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我国质量公共服务评价结果差异及其分析
!

+++基于消费者满意度的评价

邓
!

悦

摘
!

要!武汉大学质量发展战略研究院
67NO

年对全国
6L

个省份共
L6

个城市进行了质量观

测调查#分析了目前我国质量公共服务的消费者感知水平和影响消费者对质量公共服务评

价的相关因素%基于上述研究笔者发现#消费者对质量公共服务的评价受质量监管的有效

性&质量投诉的响应程度&质量权益被重视的程度&质量信息提供的方便性以及对消费者权

益的保护等方面的影响#在不同职业类型&单位类型的人群以及城乡居民民对质量公共服务

的满意度也存在显著差异%因此#提高质量公共服务需要采取差别化的政策措施%

关键词!质量公共服务'评价指标'质量观测'消费者满意度

对质量公共服务的评价有多种方式#而作为公共服务的客体+++消费者对质量公共

服务有最直接的感受#因而其评价最能反映一个地区的质量公共服务状况%本文从武汉

大学
67NO

年质量观测调查中抽取了消费者对质量公共服务的评价结果#来分析目前我国

质量公共服务的消费者感知水平#并进一步采用计量分析方法分析了影响消费者对质量公

共服务评价的相关因素#从而为质量公共服务的政策改进提供参考依据%

一&理论分析

"一$质量公共服务及其内涵

广义的政府质量公共服务既包括对企业和消费者的各类相关的质量服务活动#如信

息提供&消费者保护与救济&公共项目的投入等#也包括对质量的监管与执法等%狭义的质

量公共服务包括质量安全的服务#如保障产品质量安全&工程质量安全&服务质量安全和环

境质量安全'质量发展的服务#如公共质量教育&公共质量文化&公共科技服务等'质量领域

的社会性公共服务#如质量侵权中的救济服务等
"罗英#

67NO

!

CLF=O

$

%

本文所指的质量公共服务是指政府在质量管理过程中所提供的各种公共资源的服务

性职能#是建立在一定社会共识的基础上#根据一国经济社会发展阶段和总体水平#为维

持本国经济社会质量的稳定和发展#维护居民基本的质量安全权&质量发展权和质量救济

权等质量基本权利#为实现区域质量的全面发展而提供的各种公共资源的综合
"武汉大学

质量发展战略研究院#

67NA

!

NNFN6

$

%

"二$质量公共服务评价及其研究综述

国内已有的文献大多集中在对公共服务质量的评价研究方面%吕维霞把公共服务的

质量分为客观质量和主观质量
"吕维霞#

67N7

!

OCFO8

$

#其中客观质量和主观质量则主要通过

公民对公共服务质量的满意度和感知质量来评价#客观质量是指各种公共服务本身的产

出质量和结果质量%陈振明&李德国则指出#公共服务质量是指终端使用者获得&享用公
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共服务的实际水平#具体是从公共服务的可获得性&及时性&经济性&准确性和响应性等方面来衡量
"陈

振明等#

67NN

!

A8FAM

$

%而对公共服务中质量公共服务的评价研究还不多见#程虹指出#公共服务质量的提

高是经济发展方式转变的基础保障#是经济发展方式转变中经济结构调整的重要动力#是经济发展方式

转变中居民消费需求不断扩大的关键前提
"程虹#

67N7

!

CF=

$

%罗英利用调查数据分析了政府质量公共服务

供给对质量监管的效果#研究得出在宏观质量管理领域#政府的公共服务职能与监管职能存在显著的正

相关关系#质量公共服务供给水平的提高#能够促进质量共享的实现#有效改善公众对质量监管效果的

评价
"罗英#

67NO

!

