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政务服务中心服务质量公众满意度研究
———基于 H 市政务服务中心“最多跑一次”改革

程　镝

摘要:公众满意度是测评政府绩效的重要指标,也是判断政府服务水平的重要标准.基于顾客满意度理论

的基本假设,我们可以构建政务服务中心服务质量公众满意度模型,并利用公众对 H 市政务服务中心“最

多跑一次”改革满意度的调查统计数据,来分析公众满意度的影响因素及其内在作用.实证研究表明,研

究假设得到验证,感知质量和政府形象正向影响公众满意度,公众期望负向影响公众满意度.基于此,提

高服务质量是改善公众满意度的根本保证;保持良好政府形象、增强政府公信力是提高公众满意度的重要

前提.
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一、引言

在新公共管理运动的影响下,公众满意度逐渐成为评价政府公共服务水平的重要标准,也被视为

政府公共服务反馈评价的主要来源和追责问责的重要依据① .现今,公众满意度测评被广泛应用于

政府部门的公共服务评价中,学界已在政府绩效评估、电子政务服务质量、社会福利、城市管理公共服

务、公共医疗卫生服务、就业服务及基础教育服务等多个领域中,开展了公众满意度测评研究② .在

公众满意度测评研究中,国内外学者开发了多种用于评价公众满意度的方法和模型,其中影响最深

远、运用最广泛的是美国顾客满意度指数(AmericanCustomerSatisfactionIndex,简称 ACSI)模型,
许多国家的测评模型都是在此基础上结合本国特点进行的修正③ .ACSI模型的测量方法在一致性

信度和重测信度上质量较高,并且具有扎实的理论基础,因此适用于检验公众对公共服务的满

意度④ .
“最多跑一次”改革是指企业或个人到政府部门办理事务,在受理条件符合相关法律规定、申请材

料准备齐全的基础上,从受理申请到办理完结整个过程只需进门一次或不需进门⑤ .其最根本的出

发点和立足点是,通过实际行动使群众拥有实实在在的获得感,将“以人民为中心”的发展思想贯穿始
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终,为群众着想,解决企业和个人的难处①,最终目标是为公众提供更加完善和便捷的服务.
根据 H 市市委、市政府关于“互联网＋政务服务”和流程再造工作的部署,H 市政务服务中心实

施了“最多跑一次”改革,将线上“零跑路”和线下“跑一次”相结合,深入推进审批服务便民化,打造高

效便捷的政务服务新体系.改革从解决公众办事的“堵点”“痛点”出发,始终把公众的办事体验和切

身感受作为衡量标准,精减办事环节、减少办事要件、缩短办事时限,加快推进数据共享,对全市政务

服务事项流程进行了全面优化再造,不断提升公众满意度.所以,从公众角度出发,对 H 市政务服务

中心的服务质量进行公众满意度测评,不仅有利于提高政府公共服务水平,更有利于发现问题并进一

步优化改革.
本文通过调查公众对 H 市政务服务中心“最多跑一次”改革后服务质量的满意度及其影响因素,

尤其侧重于对公众需求感和获得感方面进行调研,旨在客观反映政府行政管理和服务的实际效果,为
各地方政务服务中心继续推进政务服务改革,提供有价值的参考.

二、研究方法与模型构建

１．研究方法

２０世纪２０年代,结构方程模型(StructuralEquationModeling,简称SEM)被提出,成为行为社会

科学领域的重要统计方法.在结构方程模型的估计方法中,较为常用的是极大似然估计方法,它要求

样本数据符合多变量正态性假定.结构方程模型有两个基本模型:测量模型和结构模型.测量模型

能够反映潜变量与观测变量之间的关系,结构模型则反映的是潜变量之间的因果关系.服务质量公

众满意度的影响因素都为潜变量,无法直接测量,需要通过设置测量指标对其进行间接测量,它们之

间的关系通过结构模型可描述为:

η＝Bη＋Гξ＋ζ
在上述方程中,η、ξ分别代表内生潜变量、外生潜变量;B是内生潜变量回归系数矩阵,对内生潜

变量η之间的关系进行描述;Γ是外生潜变量回归系数矩阵,对外生潜变量ξ与内生潜变量η的关系

进行描述;ζ则为残差项.

