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摘  要 

政府满意度提升对于近年来我国服务型政府建设的大力发展具有极为重要的目标性意义和作用。本文以

CSS2017年度统计数据为依据，运用ologit模型分析公民个体特征对政府满意度的影响。研究结果表明，

包括社会公平、社会信任、社会宽容感知在内的公众个体主观感受对政府满意度存在显著影响，而居民

性质、经济收入、就业地位等的个人客观境遇对公民满意度并无显著影响。因此，政府需从总体原则、

公共意识与责任、政府建设层面出发，并注重价值建设与营造，进而有效改善政府服务，提升公众的政

府满意度。 
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Abstract 
Government satisfaction enhancement has an extremely important target significance and role in 
the vigorous development of service-oriented government construction in China in recent years. 
This paper analyzes the influence of individual citizen characteristics on government satisfaction 
by using ologit model based on CSS2017 annual statistics. The results of the study show that indi-
vidual subjective feelings of the public, including social fairness, social trust, and perception of so-
cial tolerance, have significant effects on government satisfaction, while individual objective situ-
ations such as the nature of residents, economic income, and employment status do not have sig-
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nificant effects on citizens’ satisfaction. Therefore, the government needs to start from the general 
principle, public awareness and responsibility, and government building levels, and focus on value 
building and creation, thus effectively improving government services and enhancing public sa-
tisfaction with government. 
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1. 引言 

党的十六届六中全会就社会主义和谐社会构建作出了重要部署。其中，明确提出要大力建设服务型

政府，以期强化政府的公共服务职能与社会管理职能。这是第一次于党的重要文件中提出有关服务型政

府建设的明确发展指向。党的第十九次全国人民代表大会中，国家提出要进一步夯实机构和行政体制改

革，转变政府职能，增强政府公信力和执行力，建设人民满意的服务型政府。党的二十大报告进一步提

出要求，需不断优化政府职责体系和组织结构、提高行政效率和公信力，继续做好转变政府职能的各项

工作，全面提升政府服务能力，真正普惠民众。 
由此可以看出，我国建设服务型政府的最终目标意在提升公众整体的政府满意度，致力于创造一个

以公民共同利益为出发点、以为人民服务为宗旨的现代政府治理模式，从而更好适应在时代变化迅速背

景下对政府提出的诸多新要求和新挑战。公众的满意度被置于一个极为重要的高度，成为政府服务所关

注的核心问题。 

2. 文献回顾与问题提出 

2.1. 文献回顾 

目前有关政府满意度的研究主要包括不同衡量维度和不同研究方式两方面内容。 
从满意度的衡量维度出发，包含单维度和双维度的研究进路。一方面，单维度构建主要面向公众层

面和政府层面。首先，公众角度的单维度研究分为两部分：第一，学界立足公民主观感受，强调基于价

值的感知。盛明科[1]提出中国政府的公众满意度应当是在服务质量和公众期望基础上形成的感知价值；

李志刚[2]在这一理论性观点之上开展了实证研究，证明其现实可行性。从理论分析到实证分析，这一价

值体系的构建得到了循序渐进的证明。除此之外，学界从个人感知层面切入分析，尤建新[3]将公众的政

府满意度划分为公众信任感、安全感、价值感、荣誉感四大领域；冯菲[4]则将其划分为个人效能感、对

国家大事的关系程度、个人幸福感等具体领域。第二，学界从公民客观发展角度，提出了公民基本个体

特征的研究：朱国玮[5]从职业、收入、年龄等角度分析满意度；阮荣平[6]则从就业、收入等进行分析。

其次，政策层面的单维度分析则指向了政府内部的建设工作：王谦[7]认为包括依法行政、举止文明、环

境规范等；李文彬[8]以政府客观绩效和透明度作为判断。 
另一方面，双维度构建主要面向一种互动和结合性分析。王寅[9]认为应当考虑政府与公民之间的互

动关系，因此提出了政府能力、个体特征、政民互动的具体变量；冯菲[10]则强调了公民特征与政府实际

的双重结合，进行综合性地满意度分析。 
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从不同研究方式出发，学界的研究主要包括体系构建分析、影响因素与优化进路探索。第一，在体

