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前言

　　随着社会信息化的迅速发展，信息管理领域所涉及到的理论、方法和技术也发生了巨大的变化，
网络的广泛渗透和信息技术的日新月异，以不可思议的速度改变着人们的学习、工作和生活方式，也
给信息管理学科带来严峻的挑战和前所未有的机遇。
信息管理的理论需要创新、方法有待突破、技术亟需引进和改造。
正是基于这样背景，我们组织了《信息管理学术前沿文库》，期望能够推出一批适应时代需求的信息
管理研究新作。
　　长期以来，图书馆学、情报学、档案学的学科地位的讨论一直是信息管理领域的热门话题之一。
虽然这个学科在其发展过程中已经产生了很多理论成果，但在把其他学科大量理论移植到本学科时，
也具有了某种程度的依附性。
我们认为，一门基于信息资源保障和服务于其他行业的学科，它在学科之林中的地位并非也是依附性
的。
换言之，独立的学科体系，应在学术界和社会上具有一定的影响力和辐射力。
高等学科教育是以学科理论为基础建立系科专业的，学科建设的重要任务是建立一个有内在逻辑联系
的、充实的学科理论体系，并以此为依托，生长出面向社会需要的方方面面。
因此，我们要做的不再仅仅为图书情报学科的各个分支寻找适用的理论，而是将现有理论整合，将经
验性的、仍处于“潜学”的知识归纳起来，将已经产生一定影响力的理论成果和技术方法进行系统地
总结和阐释，上升为学科理论。
这套文库的推出，正是从弘扬本学科最新研究成果，推出最新理论和方法为指导思想而策划的。
　　我们清楚所面临的任务的艰巨性，这对作为文库主要作者群的南京大学信息管理系的中青年教师
既是一个挑战，也是一个机遇，因为完成这套文库不仅对本系的学科建设具有重要的意义，对提升教
师们的学习能力和研究能力也将是一次宝贵的磨练机会。
图书馆、情报与档案业界和学界的同仁们已经在这片土壤中进行了卓有成效的开垦，在基础理论、信
息描述、信息获取、信息传递、信息处理与重构、信息控制、信息组织、信息利用和吸收、信息预测
、信息评价等领域的理论探索方面打下了坚实的基础，成为文库作者们汲取理论养分的巨大资源。
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内容概要

本书的各章节主要内容如下：第一章阐述电子政务服务的定义、发展演变、理论范畴、管理对象等；
第二章讨论电子政务战略与管理，包括理论演变、战略应对、战略管理过程与方法；第三章讨论电子
政务服务内容的规划问题，基于电子政务服务战略，以用户为导向，从需求预测到服务内容的确定，
进而讨论了电子政务服务内容的选择方法及开发与设计问题；第四章讨论电子政务参与服务的管理问
题；第五章讨论电子政务服务系统的管理，包括系统的建设管理、外包管理、项目管理等；第六章讨
论电子政务服务能力管理，涉及电子政务服务能力的定义、业务能力管理、服务能力管理、资源能力
管理等；第七章基于服务管理理论，阐述电子政务服务外包管理的相关问题与方法；第八章讨论电子
政务服务运营管理的相关问题与方法。
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章节摘录

　　2.评价公共服务战略、政府环境及外部服务需求　　电子政务服务战略规划要充分考虑政府目前
和将来的环境。
这一步的主要工作包括：　　1）明确部门公共服务战略；　　2）识别环境的影响；　　3）识别公共
服务需求。
　　战略管理小组首先要做的工作是了解部门的公共服务战略，从而了解提供公共服务的总体方向和
长远目标，确定电子政务服务战略规划的立足点。
可是，许多政府部门都没有制定公共服务战略，也有一些部门出于保密不让战略管理小组了解公共服
务战略。
由于没有或不了解部门的公共服务战略，战略管理小组很难有效进行电子政务服务战略规划。
如果出现这种情况，电子政务服务战略规划的质量会受到严重影响。
　　战略管理小组要仔细了解和分析部门现有的公共服务内容、提供方式、组织结构和业务流程，即
管理小组须仔细分析部门内与将服务带给企业和公众有关的所有重要活动。
战略管理小组要特别重视部门内的一些重要方面，如信息技术是如何提高其服务能力和效率的；信息
技术的应用对部门业务流程及组织结构的影响等。
　　同时，战略管理小组要研究政府的外部环境，明确政府现在和未来提供公共服务方面的机会与威
胁。
外部环境分析的对象包括政治、经济、技术与人力资源、文化、通信基础设施等。
政治环境包括国际与国内两个方面，国际政治环境主要包括国际上公共服务的发展趋势、应用电子政
务服务的趋势等；国内政治环境主要包括诸如国家电子政务战略、相关的法律法规等。
经济环境是电子政务服务战略管理的重要影响因素，地区经济发展水平对电子政务服务的需求、消费
等有直接影响，分析内容主要包括经济发展水平、人们的消费水平等。
技术与人力资源为建设与应用电子政务服务系统提供技术人才，比如，电子政务服务系统平台开发、
技术支持、系统维护等方面的技术人才，可以从社会的信息技术服务力量、企业的科技力量以及科研
院所的科技力量等方面进行分析。
通信设施为电子政务服务的发布、传输与消费提供了必要的物质条件，直接影响着政府的服务水平与
人们的消费水平，可以从通信网络基础设施发展水平、通信网络消费水平、互联网服务能力等方面分
析。
从上述分析中可以充分了解政府外部环境对发展与应用电子政务服务的有利因素与不利因素，电子政
务服务战略规划应充分利用有利因素，并改造不利因素。
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编辑推荐

　　《电子政务服务管理》通过八个章节，系统阐述与讨论电子政务服务管理的主要问题，包括电子
政务服务战略管理、服务内容规划、服务内容管理、服务系统管理、服务能力管理、服务外包管理、
服务运营管理等，基本涵盖了电子政务服务管理的核心内容。
每一部分内容均从目前领域内最新研究视角与观点切入，从理论、方法与应用的角度展开，紧扣理论
前沿与现实应用中的热点问题。
如，在论述电子政务服务战略规划、电子参与服务管理、服务能力管理等方面引入著者最新研究成果
，在服务系统管理、服务外包管理及服务运营管理等方面则抓住政府部门在电子政务服务应用逐步深
入背景下所面临的现实问题进行讨论。
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