２．变量选取

H 市政务服务中心的服务质量公众满意度,是建立在公众对该中心“最多跑一次”改革后服务预

期基础上的,是公众到政务服务中心办事而产生的服务需求或期望是否得到满足的心理状态.对公

众满意度的研究开始于顾客满意度研究.顾客满意度是指顾客在感知产品质量和服务效果后,与前

期期望相对比,对产品做出的主观性评价.其中,ACSI模型在相关领域的满意度测评模型研究中起

到了基础作用.ACSI模型包括六个结构变量:将顾客满意度作为中间变量,将顾客预期、感知质量和

感知价值设定为顾客满意度的前因变量,顾客抱怨和顾客忠诚则为结果变量②,六个变量之间相互关

联、相互影响.中国顾客满意度指数(ChineseCustomerSatisfactionIndex,简称 CCSI)模型③在

ACSI模型的基础上,从我国国情出发,对其做出修改,将顾客抱怨这一潜变量去掉,增加了品牌形象

变量,认为它对人们的期望值以及满意度都产生影响.其中,品牌形象与预期质量、感知质量、感知价

值都是影响顾客满意度的前因变量,而顾客忠诚则为结果变量.
本研究的潜变量以 ACSI模型和CCSI模型为理论研究基础,选取其中的核心变量和相对关系,
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结合“最多跑一次”改革及政务服务的特点,同时参照已有相近领域的研究成果,搭建政务服务中心服

务质量公众满意度模型.在本文中,公众接受的服务是由政府部门提供的,不需要支付费用或只需支

付较少费用.同时,考虑到政府部门提供产品或服务的特点,在建构模型时不考虑感知价值对公众满

意度的影响①.在上述分析基础上,剔除“感知价值”潜变量,结合政务服务中心的工作特点,对 ACSI
模型和CCSI模型进行改进,将“品牌形象”更改为“政府形象”,将“顾客忠诚”更改为“公众信任”,最后

总结出公众期望、感知质量、政府形象、公众满意度和公众信任共五个潜变量.
(１)公众期望,是指公众受到以往使用经验和前期产品宣传的影响,在接受服务前对产品的质量

和服务有满足自己需求的期望,是最先产生的变量②.公众对政务服务中心服务质量的期望,是公众

根据自身曾接受过服务的经验和价值收益,对“最多跑一次”改革后政务服务行为的主观判断,主要从

满足自身需求预期、服务效果预期、总体预期三个方面进行测度.
(２)感知质量,是指公众在使用产品或接受服务后,对产品或服务的质量,以及自身需求的满足程

度等方面的实际感受或认知,是公众满意度的关键影响因素.结合“最多跑一次”改革的实施方案及

成效,公众对政务服务质量的感知,主要集中在对流程优化的具体体验方面.流程优化质量感知的测

量指标,由办理事项“一窗受理,集成服务”、一次性告知全面清晰、网上办理方便快捷、服务指南详细、
办理时限合理、申报要件内容和数量合理、办理步骤简洁明了等因素构成.

(３)政府形象,是指公众在接受政府服务后,对政府服务过程中的服务态度、服务内容及服务水平

产生的一种感知评价③.在通常情况下,这种感知评价会对服务质量满意程度产生影响.本文主要

从部门窗口权责分明、信息公开透明程度、工作人员服务态度、工作人员服务效率、工作人员工作纪律

等方面进行测度.
(４)公众满意度,是指公众对服务预期效果和实际服务感受相比较后产生的感知,是一种综合性

的主观判断.在模型中,公众满意度是核心变量.本文采用整体满意程度、同预期相比对服务质量的

满意程度、同理想相比对服务质量的满意程度三个因素,作为公众满意度的测量指标.
(５)公众信任,是指公众在心理预期、情感、理性判断的基础上,对政府机构、政府行为、政府决策

及政府制度的信赖④.具体到本文是指公众在政务服务中心接受服务后,对政务服务水平的信赖程

度和对政务服务改革的支持程度.测量指标则包括“最多跑一次”改革的影响程度、对继续深化改革

的支持程度、对政务服务水平提高的信任程度、继续来办理业务的意愿.