系构建领域，吴建南、庄秋爽[11]从指标体系出发分析满意度指数；毛丹、李宇阳等[12]进行测评方法研

究；还有学者借助 SEM [13]、ACSI [14]、ACSI 和 ECSI 的综合分析[15]、结构方程[16]、测度量表[17]
构建模型，以此为基础分析公众的政府满意度。第二，在因素与进路探索分析中，曹现强、林建鹏[18]
分析了满意度的影响因素，龚佳颖、钟杨[19]在影响因素分析的基础上深入探索发展进路，作出了一定的

研究贡献和参考借鉴。 
综上分析发现，一方面，已有研究对于体系建设、模型构建、因素分析、发展进路等作出探索，学

界对于公众的政府满意度研究正在向多方位、全面化方向发展，具有一定的理论价值和实际贡献。另一

方面，已有研究能够考虑到单层和双层维度的分析，在此之上作出更加细致的研究划分，研究体系也在

不断完善。但当前研究也存在一定的不足和空白：从整体来看，国内外有关政府满意度的相关研究很少

以单独变量的形式用公民个体特征的具体因素来考察其对政府满意度的影响[20]。虽然作出了公众层面的

单维度分析，但是公众主观与客观条件的研究相对割裂，没有进行综合分析与考量。对于公民客观发展

层面的剖析，也仅仅停留在公民基本性的个体特征研究。而公民个体的研究不仅仅包含基本的特征条件，

而且应当包含主观意识和思想方面的感知特征。即，目前学界对于公众基于个人客观境遇和个体主观感

受基础上的个体特征研究尚有缺乏。服务型政府建设的目的在于提升公众满意度，而公众满意度的主体

则在于公众本身。因此了解一个时期公众自身的特征对于提升政府整体服务和满意度而言，具有重要参

考价值。 

2.2. 问题提出 

基于文献梳理，本文的研究问题也随之得以提出：即，在一个发展时期内，公众在个人客观境遇和

个体主观感受基础上所形成的个体特征是否对政府满意度产生影响？同时，生活境遇和主观感受是否存

在影响程度差别？ 

3. 研究假设 

当前，多个研究证实了公民个体特征能够为政府满意度带来影响和变化，但学界尚未对公民个体特

征给出明确定义和理解，鲜少以此为单独变量来考察政府满意度，并且公民个体主观体征与客观特征尚

未得到顾全。因而，本文的公民个体特征研究融合了个人客观境遇和主观感受两大层面，是兼顾其综合

特征基础上的政府满意度反映，具有更强全面性。其中，前者是指公民在长期生活所积累和表现出的具

体特性以及努力后所取得的客观结果，包括居民性质、经济收入和工作稳定性；后者主要是指对社会诸

多方面的主观性感知，包括社会信任、社会公平感和社会宽容度。具体表现为以下方面： 
第一，居民性质是指居民居住户口的性质，普遍将其划分为农村居民和城市居民两类。学界研究中，

Hwang 认为居民所处地域所带来的诸多不同条件和服务可能会使公众产生不一样的满意度评价[21]，有

学者在调查研究中发现，相比于农村居民，城市居民对政府的满意度要更高[22]。这些观点都印证了居民

性质会对政府满意度产生影响，由此，本文提出第一个研究假设：H1：城市居民比农村居民的政府满意

度更高。 
第二，经济收入是另一重要影响因素。在相同的政府服务表现之下，公众取得不同经济收入会表现

出不同的态度。阮容平等人提出公众收入对政府满意度具有显著正向影响[23]，收入增加会带来公众政府

满意度的提升。另一项研究提出公众较高的经济收入能够使其对公共服务产生较高期待[22]，进而产生高

满意度。由此，本文提出第二个研究假设：H2：公民的经济收入越高，对政府的满意度会越高。 
第三，就业地位是继收入之后的另一大客观因素。有无工作意味着生活是否稳定，王寅等学者认为
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能够实现就业便在一定程度上代表了稳定的生活境遇，进而为个人带来安全感和满足感，甚至能够对政