CL

$

%

总的来看#学界已经普遍认识到由政府履行质量公共服务职能的必要性与重要意义#以及鼓励市场

机制和社会团体参与提供&管理质量公共服务的积极意义%质量公共服务的有效供给机制与一个国家

质量公共服务的供给效能与效果存在直接正相关关系#政府向公民提供的质量公共服务水平和程度直

接影响质量公共服务的评价效果%但是#我们发现已有的研究对质量公共服务效果的监测多是基于定

性的描述去评价#较少用定量的视角进行分析%并且#从不多的相关研究来看#已有的文献较少关注公

共服务的客体+++消费者对质量公共服务的感知评价%本文认为#消费者是质量公共服务具有最为直

接的感受群体#其对质量公共服务的评价能够有效反映一个国家或地区质量公共服务的发展情况%

二&政府质量公共服务评价结果分析

"一$基于消费者感受的质量公共服务评价方法

N2

数据来源

本文所使用的数据来源于武汉大学质量发展战略研究院
67NO

年对全国
6L

个省份
L6

个城市的质

量观测调查#该调查对各地区的质量公共服务状况进行了较全面的调查#并得到
=668

个有效样本%

62

评价指标

问卷中设计了政府质量公共服务评价体系#包括总体形象&质量投入&质量信息提供&质量安全预

警&消费环境创造&消费者教育与救济等六个方面的共计
67

个指标
"武汉大学质量发展战略研究院#

67NA

!

NM

$

#指标的具体描述见表
N

%其中#总体形象指消费者对于本地区政府提进行的各类质量安全监管&服

务的效果的总体感知状况'质量投入指政府对于企业的质量发展以及消费者的公共服务方面'消费环境

指一个地区的消费者对于能够购买到质量有保障的产品的总体感知'质量信息提供指对消费者提供的

各类能够有助于进行消费决策的参考信息的能力'质量安全预警指政府对于防范质量安全事件的能力'

质量教育与救济指政府面向消费者提供的质量众化知识传播和对消费者权益的保护%

表
&

!

政府质量公共服务调查指标

分类指标 调查指标 分类指标 调查指标

总体形象
本地政府企业质量安全监管的有效性

对本地政府质量监管部门的信任度

质量投入

对本地政府对质量投入的重视程度评价

对本地政府质量诚信建设效果的评价

公民质量权益被政府重视的程度

本地政府对质量投诉的响应速度

本地政府打击假冒伪劣!
专项整治的效果

消费环境

买到有瑕疵或者过期产品后#

退换货的处理效果

日常生活中买到假货!过期产品的可能性

质量预警与预防

政府对重大质量安全事件处理的及时性

政府部门对质量违法者处罚的合理性

政府对质量安全的预警效果

质量信息提供

政府发布质量信息的及时性

政府所发布质量信息对消费的指导作用

对政府所发布质量信息的信任程度

获得政府发布的质量参考信息的方便性

政府对质量信息的公开性

质量教育与救济

政府进行质量的宣传与教育活动的力度

消费者组织对消费者权益的保护效果

政府部门对质量受害者的保护力度

"二$基于消费者感受的质量公共服务评价结果分析!!!总体水平低且具有明显的差异性

武汉大学质量发展战略研究院
67NO

年对全国
6L

个省份共
L6

个城市的质量观测调查#从中抽取了

消费者对质量公共服务的评价#结果显示#在其设计的区域宏观质量四大领域中#

67NO

年我国公民质量

*
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*
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素质为
=C2CM

分#质量安全与质量满意为
=A2MC

分#而质量公共服务得分仅为
C82M6

#与前两项得分相

比分别低了
82LA

分和
8266

分#与
67NO

年的宏观质量总指数相差
C2L6

分#总体上处于不及格的水平#

是限制区域质量的最大短板
"程虹&李丹丹#

67NA

!

OAFOC

$

%

从
67NO

年政府质量公共服务评价的得分"见图
N

$可以发现#在质量环境和质量投入方面得分最

低#均在
C8

分以下#即使是得分最高的质量信息提供方面也在
=7

分以下#未达到及格水平%从具体项

目的得分情况看#政府对质量信息提供的及时性上得分最高#而本地政府对质量投诉的响应速度得分最

低'政府面向消费者的质量公共服务满意度较低#特别是对质量消费者的保护力度以及质量信息的公开

性成为消费者最不满意的方面%以上数据共同表明#政府的服务型功能弱于监督型功能#政府质量公共

服务的内部最大短板在于服务的供给不足
"程虹&李丹丹#

67NA

!

