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前言

信息技术的飞速发展引发了一场深刻的生产和生活方式变革，极大地推动着经济和社会的发展。
作为信息高速公路五个应用领域中的首要应用，电子政务在全球范围内受到广泛的重视，可以说政府
信息化是经济信息化和社会信息化的基础与支柱，电子政务是未来国家核心竞争力的重点要素之一。
本书的章节结构如下：第1章，介绍电子政务的内涵与发展，对国内外电子政务的发展进行评述，随
后结合电子政务的特点和问题进行讨论，得出结论：由系统分析师主动获取需求，用户被动提供需求
的做法，是造成“需求表达不清、分析不透”的主要原因。
第2章，论述了需求分析的基本概念和电子政务需求分析的特点后，针对目前需求分析中的需求获取
方法和需求分析方法的不足，提出由用户直接提供需求方案解决电子政务需求问题的思路。
第3章，用系统科学理论对电子政务的复杂性进行了分析和解释，对研究面向用户的电子政务需求分
析方法所涉及的关键成功因素理论、组织符号学、灰色系统理论等主要理论方法进行了论述。
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内容概要

本书对电子政务系统的需求分析方法进行研究与论述。
首先概述电子政务的内涵与发展，然后对电子政务系统需求分析的基本概念和基础理论与方法以及当
前需求分析方法存在的问题进行讨论，随后分析电子政务的服务对象与服务体系，阐述基于客户关系
管理（CRM）理念的电子政务服务体系和个性化服务模型，提出面向用户的电子政务需求分析方法，
讨论电子政务的需求模型及建模方法，分析需求的关键成功因素，对需求方案的编写、评价与管理进
行了论述，最后应用本书提供的方法介绍了一个电子政务系统建设的案例。
本书面向电子政务系统建设的理论与实际工作者，亦适用于相关专业的高年级大学生与研究生和教育
、培训工作者。
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章节摘录

插图：（2）以增进服务满意度为标准确认政务流程一个面向客户的最佳政务流程应该涉及到哪些相
关部门的活动？
这几个部门之间相互关系是什么？
每个部门处理与其相关的业务需要多长时间？
这些问题需要有一个权威的机构进行识别、梳理、审查并最终确认。
流程识别和确认通常是围绕政务流程中的价值链展开的，也就是识别政务流程经过哪些环节或活动实
现了价值增值。
由于政府提供公共产品的特殊性，政务流程的价值判断标准可以从组织的内部价值和用户的外部价值
来设定。
从政府内部价值来看，主要的依据是信息的增值和行政效率。
一般来说，信息在流程中是通过聚合、组织、选择、合成和分配等方式产生新价值的。
如果信息经过该环节没有发生变化，那么这个环节就属于非增值环节，应该予以清除；如果信息经过
该环节发生“正向”变化，也就是实现了信息的增值，那么就要考虑如何优化以降低行政成本，力求
价值链的活动以最小的人力、物力、财力和时间消耗，创造最大的价值。
从外部价值创造方面考虑，面向公共服务的政务流程可以看作是政府面对一个用户“订单”完成生产
的过程。
用户的满意度高低是判断政务流程外部价值的核心标准，用户满意度主要涉及流程的可视性、信息共
享程度、流程持续的时间、人性化、及时反馈、获取结果的便捷程度等。
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