府产生更高的满意度[9]，由此得到公众就业状态对政府满意度有显著正向影响的研究结论。王晓莹、罗

教讲学者认为就业状态影响公众对政府的满意度[24]，有工作比没有工作的人能够产生更高的满意度，即

个人良好境遇在一定程度上可以反映公众较好的政府满意度。由此，本文提出第三个研究假设：H3：工

作稳定的公民对政府的满意度会更高。 
第四，社会信任是指人们在社会互动和交往过程中形成的一种比较理想化的态度，是基于自己的安

全考虑和行为结果的预期而产生的价值心理[25]。社会信任处于较高水平能够有效维持经济长期平稳发展，

同时能够提升政府整体绩效[26]，即社会信任在高水平时，政府满意度也能够得到大幅提升，如若处于较

低水平，则会使满意度降低。由此，本文提出第四个研究假设：H4：公民的社会信任越高，对政府的满

意度会越高。 
第五，社会公平体现了一种个体间的公平性感知。在社会利益分配于城乡之间、地区之间和个人之

间出现分化的现实之时[27]，公民的社会公平感知也会相应地发生一定变化。有学者提出社会公平对政府

满意度具有显著正向作用，可有效避免社会差距悬殊、保障公民权利[20]。在公民需求得到较大满足时，

对政府的满意度会随之提高，没有被满足时，则易引发不良情绪，导致与政府间关系走向僵化。由此，

本文提出第五个研究假设：H5：公民的社会公平感越高，对政府的满意度会越高。 
第六，社会宽容是社会正常运转所需要的秩序基础。个体的社会宽容是个人对他人、组织、社会和

政党之观念和行为所能容忍的限度，也是衡量社会是否和谐的晴雨表[28]。严挺等学者研究提出较高的社

会宽容能够使公众对政府具有良好的感知和积极态度[29]。因此公众适度范围内的社会容忍高，能够反映

出政府整体的服务于管理水平相对恰当，其满意度会随之上升，反之则易产生消极态度。由此，本文提

出第六个研究假设：H6：公民的社会宽容度越高，对政府的满意度会越高。 

4. 研究方法 

4.1. 数据来源 

研究的数据来自于中国社会状况综合调查(Chinese Social Survey, CSS)。该数据是中国社会科学院研

究所发起的一项大型连续性抽样调查项目，旨在通过对全国公众的劳动就业、家庭及社会生活等方面的

长期纵观调查，获取转型时期中国社会变迁的数据资料。此次选取 CSS2017 数据进行变量操作，原始样

本量为 10,143。根据研究需要，对缺失数据进行清洗、剔除，最终得到 9230 个观测值样本。 

4.2. 变量测量 

4.2.1. 因变量 
本研究所选取的因变量为公众的政府满意度。因此在CSS2017的调查问卷中选取G3(13)“总的来说，

地方政府的工作如何”进行测度分析。具体测度内容方面，本文利用 Liker 5 点反向计分法，1 表示“很

不好”，2 表示“不太好”，3 表示“不清楚”，4 表示“比较好”，5 表示“很好”，分值越高则表示

满意度越高。 

4.2.2. 核心自变量 
本研究所选取的核心自变量包括居民性质、经济收入、就业地位、社会信任、社会公平、社会宽容

六类。 
第一，居民性质。本文选取问卷中的 A4a“您目前的户口性质”，并将城市居民赋值为 1，农村居民

赋值为 0。第二，经济收入。选取问卷中的 C5a“去年您的个人年收入”。由于原始数据中收入数据的特
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殊性，因而本文对该数据进行了对数化操作处理。第三，就业地位。选取问卷中的 B1“请问您目前的工