OC

$

%从评价结果来看#突出特征是具有明

显的差异性#在宏观和微观上都具有差异性#既表现为区域上的差异#也表现为城乡之间的差异%分析

这些差异性能够为提供质量公共服务提供决策依据%

N2

质量公共服务评价结果差异的描述

"

N

$东部地区的质量公共服务水平高于中&西部

为了更好地对比分析地方质量公共服务评价结果的差异性#我们将全国地市级城市划分为东&中和

西等三个区域#具体划分标准采用采用国家统计局"

677O

年$的标准%得出区域性结果!如图
6

所示#从

质量公共服务的总体形象&质量投入&消费环境和质量教育与救济这四个方面的来看#东部地区的得分

明显高于中西部和全国平均水平'在质量预警和预防以及质量信息提供方面#中部地区得分最高'而西

部地区在这六个方面的得分均为最低%数据表明#政府的质量公共服务在地区上存在差异性%东部沿海

地区经济比较发达#市场化程度较高#对质量公共服务有较大的投入#对政府质量公共服务满意度也较高%

这说明#政府的质量公共服务满意度与本地区的经济发展水平之间存在正相关关系
"张继红#

67NO

!

8A

$

%

图
&

!

质量公共服务评价 图
$

!

区域质量公共服务得分情况

图
H

!

区域质量公共服务与市场化指数关系

!!

图
O

列出了调查省区的市场化指数与质量公共

服务指数#其中市场化指数来自于3中国市场化进程

报告
67NN

4#由于
67N6

年以后该数据没有继续发布#

因此本文用
67NN

年数据近似代替各地区市场化程

度%数据表明越是市场化程度高的地区政府质量公

共服务满意度越高%进而证明#在质量治理中#市场

与政府之间的作用是互补的#在一个较好的市场环

境中政府公共服务能更好地发挥作用%相反#如果

政府越位行使职能#不仅不利于市场功能的发挥#还

会导致公共服务效能低下%

"

6

$农村的质量公共服务供给较城市相对薄弱

我国质量公共服务总体上呈现出供给不足的现

*

NA

*
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象#不仅体现在区域性供给结构不均衡上#也体现在城乡间的质量公共服务供给严重不均衡上%质量公

共服务的城乡差异性明显#农村地区是我国主要的质量公共服务供给的(洼地)%把对质量公共服务的

得分情况按城市或农村居民分类#得出数据表明#调查的所有
67

个指标中农村地区的得分均低城市#其

中(买到假货的可能性)是一个负向指标#其分值越高代表情况越差#这一项的分值是农村高于城市表明

农村的质量消费环境更差%这表明#我国的质量公共服务存在着较为严重的城乡供给不平衡的问题#质

量的公共服务主要集中于城市#但我国的人口却有一半以上在农村#这种结构倒挂的现象是我国质量治理

结构性矛盾的重要表现%

表
6

所示#不同的收入分组分析表明#总体而言#对质量公共服务的满意度随收入的增长而下降#但

农村居民随着收入增长对质量公共服务满意度下降幅度大于城市#特别是在监管的有效性&质量投诉的

响应两个指标上差异较大%农村的最高收入组与最低收入组#在质量监管的有效性上相差
O2A6

分#而

城市为
N27A

分'农村最高收入组与最低收入组在质量投诉响应上的差距为
72L=

分#而城市为
72C7

分%

这表明#即使收入增长使得消费者对于质量有更大的选择权#但是由于政府质量公共服务在农村地区的

供给不足#农村居民质量需求不能够得到有效的满足%

表
$

!