３．模型构建

结构模型是通过假设潜变量间的相互作用关系建立起来的,它可以用方程或路径图的形式描述

潜变量之间的关系.基于以上的理论分析及相关研究成果,笔者将各潜变量间的相互关系假设阐述

如下:
如果公众的预期高而实际感知到的服务质量低,公众满意度评价就会低;如果公众的预期低而感

知到的服务质量高,公众将会感到物有所值或物超所值,满意度评价也就会高.白晶等基于公众满意

度对政府公共文化信息服务进行了研究,通过实证分析证明了感知质量与公众满意度之间的正向关

系⑤;VanRyzin等通过分析政府绩效对公众期望与政府满意度之间关系的调节作用,认为当政府绩
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效较差时,高期望的公众比低期望的公众对政府工作的满意度更低①;徐增阳、李洪伟等基于结构方

程模型的实证研究,也验证了感知质量和公众满意度呈现正相关关系②.因此,笔者认为,感知质量

以及公众期望都可作为影响公众满意度的因素,并做出以下假设:

H１:感知质量与公众满意度呈现正相关.

H２:公众期望与公众满意度呈现负相关.
公众接受服务后,如果对相关部门的工作制度、工作人员素质满意,认为服务过程公平公正、工作

人员具有责任感,那么对政府服务的整体满意度就会提升;反之,公众满意度就会降低.孙宇等基于

顾客满意度构建了公共服务满意度和信任度指数模型,验证了政府形象与公众满意度之间的正向关

系③.因此,笔者做出以下假设:

H３:政府形象与公众满意度呈现正相关.
公众对政府服务态度、服务水平、工作制度等关于政府形象的感知评价,会直接影响公众对整个

服务过程的质量感受.政府在公众心目中的形象好,公众对政务服务感知质量的评价就会高;如果对

政府形象不满意,公众实际感知质量就会降低.范柏乃等认为,良好的政府形象能够在更大程度上提

升公共服务的感知绩效④.因此,笔者做出以下假设:

H４:政府形象与感知质量呈现正相关.
如果公众对政府公共服务的公平性、工作人员的综合素质等均认可,并对政府服务的印象好,那

么他们对未来政府服务产生的预期也越高,这说明政府形象对公众期望的正向影响关系.谢人强等

对政府形象与公众期望之间的关系进行了实证研究,证明了政府形象对公众期望有直接影响⑤.因

此,笔者做出以下假设:

H５:政府形象与公众期望呈现正相关.
有影响就会产生结果,公众信任是公众满意度的表现结果.公众如果对服务感到满意,就会相应

地提升对政府的信任和对政府工作的支持;另一方面,如果公众对服务的满意程度低,则会导致公众

对政府的信任程度降低.朱红灿等以 ACSI满意度指数模型为研究基础,建立了公众满意度测评模

型,并对指标体系的合理性和有效性进行了分析和检验,证实了公众满意度与公众信任之间存在正相

关关系⑥.李春梅等运用结构方程模型分析公众满意度与政府信任之间的关系,验证了满意度对政

府信任有正向影响,即公众对政府越满意,就对政府越信任⑦.因此,笔者做出以下假设:

H６:公众满意度与公众信任呈现正相关.
基于上述五个潜变量的关系假设,笔者构建了政务服务中心服务质量公众满意度研究的假设模

型,以及模型中各路径的预期方向,如图１所示,该路径图包括五个潜变量和它们之间的六种假设

关系.
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图１　公众满意度影响因素潜变量假设路径图

三、实证分析

１．样本来源与数据特征

样本的数据来源于“H 市政务服务中心最多跑一次改革第三方评估”项目,该项目由 H 市政务服

务中心委托,调查对象为在政务服务中心办理过事项的人,他们可根据自己办理事项的经历,自行判

断对政务服务中心改革后服务质量的满意情况.调查以 H 市各区级政务服务中心为单位,在内设的

窗口大厅对办事人进行现场随机抽样调查.本次调查共发放问卷６８０份,回收问卷６６７份,采用表列

删除法去除无效的问卷以及缺失值,最终获得６４６份有效问卷,有效率达到了９５％.将数据录入整理

后,运用Spss２２０统计分析软件和 Amos２３０结构方程模型软件,对问卷结果进行处理分析.
调查问卷由两部分构成:第一部分是关于受调查者的基本信息以及在政务服务中心办理事项的

基本情况,共５个问项,受访群众样本特征见表１.第二部分以五个潜变量为主,设计潜变量的若干个

观测变量以获得研究数据,共２５个问项.测量观测变量时采用李克特５级量表,设置为非常满意、满
意、一般、不满意和非常不满意,依次对应分值为５分、４分、３分、２分和１分,从而使研究数据更加真

实有效.在参考国内外学者研究成果的基础上,结合本研究的实际情况,笔者对调查问卷反复修改并

进行预调研测试,最终确定量表,如表２所示.

