来模仿电子商务潮流。实际上，在过去几十年的时间
里，世界上几乎所有国家都发展出了某类电子政务议程（Ｗｅｓｔ，
２００７），主要的国际组织像经济合作与发展组织（Ｏｒｇａｎｉｓａｔｉｏｎ ｆｏｒ
Ｅｃｏｎｏｍｉｃ Ｃｏｏｐｅｒａｔｉｏｎ ａｎｄ Ｄｅｖｅｌｏｐｍｅｎｔ，ＯＥＣＤ，２００３）、联合国
（Ｕｎｉｔｅｄ Ｎａｔｉｏｎｓ，ＵＮ，２００８）、欧盟（Ｅｕｒｏｐｅａｎ Ｕｎｉｏｎ，ＥＵ，２００７）
以及亚洲开发银行研究所（Ａｓｉａｎ Ｄｅｖｅｌｏｐｍｅｎｔ Ｂａｎｋ Ｉｎｓｔｉｔｕｔｅ，
ＡＤＢＩ，２００５）都致力于推销该领域的最佳实践。事实上，连国际的
ＩＣＴ和管理顾问公司也是在这样做（例如Ａｃｃｅｎｔｕｒｅ，２００４；ＩＢＭ，
２００７；Ｍｉｃｒｏｓｏｆｔ，２００６）。

然而，即便很多电子政务的拥护者热衷于推销激进改革的可能
性，我们有理由质疑很多有关ＩＣＴｓ在提供政策转变的潜力上的主
张。一个重要的原因是，有很多主要倡议者在扩展电子政务议程的
规模方面有（商业上的）既得利益（Ｐｌｅａｃｅ，２００５）。事实上，因为从
本质上看，发展电子政务的理由已经相当充分，一些早期的电子政务
项目甚至已渐趋成熟，是时候将辩论转向更深层次的思索，即考虑信
息时代政府议程以何种方式与更广泛的公共和社会政策议程互动的
问题。关于ＩＣＴｓ在公共服务方面的使用的争论太多地留给了技术
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人员，有些时候是因为政治人物发现ＩＣＴｓ令人困惑，也时常是因为
他们感觉这是个不需要政治判断的“技术”领域。很难想象政治人
物也会以对待电子政务的方式，将教育或医疗政策交给那些领域的
专业人士（Ｈｕｄｓｏｎ，２００９）。

有很多主要的理论家已经挑战过构成ＯＥＣＤ国家主导范式的
电子政务的狭隘概念（Ｃｈａｄｗｉｃｋ ＆ Ｍａｙ，２００３；Ｔｈｏｍａｓ ＆ Ｓｔｒｅｉｂ，
２００５），很大程度是基于其对公民消费者模式存在过度强调，而对
ＩＣＴｓ在不断发展的民主进程中可能扮演的重要角色却关注太少。
这是政治学者最常有的抱怨了。然而，从社会政策的角度来看，凸显
出来的是公平和公正的问题。特别是，越来越多的人担心ＩＣＴｓ在
公共服务的实践上越来越广泛的使用，可能排除或疏远了那些无从
获得或不惯于使用新技术的公共服务主要对象，尤其是当电子服务
比面对面的服务之提供更优先，或者说被用来取代传统的服务的时
候（Ｈｕｄｓｏｎ，２００２，２００３，２００９；Ｌｏａｄｅｒ，１９９８）。在电子政务议程
得到强有力地推行，以求节约成本的时候，这种关于公平的担忧就显
得尤为突出。如普利斯（Ｐｌｅａｃｅ，２００５）所言，牺牲公平可以换取（原
始成本）效率对于政策制定者来说常常是一个很大的诱惑，特别是
当新的电子政务服务本身可能带来显著的额外支出时。除此之外，
蔓延全球的信贷危机及其触发的金融海啸，使我们正进入一个新的
财政紧缩期，这个进退维谷的处境只可能变得更加突出。需要补充
的是，即使在成本节约必要性不那么显著的地方，如果ＩＣＴｓ的获取
不是普遍的，那么严重的紧张关系就仍然存在于两者之间，一方面是
希望通过运用最新的电子渠道使得公共服务现代化进入“信息时
代”，另一方面是希望为普通大众都提供可获得的高质量的服务
（Ｔａｍｂｉｎｉ，２０００）。

本文将通过对英国进行个案分析，来探讨信息时代政府议程和
传统社会政策议程之间的紧张关系。我们聚焦于英国，不是因为它
是“最佳实践”的楷模，即使它的确在很多“电子政务排行榜”上成绩
不俗：《经济学人》信息部（Ｅｃｏｎｏｍｉｓｔ Ｉｎｔｅｌｌｉｇｅｎｃｅ Ｕｎｉｔ，２００７）将其
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评为“电子智能化（ｅｉｎｔｅｌｌｉｇｅｎｃｅ）”第七名；再如联合国（Ｕｎｉｔｅｄ
Ｎａｔｉｏｎｓ，２００８）将其排在电子政务调查的第十位；还有，威斯特
（Ｗｅｓｔ，２００７）在全球电子政务分析中将其列为第五名。不过，我们
关注它主要还是因为英国是一个最好的例子，它有成熟的信息时代
政府议程———发展了十年的完善的计划———也有一个明确的承诺，
即全面推广电子政务不但不减少，而且要提高社会融合（Ｈｕｄｓｏｎ，
２００２）。所以，既然英国认真对待了电子政务抛出来的公平和效率
的两难抉择，那么其政策的发展和实施就给我们提供了一个很好的
例证，关于这些表面看来冲突的政策目标如何（以及在多大程度上）
可以融入信息时代的政府议程中。

二、英国电子政务１ ． ０版

英国的电子政务议程从１９９６年开始，梅杰领导的保守党政府发
表了一份题为“Ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ． Ｄｉｒｅｃｔ”的咨询文件（Ｃｅｎｔｒａｌ Ｉｎｆｏｒ
ｍａｔｉｏｎ Ｔｅｃｈｎｏｌｏｇｙ Ｕｎｉｔ，１９９６）———该文勾勒出了在提供公共服务
上更大范围使用ＩＣＴｓ的可能性。然而，在任何真正的政策改革还
没来得及出台前，梅杰政府便被布莱尔领导的工党政府于１９９７年５
月取代了。布莱尔紧紧地跟随这一“科网热潮”，上任初年便公布了
一个大规模的信息时代政府的启动计划（Ｈｕｄｓｏｎ，２００２）。

布莱尔政府早期愿景中的宏图大志勾勒于１９９８年的咨询文件
《我们的信息时代：政府的愿景》（Ｏｕｒ Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ａｇｅ：Ｔｈｅ Ｇｏ
ｖｅｒｎｍｅｎｔ’ｓ Ｖｉｓｉｏｎ）中。值得一提的是，这是首个在印刷出版前先
是电子形式出版的官方政策（Ｃａｂｉｎｅｔ Ｏｆｆｉｃｅ，１９９８）。该愿景在
１９９９年的《现代化政府白皮书》（Ｍｏｄｅｒｎｉｓｉｎｇ Ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ Ｗｈｉｔｅ
Ｐａｐｅｒ）（Ｃａｂｉｎｅｔ Ｏｆｆｉｃｅ，１９９９）中得到了更详尽的阐述，政策承诺也
具体化了，其中信息时代政府被定为公共服务更新的六大要项之一。
同时，该白皮书也为电子政务服务的全面展开设立了严格的目标：至
２００２年２５％的政府服务必须实现电子化，至２００８ 年，必须达到
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１００％。一个详细的行动计划在接下来一年的《电子政务：信息时代
公共服务战略框架》（Ｅｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ：Ａ Ｓｔｒａｔｅｇｉｃ Ｆｒａｍｅｗｏｒｋ ｆｏｒ
Ｐｕｂｌｉｃ Ｓｅｒｖｉｃｅｓ ｉｎ ｔｈｅ Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ａｇｅ）中概述，政府也宣称其有意
将全部实现电子化的时间承诺由２００８年提早到２００５年以加速改变
的过程（Ｃａｂｉｎｅｔ Ｏｆｆｉｃｅ，２０００ｂ）。作为这些主要的政策文件的补
充，还出台了一系列补充文件和政策转变———包括提供了使用具体
技术的框架，在提供服务方面与私营部门机构合作的指引，以及变动
一些改革的立法障碍等（例如Ｃｅｎｔｒａｌ Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ｔｅｃｈｎｏｌｏｇｙ Ｕｎｉｔ，
１９９９ａ，１９９９ｂ，２０００）。除此之外，政府内部也出现了重要的体制变
化，包括新增了一名电子大臣、一名电子公使（作为后援的办公室在
高峰期有超过１００名员工）和一系列部门性的“信息时代政务推动
员”以负责推动整个政府的改变（Ｈｕｄｓｏｎ，２００２）。