不同收入水平下的城乡质量公共服务的比较

收入分组
7WO777 O77NWC777 C77NWM777 M77NWN7777 N7777

以上
监管有效性 农村

CL2N C82L= C82M8 CA2AM CC2=6

城市
CM266 CL2MA CM28A CM2NM C82NM

质量投诉响应 农村
CA2LL CC2L6 C=2AA CN2OC CC2LC

城市
CC2=L CM2N C=2LA C=2CM CC2NL

政府打击假冒力度 农村
CC26A CC2O6 C626M CC CA2=O

城市
CO28 CO2OM C628O C62C= CO2L8

质量宣传与教育 农村
C=2ON CL286 =N27M CA2N8 CM2CN

城市
CM2OO =727N CL2LC CM2== C=2LO

62

质量公共服务评价结果差异的实证检验

以上分析可以看出#我国质量公共服务呈现出鲜明的地区和城乡差异#而消费者行为和选择偏好可

能受到年龄&受教授程度&文化背景&职业性质等个人因素的影响
"李酣#

67NO

!

N67

$

#为进一步得到可能影

响消费者对质量公共服务评价的相关因素#本部分在描述性统计的基础上进行计量经济学回归分析#控

制消费者的相关变量#单独地分析某个变量对于质量公共服务满意度的效应%

"

N

$变量的分析

在该模型中因变量是对政府质量公共服务的总体满意度水平%自变量是质量公共服务#自变量为

性别&户籍&年龄&受教育程度&工作单位性质月收入&月支出%模型如下!

L

#

"

7

N

"

N

V

N

N

"

6

V

6

N

"

O

V

O

N

"

A

V

A

N

"

C

V

C

N(

其中
L

代表质量公共服务指数#

"

7

&

"

N

&

"

6

&

"

O

&

"

A

和
"

C

为代估的参数#

W

为自变量#代表了年龄&受教育程

度&所在的单位&收入等#

(

为随机干扰项%

"

6

$回归结果分析

回归结果如表
A

所示#通过分析我们可以得出如下结论!

第一#城乡质量公共服务差异明显%回归结果显示#相对于农村户籍人口而言#城市户籍的人口对

质量公共服务的指数得分更高#这反映出城乡质量公共服务的差异现状%第二#不同年龄群对质量公共

服务的满意度存在差异%回归结果显示#相对于
=7

岁以上的人口#

ONWA7

岁年龄段的人群对质量公共

服务的指数得分显著较高#这说明该年龄段相对于
O7

岁以下及
A7

岁以上年龄段人群#其对质量公共服

务的满意度较高'第三#文化程度影响质量公共服务的满意度%回归结果显示#相对于小学文化水平的

群体来说#接受过高中&中专及中技的人群对质量公共服务的指数得分更高#这说明受教育程度直接影

响人们对质量公共服务的满意度#受教育水平越高#其对质量公共服务的评价越高'第四#所在单位性质

影响质量公共服务的满意度%回归结果显示#相对于退休人员#党政机关&事业单位及社会团体对质量

公共服务的指数得分显著较高#而企业职员和个体经营没有显著影响%

*

6A

*
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表
'

!

区域质量公共服务回归结果

变量 参数估计值 标准误
'

统计量
H

值
性别

727CML 727ALN N267 726A7

户籍
72OMLC 727AON L27O 72777

已婚
W727AOM 727CAL W72M7 72AON

NMWO7

岁
727OCN 72768L N26= 726NM

ONWA7

岁
72NNN8 727AOA 62CM 727NC

ANWC7

岁
W72O7N7 72C=NN W72CA 72CL=

CNW=7

岁
727ALO 727C== 72M8 72OLN

大专及以上
W72AA7M 726A6C WN2M6 727=L

高中&中专及中技
W72OCON 72N7MA WO26= 7277N

初中
727AMM 72AO87 72NN 72LNN

党政机关&事业单位
72A67C 726OC6 N28L 7278A

企业
72N68L 72NNNO N2NC 726CN

社会团体
72ACNN 7267AC 626N 7276M

个体经营
72N=L6 72NAA= N2N8 726A6

在校学生
W72NCNC 72AAOM W72OA 728OO

月收入
W72OMML 72N==6 W62OA 727NL

月支出
W72OCON 72N7MC WO26= 7277N

!!

