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摘  要 

数字技术与基层公共服务均等化的有机结合，是实现共同富裕、推动国家现代化进程的重要动力。近年

来，数字技术在赋能山东省济南市基层公共服务发展效果初显，但也面临着数字政府治理公共服务均等

化能力低、信息共享机制不健全以及数字型人才短缺等挑战。为此，需要从加快政府职能转型、优化基

层公共服务均等化资源配置、建设数字人才队伍等方面提升数字技术的赋能效应。 
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Abstract 
The organic combination of digital technology and equalization of grassroots public services is an 
important driving force for achieving common prosperity and promoting the modernization pro-
cess of the country. In recent years, digital technology has shown initial effectiveness in empower-
ing the development of grassroots public services in Jinan City, Shandong Province. However, it also 
faces challenges such as low equalization of public services in digital government governance, inad-
equate information-sharing mechanisms, and a shortage of digital talents. Therefore, it is necessary 
to enhance the empowerment effect of digital technology by accelerating the transformation of gov-
ernment functions, optimizing the equal allocation of resources for grassroots public services, and 
building a digital talent team. 
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1. 引言 

当前我国主要矛盾为人民日益增长的美好生活需要和不平衡不充分的发展之间的矛盾，公众对公共

服务的质量和数量的要求已经发生了深刻的变化，对于政府供给公共服务的能力也有了新的要求。公众

对公共服务需求的巨大转变促使政府转型，5G、城市物联网、工业互联网、车联网以及 Web3.0 的普及标

志着数字政府建设进入智慧化阶段。《中共中央关于制定国民经济和社会发展第十四个五年规划和二〇

三五年远景目标的建议》明确指出要“加强数字社会、数字政府建设，提升公共服务、社会治理等数字

化、智能化水平”[1]。智能技术与社会经济发展广泛融合，在促进政府治理体系和治理能力现代化中发

挥重要作用，为政府公共服务模式创新提供有效的技术支撑[2]。被誉为“泉城”的济南市是中国东部沿

海经济大省——山东省省会，优越的地理环境和重要的政治地位赋予山东省人民对济南市政府更高的期

盼与要求。本文通过总结济南市政府公共服务均等化的现实进展，分析济南市政府公共服务均等化所面

临的现实挑战并提出积极性对策与建议。 

2. 研究方法与研究对象 

(一) 研究方法 
本研究主要通过文献研究和实地调查的研究方法，来获取山东省济南市政府数字技术在基层公共服

务中的运用程度与实现公共服务均等化的进展信息。本次调查共发放 250 份问卷，有效回收问卷 203 份，

有效回收率为 81.2%，并随机对 18 名基层部门工作人员进行非结构式访谈。 
(二) 研究对象 
本文的研究对象是山东省济南市基层公共服务领域(公共文化服务、基本医疗卫生和基本社会服务等)

和政府出台的促进基层公共服务发展、促进公共服务均等化的有关政策，本文的调查对象为山东省济南

市章丘区与槐荫区的城乡公共服务与基层政策，并随机与相关群众、社会组织人员以及政府工作人员进

行非结构式问答。通过对济南市相关政策的整理与研究，并通过对相关人员进行访谈的方式调查济南市

Open Access

https://doi.org/10.12677/ssem.2025.142028
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


谢雪晴 等 
 

 

DOI: 10.12677/ssem.2025.142028 216 服务科学和管理 
 

数字赋能公共服务均等化程度。 

3. 数字赋能公共服务均等化的核心概念 

(一) 数字技术赋能 
随着数字技术的飞速发展并在社会各领域产生的积极影响，“数字技术赋能”在学术界得到广泛的

关注。数字技术指借助一定的设备，将信息转化为数字的形式，实现了信息的高效处理和广泛应用，包

括大数据、云计算、物联网、人工智能、区块链等在内的诸多技术。“赋能”起源于西方，其英文是

“Empowerment”，对其的官方解释有两种，一是给予某人方法和权威，使其做的某事成为可能；二是让

组织或系统成功运行。由此可见，“赋能”一词带有强烈的工具性。而“数字技术赋能”没有确切的定

义，不同的学者对其的理解也不尽相同。有学者认为，数字技术赋能作为一种新质生产力，通过核心技

术层和数字经济层的赋能，提升信息处理效率，为社会生产带来巨大的推动力[3]。国外学者 Raisinghani
认为数字技术是一种将信息转换为可在网络中进行运输、存储、转换、处理等环节的数字化信息的技术