作情况”，将有工作赋值为 1，没有工作赋值为 0。第四，针对社会信任、社会公平、社会宽容，分别选

取问卷中的 F1b“请用 1~10 分来表达您对现在人与人之间的信任水平的评价”、F4(9)“总体上的社会公

平状况”、F3b“请用 1~10 分来表达您对现在社会的宽容程度评价”，根据问卷中三个提问的具体内容，

本文对其进行了赋值处理。 

4.2.3. 控制变量 
为降低估计偏误，本研究将受访者性别、政治面貌、教育、年龄选择为控制变量。分别选取问卷中

的 RA1c“您的性别”、RA1e“您的教育程度”、RA1d“您的出生年份”和 A3“您的政治面貌”，并

进行赋值处理，见表 1： 
 
Table 1. Variable measurement 
表 1. 变量测量 

变量类型 变量名称 变量描述 

因变量 政府满意度 总的来说，地方政府的工作如何：1“很不好”，2“不

太好”，3“不清楚”，4“比较好”，5“很好” 

自变量 

居民性质 目前的户口性质：城市居民 = 1；农村居民 = 0 

经济收入 2016 年的个人总收入(单位：元) 

就业地位 目前的工作情况：有工作 = 1，没有工作 = 0 

社会信任 对现在人与人之间的信任水平的评价：1~10 分 
(1 分表示非常不信任，10 分表示非常信任) 

社会公平 
当前社会生活中以下方面的公平程度如何：1“非常不

公平”，2“不太公平”，3“不好说”，4“比较公

平”，5“非常公平” 

社会宽容 对现在社会的宽容程度的评价：1~10 分 
(1 分表示非常不宽容，10 分表示非常宽容) 

控制变量 

性别 您的性别：男性 = 1，女性 = 0 

教育 您的教育程度：1“小学及以下”，2“初中”，3“高

中”，4“大专与本科”，5“研究生及以上” 

年龄 根据问卷当中的受访者出生年进行换算处理 

政治面貌 您的政治面貌：党员 = 1，非党员 = 0 

5. 模型构建与结果分析 

5.1. 模型构建 

由于政府满意度为五分类定序变量，因此运用 Ordered Logit (ologit)模型来估计公众个体特征对政府

满意度的影响具备了适用性与合理性，模型具体形式为： 

Satisfaction ICPi i iXα β γ µ= + + +  

其中，Satisfaction 表示公民对政府的满意度；ICPi (Individual characteristics of the public)表示公民的个体
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特征；Xi 表示本研究所选取的控制变量。α为常数项，β、γ为待估计参数，μi 为随机误差项。 

5.2. 结果分析 

本文将根据回归分析结果，了解和探索各变量对政府满意度的具体影响。研究通过构建 ologit 模型

并逐步加入影响因素，最终形成四个模型结果。分析表明，与模型 1 相比较，模型 4 的解释力显著提升，

分析结果见表 2： 
 
Table 2. Regression results 
表 2. 回归结果 

变量 模型 1 模型 2 模型 3 模型 4 

居民性质 
0.0288 0.0757 0.0601 0.0807 

(0.5615) (1.4679) (1.1640) (1.5597) 

经济收入 
0.0002 0.0016 0.0014 0.0005 

(0.0273) (0.2554) (0.2184) (0.0859) 

就业地位 
−0.0036 −0.0243 −0.0066 −0.0127 

(−0.0740) (−0.4941) (−0.1333) (−0.2579) 

社会信任感 
 0.2429*** 0.2223*** 0.1535*** 

 (21.4676) (19.3871) (12.1052) 

社会公平感 
  0.0929*** 0.0850*** 

  (12.5770) (11.4632) 

社会宽容感 
   0.1582*** 

   (12.5954) 

性别 
−0.0901** −0.1021** −0.1165*** −0.1255*** 

(−2.0945) (−2.3619) (−2.6864) (−2.8870) 