总的来说，这些早期的改革代表了英国电子政务的第一阶
段———或者我们这里称之为电子政务１ ． ０版———从１９９９年到确定
２００５年为改革的目标时间为止。除了承诺实现所有服务电子化，这
个愿景还有两个重要的特点，值得在这里强调。

首先，这个愿景目标是激进的，它承诺的不仅是技术进步，还是
服务提供上的一种革命（Ｈｕｄｓｏｎ，２００２）。除了要实现所有现有服
务电子化的目标外，布莱尔政府表示电子政务服务会比传统面对面
的服务更有质量：更快，更方便，而且不论何时、何地、何种平台（电
话、联网的个人电脑、联网的手机和数码电视）。电子服务将达至全
面可交易（ｆｕｌｌｙ ｔｒａｎｓａｃｔｉｏｎａｌ），公民不出家门就可以申请社会保障
福利金、接收医疗保健建议、报税或续借图书。支撑这些新服务的是
更广泛的数字信息的使用，较之于传统方式，它们能提供更个性化的
服务（比如称呼使用者的名字，记住先前的交易），自动记忆使用者
的偏好（比如优先语言）和基于他们电子档案向使用者推送相关服
务信息（比如建议当地的新服务，提醒现有服务的改变，提醒应完成
的责任）。除此之外，不同政府部门和机构的电子服务将互相联通，
提供整合得更为全面的服务，而不再是常常分散的面对面服务，经常
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要求公民访问两三个办公室才能注册提供给新失业人员的（例如）
服务和福利金。有这样一些建议，提出把电子服务和相关的私营和
志愿部门服务整合起来，这样使用政务门户网站申请钓鱼执照的人，
就可通过一个链接去浏览比如提供钓鱼器具的私营公司网站。类似
的，有人建议，私营和志愿部门也可以将公共服务与自己提供的东西
整合起来，因此，例如有人致电商家要求更新他的私人汽车保险就可
以同时更新他的年度公路税，保险公司可以代政府收费。正如首相
直属的绩效与创新办公室（Ｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ ａｎｄ Ｉｎｎｏｖａｔｉｏｎ Ｕｎｉｔ，２００１：
２１）所说的：“政府服务电子提供的愿景是要向一种多渠道的、在提
供上公私混合的、以人为本的服务形式迈进。”

第二点，也是同样重要的，战略链是布莱尔政府希望确保“我们
所要创造的并不是一个有些人有但有些人却没有（ｈａｖｅｓ ａｎｄ ｈａｖｅ
ｎｏｔｓ）的信息社会”（Ｃａｂｉｎｅｔ Ｏｆｆｉｃｅ，１９９８：１０）。实际上，官方的电
子政务框架宣称社会融合是支撑电子政务战略的四大原则之一
（Ｃａｂｉｎｅｔ Ｏｆｆｉｃｅ，２０００ａ：１），并清楚表明“政府和公民互动方式的转
变必须成为提高社会融合的一个契机”（Ｃａｂｉｎｅｔ Ｏｆｆｉｃｅ，２０００ａ：
１０）。同样的，政府的社会融合办公室争论说“获取ＩＣＴｓ的渠道的
缺失导致了一些人跌入或进一步深陷于不利位置”（Ｐｏｌｉｃｙ Ａｃｔｉｏｎ
Ｔｅａｍ １５，２０００：２），于是，建议“政府必须确保所有推动ＩＣＴｓ和电
子商务的行动是一致的且增加而不减少社会融合”（Ｐｏｌｉｃｙ Ａｃｔｉｏｎ
Ｔｅａｍ １５，２０００：６）。为此，政府承诺确保至２００５年底将普及上网：
到电子政务的转变完成之时，所有想使用互联网的人不仅有所需的
技能，还有可以上网的地方（Ｈｕｄｓｏｎ，２００２；ＵＫ Ｏｎｌｉｎｅ，２０００）。为
达到普及上网的目标，一轮政策启动计划被推出，最引起注意的是承
诺兴建一个有６，０００个上网中心的全英网络，公民可以在那里接受
ＩＣＴ培训和使用设施，但很多小型的计划也同时启动，包括在全部社
会房屋居住区都提供低成本联网电脑的试验计划（Ｈｕｄｓｏｎ，２００３）。
此外，通过承诺把电子服务定位为现有面对面服务的附加项，使对社
会融合的关注结合到电子政务的战略中，《现代化政府白皮书》提到
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“这样的发展不会限制选择（或者）结束面对面交易”（Ｃａｂｉｎｅｔ
Ｏｆｆｉｃｅ，１９９９：５３），而官方电子政务框架提出，一些政府节省下来的
资源应当用于确保工作人员能为那些不能够或不愿意使用ＩＣＴｓ的
人提供更佳的面对面服务———也许通过培训这些工作人员成为公民
和新的电子服务的中间人（Ｃａｂｉｎｅｔ Ｏｆｆｉｃｅ，２０００ａ：８）。实际上，从
整体上看，电子政务愿景的主轴正是围绕着“选择”这一政治修辞，
为公民提供了多种提供商（公共、私人、志愿部门）管理的多种渠道
（实体办公室、电话、个人电脑、ＤＴＶ）。

简而言之，从一开始过渡到电子服务，英国政府就敏锐地意识到
电子政务内在的公平与效率的困境。因为布莱尔政府关注的是平等
主义（或者，也许是ｅ －平等主义，Ｈｕｄｓｏｎ，２００３），这一点并不令人
意外，但是值得一提的是，与政府联系最紧密的智囊团经常强调这个
问题的重要性（Ｈｕｄｓｏｎ，２００２）。最引人注目的是，公共政策研究所
（Ｉｎｓｔｉｔｕｔｅ ｆｏｒ Ｐｕｂｌｉｃ Ｐｏｌｉｃｙ Ｒｅｓｅａｒｃｈ，ＩＰＰＲ）提出，考虑到并非所有
人都能上网，将出现两个层级的服务：为那些能上网的人提供快速通
道，而没有办法上网的人只能走慢行道（Ｔａｍｂｉｎｉ，２０００）。对于谭毕
尼（Ｔａｍｂｉｎｉ）来说，关键的问题在于合理性：如果很多人支付了他们
无法使用的公共服务，那很难说是公正的。然而，问题的症结尤甚于
此（Ｈｕｄｓｏｎ，２００２：５２６）：那些无法上网的人很可能正是那些本来就
处于不利位置的人，不仅如此，如果发展电子服务无以提升原有服
务，那么这样的发展有什么意义呢，如果政府没有认真考虑如何应对
数码鸿沟的话，电子政务议程存在一个真实的风险，那就是它也许会
进一步扩大社会不平等。

那么，英国电子政务的１ ． ０版本的成效究竟如何呢？一方面，
政府宣称的要在２００５年底前实现所有服务电子化的目标基本实现
了———在该日期前实现了９６％，然而另一方面，与政府在“科网热
潮”最盛时作出的政治修饰“革命”这一承诺相比，第一波改革的最
终影响却仍相距甚远（Ｈｕｄｓｏｎ，２００８ａ）。相当清楚的是，到２００５年
底该议程的宏图大计仍远未实现，这主要表现在以下三个方面。
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第一，大量服务缺乏完全的网上交易能力。虽然服务电子化的
目标形式上实现了，但把以呼叫中心为基础的服务或者提供实体服
务信息的网站也算作电子服务，目标的精神显然没有实现（Ｈｕｄｓｏｎ，
２００８ａ）。通过监控电子政务议程的早期进展，国家审计署（Ｎａｔｉｏｎａｌ
Ａｕｄｉｔ Ｏｆｆｉｃｅ）注意到电子服务的复杂性各异，从简单的将原先印刷
形式的信息放到网上发布（所谓的小册子软件），到政府战略考虑到
的精密的、整体的、交易类服务都有（Ｎａｔｉｏｎａｌ Ａｕｄｉｔ Ｏｆｆｉｃｅ，２００２）；
然而，到了２００５年，各政府部门已发展出一系列相当广泛的电子服
务，但资深工作人员仍报称提供信息是他们的首要任务，小册子软件
依然是普遍的（Ｎａｔｉｏｎａｌ Ａｕｄｉｔ Ｏｆｆｉｃｅ，２００７）。此外，交易服务是存
在的，但使用它们常常不是直截了当的，很多都要求用户要提前通过
邮递方式登记一个用户名和密码（有些时候要寄送重要的文件以证
实身份和适用资格），这样就打破了服务的“电子”性质。更糟糕的
是，一些“旗舰式”的交易服务刚刚开始不久就因为安全问题被无限
期地搁置（Ｈｕｄｓｏｎ，２００８ａ，２００９）。

