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摘  要 

基于大数据的数字治理推动了治理理念、制度和技术的革新。精准化是大数据技术应用于公共服务最直

接有效的体现。在致力于实现公共服务精准化的过程中，提升公民满意度，增强公民获得感是社会主要

矛盾发生变化后的时代课题。打破数据时代公共服务的“生产率悖论”，畅通双向需求表达与识别制度，

对提供增强公民获得感的公共服务具有重要意义。 
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Abstract 
Digital governance based on big data has promoted the innovation of governance concepts, sys-
tems and technologies. Precision is the most direct and effective embodiment of the application of 
big data technology to public services. In the process of striving to achieve the precision of public 
services, improving citizens’ satisfaction and enhancing citizens’ sense of gain are the issues of the 
times after the changes in the main contradictions in society. Breaking the “productivity paradox” 
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of public services in the data age and smoothing the two-way demand expression and identifica-
tion system is of great significance to providing public services that enhance citizens’ sense of gain. 
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1. 引言 

公共服务是现代政府一项重要的基本职能，公共服务供给质量是衡量政府治理能力和绩效的客观标

准。党的十九大报告将“完善公共服务体系，保障群众基本生活，不断满足人民日益增长的美好生活需

要”作为改善民生与社会治理的重要目标。随着社会转型的不断深入，我国国家治理的时空场域均发生

着剧烈的变革，国家治理的深度和广度均在不断拓展，复杂性加剧，尤其是信息革命浪潮的迭起，信息

技术完成了治理生态的“无形革命”。 
大数据技术不断拓展其服务边界，成为政府治理的重要治理方式和技术手段。基本公共服务的提供

与数据的精准化结合便是处于承担时代任务、推进政府改革与拥抱技术革新的时代洪流之中[1]。政府作

为公共服务的提供者，其提供的服务产品与其本身无时无刻不受到公共服务获得者的评价。追求公众对

于公共服务的满意度也就成为了政府提供公共服务的标尺。公民满意度直接表现为获得感、幸福感的提

升，这种无形的需求准确契合了当下公众对社会发展的期待，也提升了公众对政府行为的标准。 

2. 相关研究述评 

公共服务是公共利益实现的对象，反映着社会的公平正义程度，因而关于这方面的研究颇为丰富。

在对公共服务的探讨中，公共服务均等化一直备受关注，安体富、任强探讨了分税制下公共服务均等化

的实现机制，包括建立公共服务型政府；完善公共财政制度;合理划分各级政府的事权和财权关系;建立均

等化的转移支付制度[2]，从这三个方面明确了分税制体制下我国公共服务均等化存在的问题及对策支持；

缪小林，张蓉等从充分性和均衡性的角度重新审视了我国基本公共服务均等化面临的新问题，建立了一

个从单纯的治理延伸到获得感目标的理论框架，认为当前我国基本公共服务均等化已经从缩小区域财力

差距为目标转变成提升人民获得感为目标的阶段，政府提供公共服务追求的目标发生了质的变化，为实

现新的目标就需要理顺央地财政关系制度，明确事权归属，确保供给权的明确以及对应的财权支持并利

用绩效考核贯穿始终。在整个框架中，亟待突破的难点就是绩效指标的设计以及关于人民获得感信息的

采集[3]，从政府财力的角度进行的关于增强人民基本公共服务获得感的理论深化，用新的视角对获得感

与公共服务均等化进行了研究，为公共服务的精准供给提供了新的思路。 
随着数据时代的不断加速，数字赋能政府智慧治理，大数据的 5V 特征逐渐进入到政府视野，成为

政府治理新的“利器”。王法硕，王翔认为大数据时代公共服务供给是一种智慧化供给模式，其中最重

要的是完成供给主体由政府本位到消费者本位的转型，并从政策引导–需求感知–智慧化平台构建–多

主体合作生产–精准提供的逻辑构建了公共服务智慧化供给过程的模型[4]。数据与公共服务结合的关键

就在于精准二字，在供给中顶层设计及生产过程固然重要，但如何将上层构想落实于底层精准仍需要不
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断的研究和探索，宁靓、赵立波等从公共服务的供需关系入手探索破解“供需错配”“低质低效”等现