[4]。张宸铭等学者在研究中作出明确定义：通过大数据、云计算、物联网、人工智能、区块链等数字化

工具的应用与嵌入创新数据运用场景和方法，使一定的人群或组织具备相应的能力，最终实现数字赋能

价值和提升整体治理能力的过程[5]。 
根据数字技术赋能这一领域的研究，本文主要研究数字技术赋能公共服务。数字技术赋能公共服务

均等化，是将数字技术赋能到公共服务这一领域上来，通过数字技术的跨域共享和分析能力，弥补政府

治理程度低、信息共享机制不够健全以及数字化人才较为紧缺等问题，最终实现政府公共服务的均等化

水平的提升。 
(二) 公共服务均等化 
对“公共服务均等化”这一概念进行界定，首先需要明确“公共服务”这一概念。公共服务的概念起

源于西方，指政府和非政府公共组织向社会公众提供公共物品的职责[6]。随着学术的发展，公共服务这

一概念越来越清晰。公共服务可以被理解为政府为满足社会公众的共同需要而提供的产品与服务，具有

非排他性与非竞争性。“均等化”意味着每一位社会成员都有平等的机会享受政府部门提供的公共服务。

2017 年国务院在《“十三五”推进基本公共服务均等化规划》中明确指出，基本公共服务均等化是指全

体公民都能公平地获得大致均等的基本公共服务，其核心是促进机会均等[7]。由此可知，公共服务均等

化不是绝对平等，而是相对平等，在一定范围内允许有一定的差距。政府在推进公共服务均等化的过程

中，应遵循公平、公正、平等的原则，保证每一位社会成员都有平等的权利享受到公共服务，这对减少

社会矛盾、缓解社会财富分配不均具有重要意义，有利于促进社会公平正义，推动社会的可持续发展。 

4. 实现基层公共服务均等化的意义 

(一) 实现基层公共服务均等化有助于推动共同富裕 
在《中华人民共和国国民经济和社会发展第十四个五年规划和 2035 年远景目标纲要》中指出，要“制

定促进共同富裕行动纲要，自觉主动缩小地区、城乡和收入差距，让发展成果更多更公平惠及全体人民”

[8]。中央财经委员会第十次会议上指出“促进基本公共服务均等化”列作实现共同富裕的六大路径之一

[9]。实现基层公共服务均等化、消除城乡差距是实现共同富裕的重要途径之一。我国长期存在的城乡二

元结构，造成了城乡公共服务政策不平等、社会经济发展基础不一致、公共服务资源分配不均衡等问题

[10]。推进基层公共服务均等化能够巩固脱贫攻坚成果、优化收入分配格局、推进机会公平以及弥合城乡

精神发展鸿沟，有利于实现群众平等地参与共享发展机遇，享受权力的公平配置，提高经济效率，在一

定程度上能够消除城乡之间由于发展不平衡而造成的矛盾，推动了我国共同富裕的实现。 
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(二) 实现基层公共服务均等化有利于增强民生福祉 
习近平总书记指出：“我们的人民热爱生活，期盼有更好的教育、更稳定的工作、更满意的收入、更