第二，至２００５年电子政务服务的使用率还是令人失望地低，这
也许并不相关。事实是，尽管存在不足，英国的电子政务已经达到一
定水平的精细度，足以使它被欧洲委员会（Ｅｕｒｏｐｅａｎ Ｃｏｍｍｉｓｓｉｏｎ，
２００５）评为欧盟电子政务精细度的第三位，然而欧盟的数据仍然将
英国列于公民使用服务排行榜的末端（Ｅｕｒｏｓｔａｔ，２００５）。此外，虽
然２００５年牛津互联网调查（Ｏｘｆｏｒｄ Ｉｎｔｅｒｎｅｔ Ｓｕｒｖｅｙ，ＯｘＩＳ）发现１０
名互联网用户中有接近４名使用过某些电子政务，该调查同时发现
其使用首先是为了获取信息，只有６％的互联网用户用其支付过本
地政府税务、费用或服务，同样，很少人使用过中央政府的服务
（Ｄｕｔｔｏｎ ｅｔ ａｌ．，２００５）。正如马吉茨（Ｍａｒｇｅｔｔｓ，２００６）提出的，这些
数字与２００５年牛津互联网调查得出的英国电子商务交易的高使用
率形成了鲜明的对比。

第三，我们也应该注意到至２００５年，解决数码鸿沟的成果仍然
相当有限。上述的ＯｘＩＳ对电子政务使用的数据只包括了互联网用
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户；然而，根据调查，１０个家庭中几乎有４个没有办法上网（Ｄｕｔｔｏｎ
ｅｔ ａｌ．，２００５），意味着２００５年电子政务交易服务的真正使用率大约
只有公民人数的３％。除此之外，ＯｘＩＳ发现“经济地位和互联网使
用直接存在清晰的关联”：年收入在５００００镑或以上的家庭中，８４％
可以上网，但是年收入在１２５００镑或以下的家庭中，仅２９％可以上
网（Ｄｕｔｔｏｎ ｅｔ ａｌ．，２００５：５０）。更重要的是，这些群体在使用电子政
务上存在着显而易见的差别，较之于年收入在１２，５００镑或以下的家
庭，年收入在５０，０００镑或以上的家庭使用电子服务交易的可能性要
高出１０倍以上（作者据ＯｘＩＳ数据计算得出）。

为达到２００５年的目标，布莱尔政府投入了很多资源在电子政务
议程上：发展了接近１０００万网页和２５００个网站———没有人确切知
道具体数字，从２０００年到２００５年，接近６０亿英镑的新增开支用于
ＩＣＴ服务，其中至少１０亿英镑直接输入电子公使（ｅＥｎｖｏｙ）的办公
室（Ｍａｒｇｅｔｔｓ，２００６；Ｎａｔｉｏｎａｌ Ａｕｄｉｔ Ｏｆｆｉｃｅ，２００７）。然而，虽然有很
多不错的成绩，总的影响还是远远没有达到预期的希望。

三、英国电子政务２ ． ０版

也许因为英国电子政务１ ． ０版的影响平平，在该议程于２００５年
底达到它首个里程碑时，并未见到大张旗鼓的宣传，尽管那一年是选
举年，工党政府并未在其选战工程中把使用技术提升服务的进展列
为一项政绩主题；“电子政务”这个词在政府１１２页的竞选宣言中一
次也没有突出（Ｌａｂｏｕｒ Ｐａｒｔｙ，２００５）。事实上，在２００５这个最终期
限到达之前，我们称之为英国电子政务２ ． ０版的计划已在进行中。
至此，负责推动原先这个议程的关键部门———电子公使办公室，在
２００４年晚期就被废置了，一同被停止的还有电子公使这个职位，这
意味着伴随着新的战略，新的结构将应运而生。这时，已经可以清楚
看到，较之第一阶段，第二阶段电子政务的推进方式将更为冷静，它
的核心关注更多在于性价比（ｖａｌｕｅ ｆｏｒ ｍｏｎｅｙ）（Ｈｕｄｓｏｎ，２００８ａ）。
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在财政部委托的《格尔申效率回顾》（Ｇｅｒｓｈｏｎ Ｅｆｆｉｃｉｅｎｃｙ Ｒｅｖｉｅｗ）
中包含了新战略的一些或许很关键的原则（Ｇｅｒｓｈｏｎ，２００４），该文
件总结指出，要ＩＣＴｓ显示出节省成本的潜力，人手处理的自动化就
必须与用户转用电子化渠道从而使面对面服务得以结束相伴而来。
至为关键的是，该文件甚至还提及在一些领域强迫用户转用到电子
渠道也可以成为一种政策选项。相比起《现代化政府白皮书》战略
中把电子渠道视为服务用户的一个附加项的处理，这不能不说是一
个重大的转变。

２００５年，ＩＣＴｓ和公共服务的新战略———《转型的政府》（Ｔｒａｎｓ
ｆｏｒｍａｔｉｏｎａｌ Ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ）（Ｃａｂｉｎｅｔ Ｏｆｆｉｃｅ，２００５ｂ），将同样的想法
向前推进，列出了２００６ － ２０１１年时期的议程概要。它强调有必要更
牢固地掌握政府ＩＴ投资每年１４０亿英镑的支出，并且，紧跟格尔申
的步伐，有必要从ＩＴ投资中取得更多的效率回报，让电子渠道发挥
更大的作用，相反地，面对面服务的作用在未来日趋减弱。这个战略
确实提到（Ｃａｂｉｎｅｔ Ｏｆｆｉｃｅ，２００５ｂ：１１）：“政府应该引导公民和企业
使用最低成本的渠道，同时符合政策目标和用户的接受程度。在适
当的时机，传统渠道应该关闭……除非有特殊的政策原因……电子
交易应该成为规范。”正如赫德森（Ｈｕｄｓｏｎ，２００９）提到的：“第一阶
段的电子政务关注的是如何使公共服务在形式上实现网络化，第二
阶段则致力于进一步使公共服务在实质上更为网络化。”

第二阶段的电子政务也寻求给予ＩＣＴ专业人员在政策决策过
程中一个更重要的位置：一名信息总裁（Ｃｈｉｅｆ Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ｏｆｆｉｃｅｒ，
ＣＩＯ）被任命主持这一战略，内阁办公室内设了一个电子政务办公室
（ＥＧｏｖｅｒｎｍｅｎｔ Ｕｎｉｔ，ＥＧＵ），也成立了信息总裁理事会以支持信
息总裁的工作。虽然第一阶段强调了将电子政务的愿景推销给部门
和机构的必要性，第二阶段则强调有必要对ＩＣＴｓ在所有政府部门
和机构的核心活动中应扮演的角色有更深层次的理解。这个转变可
以看作部分地承认了很多早期电子政务的工作是在外围或沿着现有
的服务发展的，并没有内嵌到所有政府活动的中心。
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最后，这个战略也主张ＩＣＴ在政府内使用的合理化：应该有更
少的网站，更多服务的分享，更多数据的分享和更多知识的分享。最
引起注意的，也许是致力于减少网站的数量以便两个主要门户网
站———一个是为商业而设（Ｂｕｓｉｎｅｓｓ Ｌｉｎｋ），一个是为公民而设
（Ｄｉｒｅｃｔｇｏｖ）———可以在未来作为绝大多数电子政务服务的中心枢
纽。这不言而喻地承认了绝大多数在第一阶段发展的电子政务服
务，尽管有所谓被宣传为纵连了政府各部门，事实上仍是一个非常分
散和多元的发展趋势。