象，通过构建大数据驱动下公共服务精准管理的实现路径，指出将“大数据技术”作为环境及产能要素

纳入公共服务传递路径，通过信息流完成协作，最终实现服务的供需匹配，实现公共服务管理的精准化、

个性化和均等化[5]。 
通过上述研究回顾，发现关于基本公共服务的研究是常思常新的，但对于维护公民利益、推进公共

服务精准均等的追求是恒久不变的，各项研究在相互借鉴中呈现相互融合的趋势，将大数据应用于国家

治理是适应时代的必然要求，其与基本公共服务相结合的研究也不断呈现出新的态势，尤以公共服务精

准化提供的研究为趋势，获得感作为近年来社会中热度较高的词语，贴近公众的同时带有激励政府行为

的色彩，正逐步走入研究视野。就当前而言，将获得感与公共服务精准化相结合的研究正在进行之中，

相关理论探索如火如荼，本文在这里尝试性的将二者结合起来，探索公共服务精准化实现的可能路径。 

3. 大数据驱动下公共服务的“生产率悖论” 

随着科技革命的不断迭代，信息通信技术得到了前所未有的发展，经济社会发生了巨大变化，相关

人工智能、大数据技术等领域的投资力度不断加大。然而，20 世纪 80 年代的经济学家却观察到在统计

数据中生产率并未获得相应增长。诺贝尔奖获得者索洛把这一现象称为信息技术生产率悖论，即信息技

术的大量应用却未带来统计数据上劳动生产率或全要素生产率的增长。 
自这一悖论提出以来，众多学者大多在经济领域验证其真伪性并不断从技术的发展、生产结构的变

化以及人力资本等方面寻求破解这一悖论的方法，但观察众多社会现象，实则在多个领域都存在相似的

现象。在公共服务领域，为了达致供给的公平状态，政府通常采用加大资源投入的方式来实现城乡、区

域间公共服务的均等化，但由于多元服务对象及利益相关者的存在，往往得到的只是公共服务种类或设

施的增加此类形式上的结果，实质上的满意度并未得到提升，无法真正实现公共服务生产率的增长，形

成了公共服务领域的“生产率悖论”。 
近年来，随着数字工具进入到政府的视野，政府正由原来上行下效式的治理模式向上下互联式的治

理模式转变，采用信息化手段打破职能的界限，实现服务的交汇，但在追求数据化的过程中容易导致政

府对全数据的追求倾向，使得公共管理数据存在一种收集困惑。通过搭建政务平台在提供服务的同时收

集信息，结构性的数据是较便捷且大量可收集的，但非结构性数据的收集往往带有一定的识别难度，非

专业人员难以精准识别，这可能导致政府提供公共服务的焦点被大量的无效数据冲淡，无法精准识别，

导致公共服务的低效。 
由此，在基于数据化驱动的公共服务体系当中，也容易导致一种数据时代“生产率悖论”的存在：

从公民的角度而言，基于对政府的信任反馈了自己的实际需求并期待获得满足，但提供的信息没有明确

的回复期限，消耗的时间降低了满意度和信任感，最后由于表达的问题以及政府人员提炼信息的问题，

政府提供的公共服务并没有直接回应公民的实际需求，使得公民的满意度再一次下降，尤其是降低了普

通公民的满意度；从政府的角度而言，尝试用便利且高效的数据提炼–精准识别–提供服务方式来提升

治理实效，通过线上平台的方式广泛动员了公民参与，对海量的信息进行了提炼加工，推出了基于公民

反馈的数据的公共服务，但最终却没有提升公民对于公共服务的获得感。从公民和政府单方的角度来看，

每一方都是按照流程完成了自己部分的工作，但最终的结果却是公民和政府的投入都只增加了己方的获

得感，获得感没有形成交互。 
我国的实践数据很大程度上也佐证了这一点，根据中国社会科学院发布的《中国城市基本公共服务

力评价(2020)》来看，2018 年 38 个主要城市基本公共服务满意度分值是从 2015~2019 来 5 年中分值最低

的(图 1)，而且从整体来看，我国主要城市的基本公共服务满意度也一直处于一个较低的水平，从表 1 中
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可以看到，这五年中基本公共服务满意度前三中出现最多的是公共安全、社保就业以及医疗卫生等方面，

偶有变化但波动不大，从某种程度上说明了基本公共服务要素近年来的表现一直处于一种“守成”状态，

各类基础要素的提供均中规中矩，且涉及到与公众互动、公众参与强相关的领域则未进行深度拓展，导

致公众的获得感来源始终保持在基础的公共服务领域，未能精准与公众的时代需求契合。 
 

 
Figure 1. Scores of satisfaction with basic public services in 38 major cities from 2015 to 2019 
图 1. 2015~2019 年 38 个主要城市基本公共服务满意度分值 
 