注!农村户籍&

=7

岁以上&小学及以下和离退休人员分别最为户籍&年龄&文化程度和所在单位的基准变量%

三&结论与政策启示

消费者对质量公共服务评价结果及其影响因素的分析表明#我国对消费者&中小企业和农村的质量

公共服务供给相对薄弱%针对这些差异性因素#在提供质量公共服务的过程中#一方面是要改善投入的

总量与结构#将部分政府的质量公共服务职能转变为市场通过竞争的方式来提供'另一方面要在政策制

定上体现地区&城乡与消费者个体因素的差异性%具体而言有以下三方面的政策建议!

"一$通过政府采购方式加大政府质量公共服务的市场化程度

一个地区的政府质量公共服务与该地区的总体市场化水平正相关#因而推动市场化进程不仅不会

使政府质量监管弱化#还能提升政府的质量监管效能%政府在质量领域的公共服务应按国家的改革要

求#凡公民能自决的或市场能调节的#政府都要退出%把本应属于市场和社会调节的质量治理领域交还

市场和社会#通过市场化进程加快政府质量治理体系与治理能力的现代化%政府应减少对企业的微观

管理#充分发挥行业协会&商会&消费者组织等社会组织的作用
"范锐敏#

67NO

!

N6=FN68

$

#通过政府采购的方

式提供产品监督检验#质量教育等公共服务#缓解政府的供给压力#提高供给的效率与效益%

"二$设立面向中小企业的各种质量扶持专项

中小企业占我国企业总数的
LL]

#在吸纳城镇就业上占
M7]

以上#同时中小企业还是大企业的配

套商#其质量水平很大程度上决定了大企业的质量水平%因而如果能通过政府公共服务的合理引导提

升中小企业的质量水平#可以大幅降低质量安全风险发生的概率#进而提升政府质量监管的效果%随着

市场经济的不断完善#由于企业质量能力不足而导致的质量安全风险将成为主要风险#尤其是中小企业

满足质量标准的能力还非常薄弱
"程虹等#

67NO

!

NF6

$

%政府应加强主要面向中小企业的质量提升服务#将

各地政府举办的标准化机构的设置模式转变为主要为中小企业提供标准文献查询&标准使用导入等公

共服务#由政府免费向中个企业提供服务
"程虹&刘芸#

67NO

!

N7OFN7A

$

%同时#有必要设立质量专项给中小

企业申请#鼓励企业进行质量创新并予以一定的资助%

"三$加大对农村地区的质量公共服务投入

我国城乡间质量发展不平衡#政府对农村先天投入不足#使农村中质量公共服务供给很难得到保

证%为统筹城乡质量发展水平#必须加大对农村的质量公共服务投入力度#把更多公共资源向农村倾

斜#向基层覆盖
"罗连发#

67NO

!

NNCFNN=

$

%首先是要加大对于农民的质量知识教育#维护农民的质量权益%

我国农民的素质与发达国家相比较低#向农民提供基本的质量教育可以使农民增强质量意识和对质量

安全风险的防御能力#从而提高农产品质量#保障农民的利益%其次是要加大对农业生产资料和生产工

*

OA

*
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具的产品质量公共服务
"赵颖智#

67NO

!

N77

$

%政府不仅应定期向农民普及宣传生产资料的使用知识#还应

购买和开发新的生产工具#以提高农产品的生产效率和质量%最后#政府还应鼓励发展面向农村地区的

公益性社会组织#集中反映农村的诉求#维护农民的利益'同时#农村社会组织参与到质量公共服务供给领

域中#在一定程度上能有力缓解政府的财政压力#提高基层政府用于农村质量公共服务的财政投入效率%
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