然而，虽然效率在《转型的政府》中占显著位置，公平却没有。
关于数码融合只是稍稍提及，而能否上网的问题则基本上被推到幕
后。更进一步说，正如上述情况，原先的承诺是要电子渠道和面对面
服务并存，取而代之的意愿则是要前者作为较昂贵的实体渠道的替
代品。不过，解决数码鸿沟的责任并没有从政府政策中消失；实际
上，在《转型的政府》发表的同一月内，社会排斥办公室（Ｓｏｃｉａｌ
Ｅｘｃｌｕｓｉｏｎ Ｕｎｉｔ，２００５）发表了《创新中的融合：通过新技术解决社会
排斥》（Ｉｎｃｌｕｓｉｏｎ Ｔｈｒｏｕｇｈ Ｉｎｎｏｖａｔｉｏｎ：Ｔａｃｋｌｉｎｇ Ｓｏｃｉａｌ Ｅｘｃｌｕｓｉｏｎ
Ｔｈｒｏｕｇｈ Ｎｅｗ Ｔｅｃｈｎｏｌｏｇｉｅｓ）。它重申了解决数码鸿沟的承诺，事
实上，政府要致力于花力气更广泛地运用ＩＣＴｓ解决社会排斥。它
的核心观点包括，承诺更多地在政府中分享遭排斥群体的信息，创建
一个独立的机构来监测和分享关于使用ＩＣＴｓ的信息和知识以解决
排斥，及扩充社区ＩＣＴ设备和上网启动计划。为了展示这些政策的
一些潜力，它也设立了一个《数码挑战》的项目，这个项目会分配可
观的额外基金给一个城市以支持其运用ＩＣＴｓ的中期计划来解决社
会排斥。７９个城市提交了计划参与竞争，森德兰（Ｓｕｎｄｅｒｌａｎｄ）被选
为２００７年的赢家（ＢＢＣ Ｎｅｗｓ，２００７）。

虽然表面上看来，政府新的《数码战略》（Ｄｉｇｉｔａｌ Ｓｔｒａｔｅｇｙ）的两
个相联的组成部分（Ｃａｂｉｎｅｔ Ｏｆｆｉｃｅ，２００５ａ）在２００５年初启动，《转
型的政府》和《创新中的融合：通过新技术解决社会排斥》在操作上
看来，针对的受众是不同的。两者之间的连接看上去相对较弱，关键
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是，两个战略是由政府的不同部分进行协调的（分别是内阁办公室
和副首相办公室）。然而，致力于社会融合是英国电子政务１ ． ０版
的中心部分，在２ ． ０版中它看上去很像是一个分开的问题，成了别人
的责任，而不是电子政务战略的中心原则。另外，这两个战略在政府
的总体议程中的重要性也很快便显示了相当大的不同。所以，比如
说，《转型的政府》有财政局做其强有力的后盾，这点从２００６年的
《服务转型》（Ｖａｒｎｅｙ，２００６）以及接下来加入到２００７年开支审查的
《服务转型协议》（Ｓｅｒｖｉｃｅ Ｔｒａｎｓｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ａｇｒｅｅｍｅｎｔｓ，ＳＴＡｓ）可以
看出来。这些ＳＴＡ要求所有的政府部门到２０１１年前致力于应用
ＩＣＴ提高效率以显著地节省成本，包括显著地减少“可避免的”用户
联系（ＨＭ Ｔｒｅａｓｕｒｙ，２００７）。与此同时，由于缺乏类似的政治支持，
数码排斥战略在副首相办公室于２００６年废置后，变成新设的社区及
地方政府部（Ｄｅｐａｒｔｍｅｎｔ ｏｆ Ｃｏｍｍｕｎｉｔｉｅｓ ａｎｄ Ｌｏｃａｌ Ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ）
的责任；至此，这个战略似乎变得越来越地方性了，重心被放到社区
启动计划之上，而不再是中央政府的战略。

四、一个例子：社会保障服务

虽然英国电子政务２ ． ０版仍正在进行中———完成时间是２０１１
年———一个社会保障领域电子服务发展的简单例子可以帮助我们看
到效率与公平的两难处境是如何被解决的。我们选择了这个领域，
因为它代表了英国政府最大的支出领域，并有着最大量的用户交易，
这个领域的领头部门———工作与养老金部（Ｄｅｐａｒｔｍｅｎｔ ｏｆ Ｗｏｒｋ
ａｎｄ Ｐｅｎｓｉｏｎｓ，ＤＷＰ）———正被要求在英国电子政务总体提供上发
挥越来越重要的作用（Ｈｕｄｓｏｎ，２００９）。

这个领域提供的全部电子服务中最流行的是“Ｊｏｂｃｅｎｔｒｅ Ｐｌｕｓ”
网站（英国主要的职业介绍机构）。大部分情况下，访问者是被网站
的职位搜索功能吸引，因其允许用户对招聘职位进行定制搜索（通
过各项要求包括雇佣行业、职位地点、上班交通时间，工作时数来限
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制搜索结果）。注册用户可以创建个人档案，储存求职查询，并保存
感兴趣的工作的详细信息。职位空缺列表提供的详细情况包括如何
申请空位，并且提供链接到其他相关公共服务方面的信息（比如在
职福利信息）。雇主可免费公布职位空缺且自行在网上上传职位信
息。求职者可搜索整个数据库中的空缺职位（通常接近４００，０００
个），由于网站每周访问量超过一百万，雇主亦可接触到一个相当多
的受众（Ｈｕｄｓｏｎ，２００９）。然而，虽然“Ｊｏｂｃｅｎｔｒｅ Ｐｌｕｓ”工作搜索网
站背后有很多的创新，在本质上它仍然是一项信息提供服务，哪怕智
能搜索技术的应用使它得到了多大的提升；为了申请工作，用户几乎
经常要在工作时间致电“Ｊｏｂｃｅｎｔｒｅ Ｐｌｕｓ”。这个服务欠缺深层次的
交易能力：用户不能够在网上开始和结束他们的交易。在很大程度
上这是因为政府感觉有必要对求职者保持高度的控制：那些求职者
和他们的个人顾问之间的定期联系是政府就业策略的中心部分，结
果是排除了纯粹的网上策略。

税务减免的门户网站是２００４年发起的，当时意图设计成为这领
域交易服务的旗舰典范，方便一些在职人士申领薪金补贴（“税务减
免”），例如低收入人群，或者有某种政府要协助其减轻成本的责任
（例如照顾小孩）等。这个门户的核心有两个关键的创新：第一，它
有一个智能专业查询表格，用户可以输入他们情况的具体信息（比
如家庭大小、家庭收入和工作时长）以便知道他们是否符合申请税
务减免的资格，如果是，他们又能期待获得多少减免。因为税务减免
系统的复杂性，这个服务本身已经是一个重要的创新，但是除此之
外，这个网站还允许符合资格的人在线申请。不像很多其他的电子
服务，该网站允许进行完全的网上交易，而不是简单地围绕着“打印
网上表格－人手填写－邮寄”的程序（这是很多英国电子服务的情
况）。然而，尽管一开始这便清楚地成为一个电子政务的成功案例，
该服务很快便面临许多操作上的难题，１，５００个政府员工的身份资料
失窃并被用于网上欺诈申请，骗取总金额逾３０００万镑（ＭｃＣｕｅ，
２００５）。欺诈事件刚被发现，税务减免申请的在线服务就关闭了；
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２００７年，政府承认，关闭后两年半内该服务都不会重开，而且很可能
根本不再重开（Ｈｏｕｓｅ ｏｆ Ｃｏｍｍｏｎｓ Ｔｒｅａｓｕｒｙ Ｓｅｌｅｃｔ Ｃｏｍｍｉｔｔｅｅ，
２００７：Ｑ８８ － ９１）。这个如此之大的打击使政府的电子政务议程变
得极为谨慎；事实上，写这篇文章时，社会保障根本就不存在真正的
无纸服务（ｐａｐｅｒｌｅｓｓ ｓｅｒｖｉｃｅｓ），政府将保护防止金融欺诈的风险放
在首位，其次才是收入保护服务的电子提供可能带来的潜在的服务
收益。