Table 1. Top 3 in satisfaction with basic public services from 2015 to 2019 
表 1. 2015~2019 年基本公共服务满意度前三 

年份 第一 第二 第三 

2015 公共安全 社保就业 城市环境 

2016 公共安全 社保就业 医疗卫生 

2017 公共安全 社保就业 医疗卫生 

2018 城市环境 公共安全 医疗卫生 

2019 公共安全 城市环境 公职服务 

4. 公共服务精准化应用于提升公民获得感的途径 

4.1. 简化信息传递流程，建立信息数据库 

大数据改变的不仅仅是事物实现的方式与手段，更为重要的是改变了传统的思维模式。信息是决策

的基础，而数据本身就是一种信息，在基于数据驱动的信息传递影响下，首先是传统以责任和命令体制

为核心的决策体制将让位于以数据分析为基础的精准决策，个人的偏好与价值观在决策中的影响将不断

降低，有效的克服政府内部“经济人”假设的寻租可能。其次，传统垂直式的信息链条让位于交互式的

信息流动，信息的传递不再局限于部门内部，而是通过有效数据平台的搭建实现层级部门之间的协同共

享，打破“数据孤岛”。 
共享信息库的建设是公共服务供给实现跨地区、跨平台、跨功能的重要方式。一方面在层级加密的

基础上使上级在做出公共服务管理决策的信息来源上不受限制，而且也可以通过信息的反馈对各单位的

公共服务实效进行核实，另一方面实时的数据共享可以及时处理突发状况并总结经验进行分享推广，从

整体构建的角度提升政府的公共服务水平。除此之外“大数据技术支持下的权力和信息的运转将突破专

业化分工和层级制的约束，构建以顾客完整性公共服务需求为导向的新秩序来运转，形成了虚拟组织结
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构。”[6]通过数据库赋能后的虚拟组织将进一步提升跨地域、跨功能之间的协同治理能力，使有效公共

服务的样本能够跨地域进行沟通与交换，在顺应国家治理现代化的需要下同时强化了服务效能。 
公共服务的效能是公众对于政府评价最直接的来源，大数据时代，公众对于政府提供的公共服务的

了解不再像之前只是作为信息采集的起点，而对后续的过程一无所知的状态，不再局限于政府被动的提

供，而是主动的作为信息平台中的活跃因子游走在整个服务提供的流程之中，而其活跃程度恰恰是其获

得感的重要来源。 

4.2. 优化数据采集流程，提升回应精准度 

公众的基本公共服务需求有着明显的时空差异性，从时间维度而言，随着社会进程的演进，公众对

基本公共服务的内容、形式、种类、质量等不断发生本质的变化，政府需不断变化回应需求的方式和内

容才能达成双向契合，提升公众的满意度和获得感。从空间维度而言，由于城乡、区际、阶层等种种因

素导致基本公共服务存在着差异化需求，对政府行为提出了精准化实施的需求，用精准促进公平的实现，

才能不断提升公共服务水平。 
优化数据采集的流程，精准回应公众需求的时空差异性，关键是定位碎片化、临时性的公共服务需

求。整合性的公共服务提供已成体系，但如何更好的将公众临时性、突发性的需求精准识别，纳入到整

个公共服务提供体系当中十分重要且亟待完善，需要大数据的统一汇总与收集，从而进行整合。 
首先，时间的动态变化会带来公众需求的快速变化，实时、动态的数据采集是信息流分析的前提，

只有对公众数据进行及时的更新与分析，敏锐识别变化，才能及时预测公众需求趋势进而采取行为应对；

其次，空间差异性是影响公众行为的另一重要因素，通过用户行为数据的综合，描绘不同区域、群体的

公众需求特征，分析区域间公共服务供给的差异及供给匹配度问题，从而精准对接社会各类群体对公共

服务的需求，以数据的综合分析增强服务的可获得性；最后，在整个数据采集的过程中，由于“生产率

悖论”的演变，对采集到的信息及时进行“数据复盘”，让公众参与到数据推演过程中，从数据的提供

者变成信息的审核者，推演整个过程，通过互动弥补信息单方面采集的不足，一方面有利于实现真正的

需求精准识别，另一方面增强的公民的主体意识，无形中提升其作为社会主人翁的获得感。 

4.3. 深化数据监测分析能力，保障政府财力与支出责任相匹配 

我国电子化政府建设有充足的发展空间，需从法律建设、体制保障、权责划定等方面进行整合性建

设。大数据时代需要政府投入数据建设的资金大幅增加，不仅需要构建有效的前端数据工具，在数据分

析环节也需专业人才的全情投入，在整个流程中对各级政府的财力与基本公共服务支出责任进行完美匹

配，既是对公共服务精准供给的重要保障，也使得进行公众获得感评价的环节有源可溯。 
深化对政府数据，尤其是财政数据的动态监测分析，对创新基本公共服务供给财政保障机制，保障