表１ 受访群众样本特征

特征指标 分类 人数 百分比 特征指标 分类 人数 百分比

性别

年龄

办理事项类别

女 ３２８ ５０．７７％

男 ３１８ ４９．２３％

２０岁以下 ４５ ７．０％

２１ ３０岁 １６８ ２６．００％

３１ ４０岁 １５４ ２３．８３％

４１ ５０岁 １５９ ２４．６０％

５１岁以上 １２０ １８．５７％

私人事务 ２８７ ４４．４３％

对公事务 ３５９ ５５．５７％

受教育程度

职业

初中以下 ７９ １２．２３％

高中/中专 １５３ ２３．６９％

大专 １５９ ２４．６１％

本科 ２００ ３０．９６％

研究生 ５５ ８．５１％

学生 ５１ ７．９０％

事业单位 １４０ ２１．６７％

个体经营 １７１ ２６．４７％

企业 ２３９ ３７．００％

自由职业 ４５ ６．９６％

９６
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表２ 服务质量公众满意度的影响因素及测量指标

潜变量 观测变量 变量命名 平均数 标准偏差

公众期望

满足自身需求预期 QW１ ３．５９ １．２０５

服务效果预期 QW２ ３．６０ １．２３８

总体预期 QW３ ３．６３ １．１３６

感知质量

办理事项“一窗受理,集成服务” ZL１ ３．５６ １．１６５

一次性告知全面、清晰 ZL２ ３．５８ １．１６２

网上办理方便快捷 ZL３ ３．５４ １．１８８

服务指南详细 ZL４ ３．５９ １．１９３

办理时限合理 ZL５ ３．６１ １．１７３

申报要件内容、数量合理 ZL６ ３．６０ １．１７０

办理步骤简洁明了 ZL７ ３．５５ １．２１３

政府形象

部门窗口权责分明 XX１ ３．６１ １．１６３

信息公开透明程度 XX２ ３．５９ １．１６２

工作人员服务态度 XX３ ３．５８ １．２１５

工作人员服务效率 XX４ ３．６０ １．１３９

工作人员工作纪律 XX５ ３．５７ １．１７８

公众满意度

整体满意程度 MY１ ３．５３ １．１８４

同预期相比,对服务质量的满意程度 MY２ ３．５５ １．１６７

同理想相比,对服务质量的满意程度 MY３ ３．５４ １．１９３

公众信任

“最多跑一次”改革的影响程度 XR１ ３．６２ １．１５４

对继续深化改革的支持程度 XR２ ３．５８ １．２００

对政务服务水平提高的信任程度 XR３ ３．７０ １．１６５

继续来办理业务的意愿 XR４ ３．６３ １．１９０

２．信度、效度检验

在使用模型分析数据之前,为保证问卷设计的合理有效,应对整理的数据进行信度检验和效度检

验.信度是指用同一种方法对同一个对象进行重复测量,它既能看出结果的一致性程度,也能说明问

卷对实际情况的反映程度.由于本研究没有重复性地调查政务服务中心服务质量的公众满意度影响

因素,所以采用内部一致性信度检验方法,根据Cronbachα系数来判别数据是否可靠.判别标准为:
总量表信度在０７ ０８之间表明可以接受,最好超过０８;分量表信度在０６ ０７之间表明可以接

受,最好超过０７.本问卷总量表的Cronbachα系数是０９６１,各个分量表的Cronbachα系数都大于

０８,整体都通过检验,说明问卷信度以及测量结果的一致性和稳定性都很好.
问卷效度检验是检验问卷能否有效反映想要考察的内容.效度越高,表明问卷的测量结果与所

考察的内容越吻合,反之则不够吻合.本文在进行效度检验时,得出五个潜变量的 KaiserＧMeyerＧ
Olkin(KMO)度量值均大于０７,总体 KMO 度量值为０９７２,接近１,且 Bartlett球形检定的显著性