最突出的电子政务之发展，是越来越多地使用客服中心（或者，
人们经常称之为联系中心以反映它同样也处理电子邮件、传真和信
件咨询），当然这是可以争议的。ＤＷＰ维持的联系中心的数量在过
去１０年增长显著，从１９９８年的１０个一跃到２００４年（高峰期）的８０
个（Ｎａｔｉｏｎａｌ Ａｕｄｉｔ Ｏｆｆｉｃｅ，２００６ａ），这是该部门向电话服务过渡的一
部分。实际上，ＤＷＰ 下辖的一个重要的机构———养老金服务
部———根本就成了一个虚拟机构，因为以电话为媒介的联系方式占
了绝对多数，而“本地”的养老金中心则经常处于千里之外。这种方
式使得养老金服务部降低了它的整体成本———例如通过在国内成本
较低的区域雇佣更多的员工———让更多本地的员工可以为那些有复
杂需要或问询的人提供更多的上门访问，从而在电子渠道不适宜的
情况下保持了面对面服务。这代表了政府在对待这个大客户群体的
惯常做法（ｍｏｄｕｓ ｏｐｅｒａｎｄｉ）以及提供给领取养老金者的服务的性
质上的一个重大转变。当与提供给求职者的服务性质相比时，领取
养老金者的服务性质相当不同：虽然两者都是ＤＷＰ的责任，后者越
来越多地使用电子服务，前者却用密集的面对面服务。联系中心对
于养老金部工作的重要性，也可以通过如何创新地用ＩＣＴｓ以解决
社会排斥的例子加以说明。英国的社会保障制度的实施越来越多地
通过收入审查福利金和税务减免，每年有数百亿英镑的余额无人领
取，使得（不）领取的情况逐渐成为一个严重问题（Ｄｏｒｎａｎ ＆
Ｈｕｄｓｏｎ，２００３）。当一种这样的福利———养老金减免———在２００３
年发起时，养老金部运用详细的客户信息来施行英国社会保障系统
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有史以来最精密的领取运动，运用营销公司提供的用户数据分析方
法，加上细致的地理人口数据的市场细分技术，给不同的养老金领取
群体发送针对性的邮件，以传递不同的信息。

就这个运动帮助了养老金部超额完成养老金税务减免申领来
看，这个运动是成功的（Ｎａｔｉｏｎａｌ Ａｕｄｉｔ Ｏｆｆｉｃｅ，２００６ｂ）。除此之外，
对比起不那么精密的养老金税务减免申领运动的前身，最低收入保
障（Ｍｉｎｉｍｕｍ Ｉｎｃｏｍｅ Ｇｕａｒａｎｔｅｅ），信息定位的日益精确体现在，派
发的营销资料使得本无资格申请津贴却试图申请的人数减少了
３０％（Ｎａｔｉｏｎａｌ Ａｕｄｉｔ Ｏｆｆｉｃｅ，２００６ｃ：６４）。联系中心对于养老金领取
运动来说就是中心：所有邮寄活动收集的查询通过他们，信件按照预
先计划的词组分布到小心管理的数字，各个地方不同，使得每个联系
中心的致电数量可以有效管理，回复时间也可以合理加速（Ｎａｔｉｏｎａｌ
Ａｕｄｉｔ Ｏｆｆｉｃｅ，２００６ｂ）。这是一种重要的幕后创新，自从２００５年，
“Ｊｏｂｃｅｎｔｒｅ Ｐｌｕｓ”网已经发展出他们自己室内的地理信息系统
（Ｇｅｏｇｒａｐｈｉｃ Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ｓｙｓｔｅｍ，ＧＩＳ）以便那些工作年龄的人也
可以参与类似的地区性运动（Ｈｕｄｓｏｎ，２００９）。然而，这些本质上是
偶发性的运动对福利金领取水平的总体影响颇受限制。

简言之，这个领域有相当多的创新。然而，互联网在客户面对的
交易上并没有发挥突出的作用，它不过是主要作为信息提供的工具
以及面对面服务的补充。相反，很多重要的发展围绕着应用ＩＣＴ的
客服中心的活动，例如私营部门式的用户关系管理和直接营销活动
正是代表了重要的新发展。重要的是，由于代表了与以往提供模式
的决裂，政府对提供和实施此类措施的优先渠道作出了清晰的取舍，
对用户选择的关注仅成为其背景而已。然而，互联网并没有成为这
个领域的第一选择，这种犹豫不决是因为意识到数码鸿沟的存在使
其无法成为众多社会保障服务的可取之选，而且对网络安全的关注
也使服务的使用方和提供方均忧心忡忡（Ｃｏｌｅｍａｎ ｅｔ ａｌ．，２００２；
Ｈｕｄｓｏｎ，２００９）。
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五、结　 　 论

英国的经验证明了电子政务议程中平衡公平与效率面临的真实
困难。虽然英国电子政务１ ． ０版非常坚定地致力于以平衡两者的方
式发展电子服务，在实际操作中很多关键因素从一开始就为它的失
败播下了种子：维持一种多渠道环境的高财政成本；几乎没有激励机
制或没有强制性措施促使使用者转向新服务，导致了低程度的使用；
当电子政务被允许作为现有做事方式的补充时，提供者欠缺必要的
诱因去认真反思服务提供；还有，也许也是原因之一，承诺革命的短
期改革项目那随之而来的不可避免的失望。

英国电子政务２ ． ０版议程对这些失望有所回应，把更多的关注
放在高效节约之上。看看１９９９年至２００５年这一期间的大幅支出仅
换来相当有限的回报，这一点也许不可避免。当然一旦财政部开始
表现出对ＩＣＴ议程的日益关注，它非常有可能要求看到其投到ＩＣＴ
项目上的巨额财政开支有可衡量的效率收益（此前政府的计算机项
目也有过这种情况）。

与此同时，数码融合议程的重要性已经明显降低，突出的报道较
少，似乎也从电子政务议程本身分离出来了。这意味着，随着ＩＣＴｓ
被创新地应用于支持融合政策，对公平性的关注仍是一个重要部分。
数码融合看上去不再是电子政务改革议程的一个中心政策要点，在
那些商业性被证明成功的地方，政府现在看上去已经很有准备要用
电子渠道取代实体渠道，即使这样做会使一些人陷入不利的处境。
然而，提供真正电子服务的缓慢进程———被安全的考虑和希望与主
要客户群保持紧密联系的愿望所牵制———意味着数码鸿沟在社会保
障服务提供的语境中已经没有什么意义了，而对令人担忧的两个层
级的分化也并未出现。实际上，政府在这个领域中偏爱的提供模式
已经成了客服中心而不是互联网。

虽然如此，总的来说，对于英国电子政务发展上的这种明显的重
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心转移，我们仍不能过于忽视。随着政府紧缩财政和加强节约成本，
电子政务的成本以及其服务实践上的功过均面对更严谨的检视。至
今的答案就是议程在缩窄，更紧密地集中于ＩＣＴ协助下的成本节约之
上。在电子政务议程公平与效率的斗争之中，后者似乎赢得了胜利。
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Ａｇｅ Ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ：Ｄｉｇｉｔａｌ ＴＶ． Ｌｏｎｄｏｎ：ＣＩＴＵ．

Ｃｅｎｔｒａｌ Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ｔｅｃｈｎｏｌｏｇｙ Ｕｎｉｔ（２０００）． Ｆｒａｍｅｗｏｒｋ ｆｏｒ Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ
Ａｇｅ Ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ：Ｗｅｂｓｉｔｅｓ． Ｌｏｎｄｏｎ：ＣＩＴＵ．

Ｃｈａｄｗｉｃｋ，Ａ． ＆ Ｍａｙ，Ｃ． （２００３）． Ｉｎｔｅｒａｃｔｉｏｎ ｂｅｔｗｅｅｎ Ｓｔａｔｅｓ ａｎｄ
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Ｃｉｔｉｚｅｎｓ ｉｎ ｔｈｅ Ａｇｅ ｏｆ ｔｈｅ Ｉｎｔｅｒｎｅｔ：“ｅｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ” ｉｎ ｔｈｅ Ｕｎｉｔｅｄ Ｓｔａｔｅｓ，
Ｂｒｉｔａｉｎ，ａｎｄ ｔｈｅ Ｅｕｒｏｐｅａｎ Ｕｎｉｏｎ． Ｇｏｖｅｒｎａｎｃｅ，１６：２７１ － ３００ ．

Ｃｏｌｅｍａｎ，Ｎ．， Ｊｅａｗｏｄｙ， Ｆ． ＆ Ｗａｐｓｈｏｔ， Ｊ． （２００２ ）． Ｅｌｅｃｔｒｏｎｉｃ
Ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ａｔ ｔｈｅ Ｄｅｐａｒｔｍｅｎｔ ｆｏｒ Ｗｏｒｋ ａｎｄ Ｐｅｎｓｉｏｎｓ： Ａｔｔｉｔｕｄｅｓ ｔｏ
Ｅｌｅｃｔｒｏｎｉｃ Ｍｅｔｈｏｄｓ ｏｆ Ｃｏｎｄｕｃｔｉｎｇ Ｂｅｎｅｆｉｔ Ｂｕｓｉｎｅｓｓ． ＤＷＰ Ｒｅｓｅａｒｃｈ Ｒｅｐｏｒｔ