政府财力与支出责任相匹配，提供了必要的技术条件。首先，深化政府数据检测能力能够精准识别各级

政府公共服务供给财政状况，并对指数变化进行有效分析，从而完成合理的财权事权对应，完善基本公

共服务财政收入和分配机制；其次，通过大数据建立的基本公共服务可持续性供给的成本—收益分析机

制，能够准确及时地反映公共服务的供给效率，动态识别分析影响不同区域供给效率的因素，从而进一

步完善基本公共服务供给标准化机制，寻求效率低下破解之道。 
深化政府数据监测分析能力，一方面政府有利于破除政府低效难题，每一项财政支出均基于公众需

求精准施为，减少官僚的冗长环节带来的成本消耗，并可以追溯每一项低效行为的源头，明晰责任边界。

另一方面提升了公民对政府行为的有效监督，政府数据分析能力的提升意味着政府识别需求能力的大幅

上升，相对应的变化为政府信息公开程度的深化，公民可以根据政府提供的公共服务溯源至相应的数据
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体现，进而追溯到公民个人对该项公共服务实现所作出的努力，形成了数据分析–对应提供–数据追溯

的一套闭环，公民的获得感也在参与感的深化中得以提升。 

5. 结论与讨论 

增进民生福祉，增强民众获得感是政府改革的目标和方向，基本公共服务是民生福祉展现的现实窗

口。大数据工具实现了治理理念及方式的革新，使治理环节脱离原先浩繁的程序环节，用智能化的方式

实现最便利有效的服务。 
通过大数据精准化破解公共服务生产率悖论，进而提升公民的获得感，既是时代大势又是我国治理

应有之义。大数据贯穿于公共服务精准化构建全过程之中，在各个环节都发挥着其优势。但应看到，当

前大数据下的公共服务精准化仍处于政府单方面的建设生态中，而未形成与公民之间的交互，影响着整

体功能的发挥。大数据驱动的公共服务精准化构建既需要政府这个主体对于信息数据的精准提炼，供给

到位，还需要公民积极参与这个数据收集的过程，作为流程的一份子表达出有效的意见，使治理以公民

的偏好和期望为准绳，将有限的公共资源优先配置到供需矛盾最突出的领域，提供高品质、高效能且真

正符合其期许的公共服务，最终实现公民获得感的实际提升。 
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参考文献 
[1] 王玉龙, 王佃利. 需求识别、数据治理与精准供给——基本公共服务供给侧改革之道[J]. 学术论坛, 2018(2): 

147-154. 

[2] 安体富, 任强. 公共服务均等化: 理论、问题与对策[J]. 财贸经济, 2007(8): 48-53+129. 

[3] 缪小林, 张蓉, 于洋航. 基本公共服务均等化治理: 从“缩小地区间财力差距”到“提升人民群众获得感” [J]. 中国

行政管理, 2020(2): 67-71. 

[4] 王法硕, 王翔. 大数据时代公共服务智慧化供给研究——以“科普中国 + 百度”战略合作为例[J]. 情报杂志, 
2016, 35(8): 179-184+191. 

[5] 宁靓, 赵立波, 张卓群. 大数据驱动下的公共服务供需匹配研究——基于精准管理视角[J]. 上海行政学院学报, 
2019, 20(5): 35-44. 

[6] 刘晓洋. 大数据驱动公共服务供给的变革向度[J]. 北京行政学院学报, 2017(4): 73-79. 

https://doi.org/10.12677/ssem.2023.122016

	大数据驱动的公共服务精准化构建
	摘  要
	关键词
	Precise Construction of Public Services Driven by Big Data
	Abstract
	Keywords
	1. 引言
	2. 相关研究述评
	3. 大数据驱动下公共服务的“生产率悖论”
	4. 公共服务精准化应用于提升公民获得感的途径
	4.1. 简化信息传递流程，建立信息数据库
	4.2. 优化数据采集流程，提升回应精准度
	4.3. 深化数据监测分析能力，保障政府财力与支出责任相匹配

	5. 结论与讨论
	基金项目
	参考文献