可靠的社会保障、更高水平的医疗卫生服务、更舒适的居住条件、更优美的环境，期盼孩子们能成长得

更好、工作得更好、生活得更好。”[11]基层公共服务均等化的实现是群众对美好生活的期盼，有利于实

现幼有所育、学有所教、劳有所得、病有所医、老有所养、住有所居、弱有所扶等政策的实施与推行，提

高人民的幸福感、获得感和安全感[12]。 

5. 现实进展 

山东省济南市充分利用数字技术赋能基层公共服务，以“互联网 + 政务服务”为载体，以理念创新、

机制创新为保障，激发基层公共服务发展潜力，有效推动了基层公共服务均等化。 
(一) 济南市打造网上政府 
为推进国家治理体系和治理能力现代化，建设网络数字强国，济南市按照“走在前列”的要求，积

极响应国家号召，出台相关政策，深入推进政务服务“一网通办”，全市的公共服务效能显著提升。在实

地调研过程中发现，济南市政务服务大厅设有 24 小时自助服务区域，为群众提供了便利[13]。同时，济

南市政府打造了网上政务服务总门户，构建统一平台受理、统一身份认证、统一公共支付、统一物流快

递，统一热线服务的“一网通办”网上政府工作体系，并推进“泉城办”APP，让企业、社会组织、群众

等多个服务供给主体上网办事更便捷、更快速，提升幸福感[14]。 

“我们近年来多次召开会议，各部门梳理各单位的职责，能上网的工作统统上网，并定期进行考核，目前，槐

荫区公共服务清单逐步完善，进入政务服务网的项目也不断增加。” 

(槐荫区政务服务中心工作人员) 

(二) 济南市打造高效政府 
济南市政府为打造高效政府，切实提高政府执行力和工作效能，以公共需求为导向，以效能为目标，

全面推进政务服务事项移动端办理“应上尽上，全程在线”，不见面审批事项达到 100%，依托“泉城办”

政务服务官方 APP，形成全链条线上业务办理模式，包括电子卡包、电子证照、电子证明等实用功能，

使企业和群众办事像逛“淘宝”一样方便简单，使全体公众都能均等地、高效地享有公共服务，让群众

在享受服务中获得满足感、幸福感[14]。 

“我是来办理食品经营许可证的，提前在‘泉城办’上预约并填写了信息，来了直接拿了就走，很方便；自助项

目也非常好，像我们年轻人这种简单的操作几乎都可以自己完成，不用取号节省了时间；老年人也不用担心，有专

门的工作人员帮助办理。” 

(章丘区政务服务大厅某群众) 

(三) 济南市打造服务型政府 
建设服务型政府是现阶段我国政府职能转变的目标，也是广大群众的殷切期盼。济南市为打造“不

下班的服务型政府”，秉持“让数据多跑腿，让群众少跑腿”的原则，通过数据共享、优流程、减环节、

压时限以及减材料等措施，实现基层公共服务的“人民至上”的价值。2018 年，济南市开通了电话、短

信、网络、微博、微信五位一体的 12345 市民热线电话，24 小时接受市民的来访，并及时进行回访，获

得了济南市市民“12345，服务找政府”的高度评价。见图 1 所示，在政务服务“好差评”制度下，截至

2024 年底，济南市政府共办理 3,326,280 件事项，按期整改率达到 100%，获得“非常满意”的好评率达

到 89.81%。济南市政府为加快政府转型，推行权力清单制度，通过编制《市级行政权力行政目录》，将

政府部门权责关系直接摆在群众面前，防止各级官员对权力的滥用。 
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Figure 1. Official website page of the Jinan Municipal Government in Shandong Province 
图 1. 山东省济南市政府官网页面 