Ｎｏ． １７６ ． Ｌｏｎｄｏｎ：ＤＷＰ ／ ＨＭＳＯ．
Ｄｏｒｎａｎ， Ｐ． ＆ Ｈｕｄｓｏｎ， Ｊ． （２００３）． Ｗｅｌｆａｒｅ Ｇｏｖｅｒｎａｎｃｅ ｉｎ ｔｈｅ

Ｓｕｒｖｅｉｌｌａｎｃｅ Ｓｏｃｉｅｔｙ：Ａ ＰｏｓｉｔｉｖｅＲｅａｌｉｓｔｉｃ Ｃｙｂｅｒｃｒｉｔｉｃａｌｉｓｔ Ｖｉｅｗ． Ｓｏｃｉａｌ Ｐｏｌｉｃｙ
＆ Ａｄｍｉｎｉｓｔｒａｔｉｏｎ，３７（５）：４６８ － ４８２ ．

Ｄｕｔｔｏｎ，Ｗ．，Ｇｅｎｎａｒｏ，Ｃ． ＆ Ｈａｒｇｒａｖｅ，Ａ． Ｍ． （２００５）． Ｔｈｅ Ｉｎｔｅｒｎｅｔ ｉｎ
Ｂｒｉｔａｉｎ：Ｔｈｅ Ｏｘｆｏｒｄ Ｉｎｔｅｒｎｅｔ Ｓｕｒｖｅｙ （ＯｘＩＳ）． Ｏｘｆｏｒｄ：ＯＩＩ．

Ｅｃｏｎｏｍｉｓｔ Ｉｎｔｅｌｌｉｇｅｎｃｅ Ｕｎｉｔ（２００７）． Ｔｈｅ ２００７ Ｅｒｅａｄｉｎｅｓｓ Ｒａｎｋｉｎｇｓ：
Ｒａｉｓｉｎｇ ｔｈｅ Ｂａｒ． Ｌｏｎｄｏｎ：Ｔｈｅ Ｅｃｏｎｏｍｉｓｔ Ｉｎｔｅｌｌｉｇｅｎｃｅ Ｕｎｉｔ ／ ＩＢＭ．

Ｅｕｒｏｐｅａｎ Ｕｎｉｏｎ（ＥＵ，２００７）． Ｔｈｅ Ｕｓｅｒ Ｃｈａｌｌｅｎｇｅ：Ｂｅｎｃｈｍａｒｋｉｎｇ ｔｈｅ
Ｓｕｐｐｌｙ ｏｆ Ｏｎｌｉｎｅ Ｐｕｂｌｉｃ Ｓｅｒｖｉｃｅｓ． Ｂｒｕｓｅｌｌｓ： ＥＵ Ｄｉｒｅｃｔｏｒａｔｅ Ｇｅｎｅｒａｌ ｆｏｒ
Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ｓｏｃｉｅｔｙ ａｎｄ Ｍｅｄｉａ ／ Ｃａｐｇｅｍｉｎｉ．

Ｅｕｒｏｐｅａｎ Ｃｏｍｍｉｓｓｉｏｎ（２００５）． Ｏｎｌｉｎｅ Ａｖａｉｌａｂｉｌｉｔｙ ｏｆ Ｐｕｂｌｉｃ Ｓｅｒｖｉｃｅｓ：
Ｈｏｗ ｉｓ Ｅｕｒｏｐｅ Ｐｒｏｇｒｅｓｓｉｎｇ？Ｂｒｕｓｓｅｌｓ：Ｅｕｒｏｐｅａｎ Ｃｏｍｍｉｓｓｉｏｎ Ｄｉｒｅｃｔｏｒａｔｅ
Ｇｅｎｅｒａｌ ｆｏｒ Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ｓｏｃｉｅｔｙ ａｎｄ Ｍｅｄｉａ．

Ｅｕｒｏｓｔａｔ（２００５）． ｅＧｏｖｅｒｎｍｅｎｔ：Ｉｎｔｅｒｎｅｔ Ｂａｓｅｄ Ｉｎｔｅｒａｃｔｉｏｎ ｗｉｔｈ Ｅｕｒｏ
ｐｅａｎ Ｂｕｓｉｎｅｓｓ ａｎｄ Ｃｉｔｉｚｅｎｓ． Ｂｒｕｓｓｅｌｓ：Ｅｕｒｏｓｔａｔ．

Ｇｅｒｓｈｏｎ，Ｐ． （２００４）． Ｒｅｌｅａｓｉｎｇ Ｒｅｓｏｕｒｃｅｓ ｔｏ ｔｈｅ Ｆｒｏｎｔ Ｌｉｎｅ： Ｉｎ
ｄｅｐｅｎｄｅｎｔ Ｒｅｖｉｅｗ ｏｆ Ｐｕｂｌｉｃ Ｓｅｃｔｏｒ Ｅｆｆｉｃｉｅｎｃｙ． Ｌｏｎｄｏｎ： ＨＭ Ｔｒｅａｓｕｒｙ ／

ＨＭＳＯ．

ＨＭ Ｔｒｅａｓｕｒｙ（２００７）． Ｓｅｒｖｉｃｅ Ｔｒａｎｓｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ａｇｒｅｅｍｅｎｔ． Ｌｏｎｄｏｎ：ＨＭ
Ｔｒｅａｓｕｒｙ ／ ＨＭＳＯ．

Ｈｏｏｄ，Ｃ． （１９９６）． Ｅｍｅｒｇｉｎｇ Ｉｓｓｕｅｓ ｉｎ Ｐｕｂｌｉｃ Ａｄｍｉｎｉｓｔｒａｔｉｏｎ． Ｐｕｂｌｉｃ
Ａｄｍｉｎｉｓｔｒａｔｉｏｎ，７３：１６５ － １７３ ．

Ｈｏｕｓｅ ｏｆ Ｃｏｍｍｏｎｓ Ｔｒｅａｓｕｒｙ Ｓｅｌｅｃｔ Ｃｏｍｍｉｔｔｅｅ （２００７）． Ｔｈｅ Ａｄｍｉ
ｎｉｓｔｒａｔｉｏｎ ｏｆ Ｔａｘ Ｃｒｅｄｉｔｓ． Ｍｉｎｕｔｅｓ ｏｆ Ｅｖｉｄｅｎｃｅ，１４ ｔｈ Ｍａｒｃｈ ２００７，Ｓｅｓｓｉｏｎ
２００６ － ７ ． Ｌｏｎｄｏｎ：ＨＣ ３８２ － ｉ．

Ｈｕｄｓｏｎ，Ｊ． （２００２）． Ｄｉｇｉｔｉｓｉｎｇ ｔｈｅ Ｓｔｒｕｃｔｕｒｅｓ ｏｆ Ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ：ｔｈｅ ＵＫ’ｓ
Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ａｇｅ Ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ Ａｇｅｎｄａ． Ｐｏｌｉｃｙ ＆ Ｐｏｌｉｔｉｃｓ，３０：５１５ － ５３１ ．

Ｈｕｄｓｏｎ，Ｊ． （２００３）． Ｅｇａｌｉｔａｒｉａｎｉｓｍ？Ｔｈｅ Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ｓｏｃｉｅｔｙ ａｎｄ Ｎｅｗ
Ｌａｂｏｕｒ’ｓ Ｒｅｐｏｓｉｔｉｏｎｉｎｇ ｏｆ Ｗｅｌｆａｒｅ． Ｃｒｉｔｉｃａｌ Ｓｏｃｉａｌ Ｐｏｌｉｃｙ，２３：２６８ － ２９０ ．
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Ｈｕｄｓｏｎ，Ｊ． （２００８ａ）． ＥＧｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ｉｎ ｔｈｅ Ｕｎｉｔｅｄ Ｋｉｎｇｄｏｍ． Ｉｎ Ａｎ
ｔｔｉｒｏｉｋｏ，Ａ． Ｅｄ． Ｅｌｅｃｔｒｏｎｉｃ Ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ：Ｃｏｎｃｅｐｔｓ，Ｍｅｔｈｏｄｏｌｏｇｉｅｓ，Ｔｏｏｌｓ，
ａｎｄ Ａｐｐｌｉｃａｔｉｏｎｓ：１７２ － １７８ ． Ｌｏｎｄｏｎ：Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ｓｃｉｅｎｃｅ Ｒｅｆｅｒｅｎｃｅ．