P＝００００(小于０００５).该问卷适用于因子分析,具体数值如表３所示.进行因子分析后,各变量的

因子累积变异解释率均超过５５％,因子荷载均大于０５,说明本文对各变量的定义是比较合理的.
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表３ 潜变量信度、效度分析表

潜变量 观测变量 Cronbachα系数 KMO
Bartlett＇s

大约卡方 df 显著性

公众期望 QW１ＧQW３ ０．８０９ ０．７１５ ６３５．９９８ ３ ０．０００

感知质量 ZL１ＧZL７ ０．９０３ ０．９０５ ２４９５．４８３ ２１ ０．０００

政府形象 XX１ＧXX５ ０．８７３ ０．８５４ １５２２．９５１ １０ ０．０００

公众满意度 MY１ＧMY３ ０．８１９ ０．７１４ ６８３．６０６ ３ ０．０００

公众信任 XR１ＧXR４ ０．８５６ ０．８２５ １１１２．６１１ ６ ０．０００

总体 QW１ＧXR４ ０．９６１ ０．９７２ ９６４２．２０４ ２３１ ０．０００

３．模型评价

在样本数据信度和效度检验结果合理的前提下,笔者运用 Amos２３０软件,协变量选取性别、年龄、
受教育程度,结合公众满意度影响因素的潜变量假设路径图和样本数据,绘制结构方程模型路径图,导入

数据进行计算.通过对模型进行卡方检验,输出结果为ChiＧsquare＝６０７６０６８,Probabilitylevel＝
０００００,表明在０００１的显著水平之下,原假设未被拒绝,模型拟合程度良好;输出结果为RMSEA＝
００５６２(接近００５),小于０１,表示模型与数据的适配度良好;由表４可以看出,RMR 指标小于００５,

GFI、NFI、RFI、IFI、CFI、TLI指标均大于０９,符合指标标准要求,CMIN/DF 指标为３０３８０(由于

样本数量较大),也在标准范围内,这说明公众满意度模型的整体拟合度较好,模型设计较合理.

表４ 模型拟合指数

拟合指数 CMIN/DF RMR GFI NFI RFI IFI CFI TLI

评价标准 ＜５ ＜０．０５ ＞０．９ ＞０．９ ＞０．９ ＞０．９ ＞０．９ ＞０．９

实际值 ３．０３８０ ０．０４１３ ０．９１８７ ０．９３７８ ０．９２８１ ０．９５７４ ０．９５７３ ０．９５０６

模型适配判断 是 是 是 是 是 是 是 是

４．模型结果讨论

笔者运用结构方程模型对影响机理模型进行假设检验和路径分析,得到模型的标准化路径系数

值,如表５所示.

表５ 模型的路径系数值

路径 标准化系数 非标准化系数
标准误差

(S．E．)
临界比

(C．R．)
显著性

(P)
检验结果

公众满意度←感知质量 ０．３９８１ ０．３９８２ ０．１１９５ ３．３３２０ ∗∗∗ 假设 H１得到验证

公众满意度←公众期望 ０．２４５０ ０．２４１０ ０．１２２１ １．９７４６ ＜０．０５ 假设 H２得到验证

公众满意度←政府形象 ０．７９９５ ０．８１８６ ０．１９８８ ４．１１８１ ∗∗∗ 假设 H３得到验证

感知质量←政府形象 ０．９４１４ ０．９６３９ ０．０５１５ １８．７００７ ∗∗∗ 假设 H４得到验证

公众期望←政府形象 ０．９２５５ ０．９６３１ ０．０４９７ １９．３７２８ ∗∗∗ 假设 H５得到验证

公众信任←公众满意度 ０．９４２０ ０．９８０７ ０．０５０１ １９．５７５２ ∗∗∗ 假设 H６得到验证

　　注:∗∗∗表示P＜０．００１.
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从表５可以看出,各潜变量中包含的测量变量的标准误差均小于０２０,且潜变量与潜变量间的路

径系数的统计显著性结果P 值均小于００５,表明潜变量之间的路径关系均具有较高的显著性,六个

假设均成立.笔者运用 Amos２３０对修正后的模型重新运行和识别,绘出结构路径分析图如下:

图２　政务服务中心服务质量公众满意度结构方程模型及各参数值

(１)感知质量正向影响公众满意度,其标准化路径系数为０３９８１,支持假设 H１.感知质量中的各

项观测变量,都是公众在接受政务服务中心提供服务过程中的最直观感受,对公众满意度的影响较

大.而在本次调查中,感知质量并未发挥最大影响,两者之间的标准化路径系数不是最高.通过对受

调查者的访谈,其原因可能是,部分办事群众虽对感知质量中某个别变量存在不满,但自己的问题已

圆满解决,所以整体满意度并不低.但这也告诉我们,要想增加公众满意度,政务服务中心应投入更

多精力使服务质量得到提高.
(２)公众期望负向影响公众满意度,其标准化路径系数为－０２４５０,支持假设 H２.这说明,在到

政务服务中心办理事项前,公众对服务的期望值越高,其实际感受与期望之间的契合度越低;在办理

事项的过程中,公众发现实际服务质量、服务效果与预期的状态有所偏差,预期得不到满足,心理落差

变大,因而使满意度降低.通过对受调查者进行深入访谈,笔者了解到,公众对改革内容了解有限,对
政务服务中心各个部门的具体工作认识、了解不够,也没有足够的经验来调整自身的期望值.但这并

不意味着公众期望的作用可以被忽视,它依然会对满意度产生显著负向影响.
(３)政府形象正向影响公众满意度(路径系数为０７９９５)、正向影响感知质量(路径系数为

０９４１４)、正向影响公众期望(路径系数为０９２５５),支持假设 H３、H４、H５.公众在办理事项的过程

中,他们通过与工作人员的接触和对公共服务氛围的感知,对政务服务中心的形象指标给予评价.良

好的政府形象能够直接影响公众对服务质量的感受与评价,促进公众对政府服务的认同;同时也激发

了公众的参与热情,从而增加了他们对政府工作的期待.政府形象对三者均有非常显著的直接正向

影响,可见它下设的各项观测变量的重要性.H 市各政务服务中心应在完善内部规章制度的基础上,
始终坚持对工作人员业务能力的培训和服务意识的培养.

(４)公众满意度正向影响公众信任,其标准化路径系数为０９４２０,支持假设 H６.政务服务中心各
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部门在办理政务事项的过程中,公众对其服务质量满意度越高,对政务改革的成效也就越肯定,也就

越相信政府服务会更加完善,公众对政府的信任感也会日趋增强.通过对各项指标的分析可以发现,
公众认可“最多跑一次”改革对服务质量的正向影响,并越加倾向于到政务服务中心办理事务.

四、结论与建议

根据模型与分析结果,调查数据比较全面地验证了本文提出的政务服务中心服务质量公众满意

度研究假设模型,各个变量的观测指标也具有较好的测量能力.我们相信,本文的研究结果对地方政

务服务中心继续深化流程再造、推进政务服务改革具有积极作用.

１．基于感知质量对公众满意度的影响,努力提供令公众更加满意的服务.政务服务中心要坚持

“以人民为中心”的发展思想,制度建设应以公众需求为导向,不断完善感知质量中的各项观测变量.
在申报要件、办理步骤、办理方式和办理时限等方面,科学规划,合理安排办事流程.“一次性告知”要
做到及时、全面、准确,使公众一次性掌握办事所需要件、具体流程和办理步骤,实现真正意义上的“一
窗受理,集成服务”.落实到实际工作中,应确立事项的主办单位和协办单位,以主办单位为主形成并

联机制,通过“统一开始受理、分头进行审批、有限时间完成、集中对办事人回复”的工作机制,确保集

成服务的实现;完善网上办事平台,推广网上办公.要保证网站的技术水平成熟,网上办事平台易学

易操作,公众获取信息方便快捷,从而促使其愿意在网上办理事项.同时,要加大对网上办事的支持

和宣传力度,充分发挥 APP和网站的作用,设置专门工作人员解答公众的相关问题,指导公众了解掌

握网上办事的基本方法.