政治面貌 
0.2465*** 0.1789** 0.1739** 0.1674** 

(3.3214) (2.3978) (2.3257) (2.2356) 

教育 
−0.0112 −0.0184 −0.0362 −0.0397 

(−0.4338) (−0.7091) (−1.3920) (−1.5214) 

年龄 
0.0083*** 0.0070*** 0.0059*** 0.0042** 

(4.7025) (3.9145) (3.3055) (2.3210) 

样本量 9230 

LR chi2 55.32 525.71 684.45 844.60 

注：***，**，*分别表示在 0.01，0.05，0.1 的显著性水平下显著，括号中为 z 值。 
 

依据上表，模型 1 针对公民的个人客观境遇开展分析，包括居民性质、经济收入与就业地位；模型

2、3、4 则在前一模型的基础上分别逐步加入社会信任、社会公平、社会宽容三大社会感知变量。 
从公民个人的客观境遇层面来看，居民性质、收入和就业地位对公民的政府满意度无显著影响，研
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究假设 H1、H2、H3 未得到验证。首先，依照居民性质的不显著性结果来讲，可以说明政府服务的城乡

水平差距明显缩小，基本公共服务均等化实现了长足进步。特别针对农村地区，居民性质的不显著恰好

说明政府在公众服务需求捕捉和满足方面有着质的提升，同时也证明政府在基本公共服务和基层政府建

设上能够与公众产生良好的互动和服务效果。但不得不强调，现实层面上的细微差距依旧存在，而目前

的结果至少可以证明这类公众特性不足以成为影响满意度的核心因素，服务型政府的全面建设取得了较

好的进展。其次，依照经济收入的不显著性结果来讲，可以说明政府在着力改善和解决公民收入问题。

在较为满意的经济收入中，公民产生了较高的获得感与安全感，从而使经济收入不再成为影响政府满意

度的核心因素。同样也证明了政府在公共管理的过程中不仅尽力弥合了社会贫富差距，朝着稳步扩大中

等收入群体的目标不断努力，获得了阶段性成功，而且兜底保障工作也有了长足发展。切身利益的保障

让公民不断提升政府满意度，政民齐心充分展现。最后，依照就业地位的不显著性结果来讲，可以说明

多数公民能够处于较为稳定的工作当中，生活有所保障；即使存在失业群体，政府也能够对其施以相应

的兜底保障，以确保其正常生活需求，这也从侧面证明了政府近年来在社会保障领域所作出的巨大努力，

让公众有更多的社会生活安全感，进而提升了政府满意度。 
从公民个体的主观感受层面来看，社会信任、社会公平和社会宽容对政府满意度均存在显著的正向影

响，研究假设 H4、H5、H6 得到验证。首先，以社会信任的显著性结果可以说明，公民对政府的信赖成

为满意度评价的重要指标之一。社会信任不仅能够增进社会福祉，更重要的是能够有效维护和维持政治稳

定。只有公众信任政府、广泛建立起社会信任，就可能带来更大的社会效率净收益[30]，这是服务型政府

建设所追求的重要目标，也是政府满意度提升的关键。其次，以社会公平的显著性结果可以说明，公民对

社会公平的感知和追求是评价政府满意度的另一重要维度。政府提供均等的公共服务是实现社会公平感的

重要举措，也是促进社会公平的重要体现[31]。公民较高的社会公平感不仅表达了对社会利益分配、个体

发展前景的信心，而且也反映了对推动者——政府其在能力、行动上的信心。因此，政府要达成满意度提

升的目标就需要在“做大蛋糕、分好蛋糕”上下足功夫。最后，以社会宽容的显著性结果可以说明，公民

的社会宽容是政府满意度评价的重要依据。公民能够产生有限度的社会宽容，可以有效避免个体和社会走

上价值独断主义的偏执道路[32]。意欲达成此目标，则离不开兼具社会管理和统筹身份的政府。当政府通