Ｈｕｄｓｏｎ，Ｊ． （２００８ｂ）． Ｌｅａｒｎｓ Ｌｅｓｓｏｎｓ． Ｉｎ Ｂｏｃｈｅｌ，Ｈ． ＆ Ｄｕｎｃａｎ，Ｓ．
Ｅｄｓ． Ｍａｋｉｎｇ Ｐｏｌｉｃｙ ｉｎ Ｔｈｅｏｒｙ ａｎｄ Ｐｒａｃｔｉｃｅ． Ｂｒｉｓｔｏｌ：Ｔｈｅ Ｐｏｌｉｃｙ Ｐｒｅｓｓ．

Ｈｕｄｓｏｎ，Ｊ． （２００９）． Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ｔｅｃｈｎｏｌｏｇｙ ａｎｄ Ｓｏｃｉａｌ Ｓｅｃｕｒｉｔｙ． Ｉｎ
Ｍｉｌｌａｒ，Ｊ． Ｅｄ． Ｕｎｄｅｒｓｔａｎｄｉｎｇ Ｓｏｃｉａｌ Ｓｅｃｕｒｉｔｙ （ｔｂｃ）． Ｂｒｉｓｔｏｌ：Ｔｈｅ Ｐｏｌｉｃｙ
Ｐｒｅｓｓ．

Ｈｕｄｓｏｎ，Ｊ． ＆ Ｌｏｗｅ，Ｓ． （２００４）． Ｕｎｄｅｒｓｔａｎｄｉｎｇ ｔｈｅ Ｐｏｌｉｃｙ Ｐｒｏｃｅｓｓ：
Ａｎａｌｙｓｉｎｇ Ｗｅｌｆａｒｅ Ｐｏｌｉｃｙ ａｎｄ Ｐｒａｃｔｉｃｅ． Ｂｒｉｓｔｏｌ：Ｔｈｅ Ｐｏｌｉｃｙ Ｐｒｅｓｓ．

ＩＢＭ （２００７）． Ｈｏｗ Ｒａｐｉｄｌｙ Ａｄｖａｎｃｉｎｇ Ｎａｔｉｏｎｓ Ｃａｎ Ｐｒｏｓｐｅｒ ｉｎ ｔｈｅ

Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ Ａｇｅ：Ｌｅｖｅｒａｇｉｎｇ Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ ａｎｄ Ｃｏｍｍｕｎｉｃａｔｉｏｎ Ｔｅｃｈｎｏｌｏｇｉｅｓ
ｆｏｒ Ｎａｔｉｏｎａｌ Ｅｃｏｎｏｍｉｃ Ｄｅｖｅｌｏｐｍｅｎｔ． Ｎｅｗ Ｙｏｒｋ：ＩＢＭ Ｉｎｓｔｉｔｕｔｅ ｆｏｒ Ｂｕｓｉｎｅｓｓ
Ｖａｌｕｅ．

Ｌａｂｏｕｒ Ｐａｒｔｙ（２００５）． Ｂｒｉｔａｉｎ：Ｆｏｒｗａｒｄ Ｎｏｔ Ｂａｃｋ － Ｔｈｅ Ｌａｂｏｕｒ Ｐａｒｔｙ Ｍａ
ｎｉｆｅｓｔｏ ２００５ ． Ｌｏｎｄｏｎ：Ｔｈｅ Ｌａｂｏｕｒ Ｐａｒｔｙ．

Ｌｏａｄｅｒ，Ｂ． （１９９８）． Ｗｅｌｆａｒｅ Ｄｉｒｅｃｔ：Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｃｓ ａｎｄ ｔｈｅ Ｅｍｅｒｇｅｎｃｅ ｏｆ
ＳｅｌｆＳｅｒｖｉｃｅ Ｗｅｌｆａｒｅ？ Ｉｎ Ｃａｒｔｅｒ， Ｊ． Ｅｄ． Ｐｏｓｔｍｏｄｅｒｎｉｔｙ ａｎｄ ｔｈｅ Ｆｒａｇ
ｍｅｎｔａｔｉｏｎ ｏｆ Ｗｅｌｆａｒｅ． Ｌｏｎｄｏｎ：Ｒｏｕｔｌｅｄｇｅ．

Ｍａｒｇｅｔｔｓ，Ｈ． （２００６）． ＥＧｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ｉｎ Ｂｒｉｔａｉｎ － Ａ Ｄｅｃａｄｅ Ｏｎ． Ｐａｒ
ｌｉａｍｅｎｔａｒｙ Ａｆｆａｉｒｓ，５９（２）：２５０ － ２６５ ．

ＭｃＣｕｅ，Ａ． （２００５）． １，５００ Ｃｉｖｉｌ Ｓｅｒｖａｎｔｓ Ｖｉｃｔｉｍｓ ｏｆ Ｔａｘ Ｃｒｅｄｉｔ ＩＤ Ｔｈｅｆｔ．
Ｒｅｔｒｉｅｖｅｄ Ｄｅｃｅｍｂｅｒ ２ｎｄ， ｆｒｏｍ：ｈｔｔｐ：／ ／ ｗｗｗ． ｓｉｌｉｃｏｎ． ｃｏｍ ／ ｐｕｂｌｉｃｓｅｃｔｏｒ ／ ０，
３８０００１０４０３，３９１５４７７９，００ ． ｈｔｍ？ｒ ＝ ５ ．

Ｍｉｃｒｏｓｏｆｔ（２００６）． Ａｃｈｉｅｖｉｎｇ Ｂｅｔｔｅｒ Ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ Ｏｕｔｃｏｍｅｓ Ｅｆｆｉｃｉｅｎｔｌｙ ａｎｄ
Ｅｆｆｅｃｔｉｖｅｌｙ ｖｉａ ｅＧｏｖｅｒｎｍｅｎｔ． Ｒｅｄｍｏｎｄ：Ｍｉｃｒｏｓｏｆｔ．

Ｎａｔｉｏｎａｌ Ａｕｄｉｔ Ｏｆｆｉｃｅ （２００２）． Ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ｏｎ ｔｈｅ Ｗｅｂ ＩＩ：Ｒｅｐｏｒｔ ｂｙ ｔｈｅ
Ｃｏｍｐｔｒｏｌｌｅｒ ａｎｄ Ａｕｄｉｔｏｒ Ｇｅｎｅｒａｌ． ＨＣ７６４ Ｓｅｓｓｉｏｎ ２００１ － ２００２． Ｌｏｎｄｏｎ：ＮＡＯ．

Ｎａｔｉｏｎａｌ Ａｕｄｉｔ Ｏｆｆｉｃｅ （２００６ａ）． Ｄｅｐａｒｔｍｅｎｔ ｆｏｒ Ｗｏｒｋ ａｎｄ Ｐｅｎｓｉｏｎｓ：
Ｄｅｌｉｖｅｒｉｎｇ Ｅｆｆｅｃｔｉｖｅ Ｓｅｒｖｉｃｅｓ ｔｈｒｏｕｇｈ Ｃｏｎｔａｃｔ Ｃｅｎｔｒｅｓ． Ｌｏｎｄｏｎ：ＮＡＯ．

Ｎａｔｉｏｎａｌ Ａｕｄｉｔ Ｏｆｆｉｃｅ（２００６ｂ）． Ｐｒｏｇｒｅｓｓ ｉｎ Ｔａｃｋｌｉｎｇ Ｐｅｎｓｉｏｎｅｒ Ｐｏｖｅｒｔｙ：
Ｅｎｃｏｕｒａｇｉｎｇ Ｔａｋｅｕｐ ｏｆ Ｅｎｔｉｔｌｅｍｅｎｔｓ． Ｌｏｎｄｏｎ：ＮＡＯ．

Ｎａｔｉｏｎａｌ Ａｕｄｉｔ Ｏｆｆｉｃｅ（２００６ｃ）． Ｐｒｏｇｒｅｓｓ ｉｎ Ｔａｃｋｌｉｎｇ Ｐｅｎｓｉｏｎｅｒ Ｐｏｖｅｒｔｙ：
Ｅｎｃｏｕｒａｇｉｎｇ Ｔａｋｅｕｐ ｏｆ ＥｎｔｉｔｌｅｍｅｎｔｓＴｅｃｈｎｉｃａｌ Ｒｅｐｏｒｔ． Ｌｏｎｄｏｎ：ＮＡＯ．

Ｎａｔｉｏｎａｌ Ａｕｄｉｔ Ｏｆｆｉｃｅ（２００７）． Ｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ｏｎ ｔｈｅ Ｉｎｔｅｒｎｅｔ：Ｐｒｏｇｒｅｓｓ ｉｎ