２．基于政府形象对公众满意度的影响,提高服务意识,改善政府行为.基于 CIS理论的分析可

知,企业(政府)形象识别包含理念识别、行为识别、视觉识别三个系统,具体到政府形象建设方面,则
可以归纳为透明度、美誉度与和谐度三个维度.政府工作人员是政府形象的载体,工作人员的工作作

风是政府形象的重要表现,极大地影响政府的声誉和公信力.政务服务中心各部门窗口单位工作人

员的服务效率、服务态度以及工作纪律,均对政府形象产生影响,进而影响公众服务质量满意度.因

此,提高工作人员的服务意识与服务能力是至关重要的.在实际工作中,工作人员应确立顾客导向的

服务意识,改善服务态度,增强主动性,破除官本位意识,增强法治意识和市场经济观念.同时,应采

取有效措施提高政府工作人员的业务能力.对窗口工作人员来说,要完成自己的工作使命,使公众对

自己的工作满意,就必须及时更新知识结构,对新制度、新业务和新方法加强学习.在这方面,各部门

必须高度重视,强化对工作人员的业务指导和技能培训.

３．基于公众期望对公众满意度的影响,缩小期望与实际感知之间的现实差距.从期望不一致理

论可知,公众满意度是由效用预期与实际效用相比较后形成的心理状态.要提高公众满意度,就应该

缩小预期与实际感知之间的差距.这意味着政府部门要切实了解公众在接受服务时,对服务效果和

满足自身需求的预期,针对公众的需求找到影响公众满意度的因素,进而找到解决问题的对策,为公

众提供符合预期的服务.同时,政府部门在宣传政务工作时要得当,力争让公众了解最真实的政府工

作.只有想公众之所想,并向公众提供超出预期的服务体验,公众的满意度才会提高.

４．基于公众信任与公众满意度的密切关系,提高政府的回应性和公众参与度.政府回应性表现

为政府对公众及社会诉求的应答及倾向性态度,是责任政府的基本表现.公众参与是建立政府回应

机制的基本前提,公众参与有利于提升公众对政府的信任感.因此,应完善参与方式,丰富参与内容,
提高公众的参与积极性.这不仅可以厘清政府改革的思路,还可以提高工作的整体协同效应.在日

常工作中,政府部门需要根据实际情况来选择公众群体以及公众参与的路径,可以通过适当的制度安

３７

政务服务中心服务质量公众满意度研究



排,比如邀请办事群众作为中心的“百姓督察员”,以便及时发现政务服务中存在的问题;再如,召开听

证会、听取相关领域专家的意见与建议、接受相关组织或公众的投诉,使公众与政府的联系更加密切,
增加公众对政府的信任感.同时,政府部门也要高度重视来自公众的反馈意见,接受监督和处理投诉

的渠道要顺畅,及时有效地回复公众的建议和疑问,减少公众不满等负面情绪,建立双向互动的良好

沟通机制.

AStudyofPublicSatisfactionwithServiceQualityofGovernmentServiceCenter
—BasedontheCutCertificationtoCreateConvenienceReformInitiative

ofHCityGovernmentAffairsServiceCenter

ChengDi
(SchoolofPublicAdministrationandLaw,NortheastAgriculturalUniversity,Harbin１５００３０,P．R．China)

Abstract:Publicsatisfactionisanimportantindextoevaluategovernmentperformanceandalsoan
importantstandardtojudgegovernmentservicelevel．Withthebasicassumptionofthecustomer
satisfactorytheory,amodeofpublicsatisfactionlevelbasedontheservicequalityofthegovernment
servicecenterisconstructed．ThestatisticaldataofthepublicsatisfactionsurveyontheCut
CertificationtoCreateConveniencereform—whichrequiresmattersshouldbeprocessedatasingle
window,withinaspecifiedtimeandwithouttheneedforasecondvisitwhenpresenceinpersonis
required—ofgovernmentservicecentersincityHisusedtoanalyzetheinfluencingfactorsofpublic
satisfactionandtheirinternalfunctions．Empiricalresearchshowsthattheresearchhypothesishas
basicallybeenverified,thatperceivedqualityandgovernmentimagehaveapositiveimpactonpublic
satisfaction,whilepublicexpectationhasanegativeimpactonpublicsatisfaction．Basedonthis,

improvingservicequalityisthefundamentalguaranteetoimprovepublicsatisfaction．Maintaininga

goodgovernmentimageandenhancinggovernmentcredibilityaretheimportantprerequisitesto
improvepublicsatisfaction,andthenputforwardreasonableandeffectivecountermeasuresand
suggestions．Basedonthis,suggestionsareprovidedtoimprovegovernmentbehavior,increase

governmentresponseandpublicparticipation．
Keywords:Servicequality;CutCertificationto CreateConvenience Reform Initiative;Public
satisfaction;Governmentservice
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