过各项行动来维护社会秩序和有效运转之时，公民便能够产生良好的社会宽容感知，进而提升政府满意度。

综上，主观感知分析表明，公民的社会感知成为政府满意度评判的重要依据，意识形态和价值层面的感受

成为核心要点。更进一步地，也说明公众的需求层次进一步上升，从基础性的服务需求满足逐步过渡到价

值建设层面的关注。公民思想进步提升明显，政府在社会发展领域的长期投入已显成效，也正在带领着人

民向更好生活方向不断前进。另一方面这也给予了政府服务改进的努力方向，要更加关注民众的社会感知，

也要从社会层面更好地进行信任营造、公平保障等多方面的能力建设，朝着全面打造服务型政府持续努力。 
总之，从模型的拟合程度来看，模型 4 优于模型 3，模型 3 优于模型 2，模型 2 优于模型 1，即模型 4

为最优模型。可见，在公民个人客观条件基础上引入社会信任层面、社会公平层面和社会宽容层面的综合

感知性因素后，这些变量对公民的政府满意度的解释力是最有力的。同时，对客观境遇和主观感知单一层

面的分析也表明，社会信任、社会公平、社会宽容对于提升公众的政府满意度具有重要和关键性作用。 

6. 结论与建议 

6.1. 研究结论 

根据上述实证分析结果，我们可知政府满意度受到了公民个体特征的影响。其中，包括居民特征、

经济收入、就业地位在内的个人客观境遇对满意度无显著作用；而包括社会信任、社会公平、社会宽容

在内的个体主观感知对满意度存在显著性影响。 
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6.2. 对策建议 

6.2.1. 总体原则上，关注公民个体发展，促进整体服务改善 
服务型政府建设和完善过程中始终以人民为中心，以人民需求为宗旨。因此在政府满意度提升的大

原则上依旧要着重关注面对的直接服务对象——公众，其自身特征会对满意度评价起到重要的影响性作

用。因此政府必须从目前所存在的问题入手，关注公民层面注重的政府服务与建设问题，忧公民之所忧，

重公民之所重。在问题意识的导向之下，从整体上改善目前出现的不足，并且逐步从被动应对向主动解

决不断迈进和发展。 

6.2.2. 公共意识上，强化政府在公共管理价值层面的责任感 
目前，伴随着公众需求层次的日渐提高以及政府在基本服务保障层面所取得的坚实成效，公众对政

府在价值层面的营造和建设上提出了更高的要求。在社会信任方面，政府对社会管理和发展在信任关系

的构建上、信任氛围和风气的营造上需要作出进一步努力，让信任在政民互动关系中奠定良好的基础、

成为向好发展的重要基石；在社会公平方面，政府要着力推动公平实践，而推进依法治理和法治化成为

重要保障。除此之外，政府在维护社会公平时也要处理好做大蛋糕和分好蛋糕的辩证关系，从而进一步

满足公众的公平需求、提升公众的整体满意度；在社会宽容方面，政府要着力处理好各种社会问题和社

会关系，联同多方尽可能地消除不必要的矛盾和困境，营造一个良好的和谐社会氛围。公众由此所产生

的适度宽容也能够更好地促进满意度提升。 

6.2.3. 政府建设上，推动有效政府发展，呼应公众的价值性需求 
服务型政府建设的主要目标在于提升公众的满意度，二者两者之间的重要机制便在于政府的有效性

打造。有效性建设作为一种价值选择[33]，在于依据一定的价值观来构建政府的基本结构和运行机制，需

要政府遵循一种有效性的原则。由此表明，有效性也代表了一种实效性。要提升公众对政府的整体满意

度，就必须切实产生公众满意的结果性成效。故政府必须不断适应环境的发展变化，不断地满足公众不

同方面和层次的需要，并突出价值层面的整体建设，实现更好打造以公民需求为宗旨的服务型政府建设

的总体目标。 
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