◆专栏
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Ｄｅｌｉｖｅｒｉｎｇ Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ ａｎｄ Ｓｅｒｖｉｃｅｓ Ｏｎｌｉｎｅ． ＨＣ ５２９ Ｓｅｓｓｉｏｎ ２００６ － ２００７ ．

Ｌｏｎｄｏｎ：ＮＳＡ．
ＯＥＣＤ（２００３）． Ｔｈｅ ＥＧｏｖｅｒｎｍｅｎｔ Ｉｍｐｅｒａｔｉｖｅ． Ｐａｒｉｓ：ＯＥＣＤ．
Ｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ Ｉｎｎｏｖａｔｉｏｎ Ｕｎｉｔ （２００１）． Ｅｇｏｖｅｒｎｍｅｎｔ Ｅｌｅｃｔｒｏｎｉｃ Ｇｏ

ｖｅｒｎｍｅｎｔ Ｓｅｒｖｉｃｅｓ ｆｏｒ ｔｈｅ ２１ｓｔ Ｃｅｎｔｕｒｙ． Ｌｏｎｄｏｎ：Ｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ Ｉｎｎｏｖａｔｉｏｎ
Ｕｎｉｔ ／ Ｃａｂｉｎｅｔ Ｏｆｆｉｃｅ．

Ｐｌｅａｃｅ，Ｎ． （２００５）． Ｔｈｅ Ｓｈａｐｉｎｇ ｏｆ Ｅｌｅｃｔｒｏｎｉｃ Ｓｅｒｖｉｃｅ Ｄｅｌｉｖｅｒｙ：
Ｉｎｔｒｏｄｕｃｉｎｇ Ｏｎｌｉｎｅ Ｓｅｒｖｉｃｅｓ ｉｎ Ｂｒｉｔｉｓｈ Ｓｏｃｉａｌ Ｈｏｕｓｉｎｇ． Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ， Ｃｏ
ｍｍｕｎｉｃａｔｉｏｎ ＆ Ｓｏｃｉｅｔｙ，８：５２４ － ５４１ ．

Ｐｏｌｉｃｙ Ａｃｔｉｏｎ Ｔｅａｍ １５（２０００）． Ｃｌｏｓｉｎｇ ｔｈｅ Ｄｉｇｉｔａｌ Ｄｉｖｉｄｅ：Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ
ａｎｄ Ｃｏｍｍｕｎｉｃａｔｉｏｎ Ｔｅｃｈｎｏｌｏｇｉｅｓ ｉｎ Ｄｅｐｒｉｖｅｄ Ａｒｅａｓ：Ａ Ｒｅｐｏｒｔ ｂｙ Ｐｏｌｉｃｙ
Ａｃｔｉｏｎ Ｔｅａｍ １５ ． Ｌｏｎｄｏｎ： Ｄｅｐａｒｔｍｅｎｔ ｆｏｒ Ｔｒａｄｅ ａｎｄ Ｉｎｄｕｓｔｒｙ ／ Ｓｏｃｉａｌ
Ｅｘｃｌｕｓｉｏｎ Ｕｎｉｔ．

Ｒｈｏｄｅｓ，Ｒ． Ａ． Ｗ． （１９９６）． Ｆｒｏｍ Ｉｎｓｔｉｔｕｔｉｏｎｓ ｔｏ Ｄｏｇｍａ：Ｔｒａｄｉｔｉｏｎ，
Ｅｃｌｅｃｔｉｃｉｓｍ，ａｎｄ Ｉｄｅｏｌｏｇｙ ｉｎ ｔｈｅ Ｓｔｕｄｙ ｏｆ Ｂｒｉｔｉｓｈ Ｐｕｂｌｉｃ Ａｄｍｉｎｉｓｔｒａｔｉｏｎ． Ｐｕｂｌｉｃ
Ａｄｍｉｎｉｓｔｒａｔｉｏｎ Ｒｅｖｉｅｗ，５６：５０７ － ５１６ ．

Ｓｏｃｉａｌ Ｅｘｃｌｕｓｉｏｎ Ｕｎｉｔ（２００５）． Ｉｎｃｌｕｓｉｏｎ Ｔｈｒｏｕｇｈ Ｉｎｎｏｖａｔｉｏｎ：Ｔａｃｋｌｉｎｇ
Ｓｏｃｉａｌ Ｅｘｃｌｕｓｉｏｎ Ｔｈｒｏｕｇｈ Ｎｅｗ Ｔｅｃｈｎｏｌｏｇｉｅｓ，Ａ Ｓｏｃｉａｌ Ｅｘｃｌｕｓｉｏｎ Ｕｎｉｔ Ｆｉｎａｌ
Ｒｅｐｏｒｔ． Ｌｏｎｄｏｎ：Ｏｆｆｉｃｅ ｏｆ ｔｈｅ Ｄｅｐｕｔｙ Ｐｒｉｍｅ Ｍｉｎｉｓｔｅｒ．

Ｔａｍｂｉｎｉ，Ｄ． （２０００）． Ｕｎｉｖｅｒｓａｌ Ｉｎｔｅｒｎｅｔ Ａｃｃｅｓｓ：Ａ Ｒｅａｌｉｓｔｉｃ Ｖｉｅｗ．
Ｌｏｎｄｏｎ：ＩＰＰＲ．

Ｔｈｏｍａｓ，Ｊ． ＆ Ｓｔｒｅｉｂ，Ｇ． （２００５）． ＥＤｅｍｏｃｒａｃｙ，ＥＣｏｍｍｅｒｃｅ，ａｎｄ Ｅ
Ｒｅｓｅａｒｃｈ． Ａｄｍｉｎｉｓｔｒａｔｉｏｎ ＆ Ｓｏｃｉｅｔｙ，３７：２５９ － ２８０ ．

ＵＫ Ｏｎｌｉｎｅ（２０００）． Ｂｒｏｗｎ Ｓｅｔｓ ｏｕｔ ＭｕｌｔｉＭｉｌｌｉｏｎ Ｐｏｕｎｄ Ｐｒｏｇｒａｍｍｅ ｔｏ
Ｂｒｉｄｇｅ ｔｈｅ Ｄｉｇｉｔａｌ Ｄｉｖｉｄｅ． Ｆｒｏｍ：ｈｔｔｐ：／ ／ ａｒｃｈｉｖｅ． ｔｒｅａｓｕｒｙ． ｇｏｖ． ｕｋ ／ ｐｒｅｓｓ ／
２０００ ／ ｐ１１１＿００ ． ｈｔｍｌ．

Ｕｎｉｔｅｄ Ｎａｔｉｏｎｓ （２００８）． Ｕｎｉｔｅｄ Ｎａｔｉｏｎｓ ｅＧｏｖｅｒｎｍｅｎｔ Ｓｕｒｖｅｙ ２００８：
Ｆｒｏｍ ｅＧｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ｔｏ Ｃｏｎｎｅｃｔｅｄ Ｇｏｖｅｒｎａｎｃｅ． Ｎｅｗ Ｙｏｒｋ：Ｕｎｉｔｅｄ Ｎａｔｉｏｎｓ
Ｄｉｖｉｓｉｏｎ ｆｏｒ Ｐｕｂｌｉｃ Ａｄｍｉｎｉｓｔｒａｔｉｏｎ ａｎｄ Ｄｅｖｅｌｏｐｍｅｎｔ Ｍａｎａｇｅｍｅｎｔ．

Ｖａｒｎｅｙ，Ｄ． （２００６）． Ｓｅｒｖｉｃｅ Ｔｒａｎｓｆｏｒｍａｔｉｏｎｓ：Ａ Ｂｅｔｔｅｒ Ｓｅｒｖｉｃｅ ｆｏｒ
Ｃｉｔｉｚｅｎｓ ａｎｄ Ｂｕｓｉｎｅｓｓ， ａ Ｂｅｔｔｅｒ Ｄｅａｌ ｆｏｒ ｔｈｅ Ｔａｘｐａｙｅｒ． Ｌｏｎｄｏｎ： ＨＭ
Ｔｒｅａｓｕｒｙ ／ ＨＭＳＯ．

Ｗｅｓｔ，Ｄ． （２００７）． Ｇｌｏｂａｌ ＥＧｏｖｅｒｎｍｅｎｔ ２００７ ． Ｐｒｏｖｉｄｅｎｃｅ，Ｒｈｏｄｅ
Ｉｓｌａｎｄ：Ｂｒｏｗｎ Ｕｎｉｖｅｒｓｉｔｙ Ｃｅｎｔｒｅ ｆｏｒ Ｐｕｂｌｉｃ Ｐｏｌｉｃｙ．

（责任编辑：陈永杰）
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