6. 主要挑战 

(一) 数字政府治理能力低下 
习近平总书记强调，要把加强基层党的建设、巩固党的执政基础作为贯穿社会治理和基层建设的一

条红线[15]。加强基层党组织核心引领能力，发挥党组织战斗堡垒作用，提高基层党组织数字化技术水平，

对于促进公共服务均等化发挥着至关重要的作用。基层政府在引领数字技术赋能公共服务均等化的过程

中，县级、乡镇以及村级组织部门未形成上下联系，造成了严重的信息壁垒，降低了政府公共服务治理

效率。同时，上层政府数字化建设的目标还不明确，基层政府没有统一的政策与标准开展工作，外加基

层数字技术型人才匮乏，基层信息化建设水平落后，共同造成了政府治理能力低下的局面。 

https://doi.org/10.12677/ssem.2025.142028


谢雪晴 等 
 

 

DOI: 10.12677/ssem.2025.142028 219 服务科学和管理 
 

(二) 信息共享机制不健全 
信息共享是实现公共服务均等化的关键。当前，基层公共服务部门之间的渗透与交流仍存在问题，

一是部门之间共享信息过程中协调、监控、使用需要耗费大量的时间与人力成本，各个环节的成本汇聚

起来导致政府部门信息共享成本高昂。二是部门保护主义加剧了信息孤岛的形成，共享会使部门信息处

于透明状态，但为实现部门利益最大化，各部门会隐藏对自身不利部分并放大优点，阻碍了部门之间的

信息共享。三是数据质量良莠不齐，部门之间的信息共享并非及时，信息的滞后性造成了信息质量下降，

同时在共享过程中数据的缺失、错误、模糊等问题也会造成信息共享质量参差不齐。 
(三) 数字人才较为紧缺 
济南市数字化人才相对不足：第一，利用数字赋能公共服务均等化需要大量的技术型人才提供技术

支持，但基层部门人才较为紧缺，济南市南部山区等地区相对偏远、落后地区难以留住人才，人才引进

的成本较高，阻碍了公共服务均等化的发展；第二，据图 2 对基层部门工作人员最高学历调查显示，基

层部门工作人员的文化水平较低，大部分的工作人员为本科学历，仅有 18.23%的工作人员为硕士以上学

历，掌握数字信息知识有限，且个别工作人员公共服务意识比较薄弱，加之基层部门过度重视外来人才

的引进而忽视内部人员的培训，也造成了数字人才的紧缺现象，据表 1 所示，每年培训次数达到 3 次以

上的基层工作人员仅占总调查人数的 32%；第三，基层部门人员薪酬相对较低，行业认可度与发展机会

较低，无法吸引并留住高水平的数字型人才。 

“去年年底通过劳务派遣的方式进入了县某单位工作，现已工作了半年，每个月到手的工资才二千多块钱，在

物价飞涨的今天，二千多块钱怎样养家糊口。我们编外人员所做的工作量不会比那些正式职工或编内人员少，甚至

比他们的工作量更大，我不奢望做到同工同酬，但希望不要相差太大。” 

(某县财务局公职人员) 
 

 
Figure 2. Statistics on the highest academic qualifications of staff in grass-roots departments 
图 2. 基层部门工作人员最高学历统计 

 
Table 1. Number of professional skills training for grass-roots department staff each year 
表 1. 基层部门工作人员每年专业技能培训次数 

培训次数 0 次 1 次 2 次 3 次以上 总计 

人数 32 81 25 65 203 

构成比(%) 16 40 12 32 100.0 
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7. 对策与建议 

(一) 持续增强数字政府对基层公共服务均等化治理能力 
政府的重要职责是满足广大农村居民的公共服务需求。政府提供公共服务的能力决定了公共服务均

等化程度。首先，政府要加快职能转变，传统行政管理体制不足以满足公众对公共服务的更高期望，要

加快从“政府为主”向“协同治理”的转变。其次，在数字化实现公共服务均等化的过程中，政府要明确

政府职能边界，做好分内工作，做到职责对等，避免工作重复，提高公共服务的效率和质量，同时，充分

利用大数据的时效性和及时性，将公共服务均等化的相关政策推送给相关部门[13]。 
(二) 优化基层公共服务均等化的资源配置 
促进公共服务均等化是共同富裕的内在要求，也是基层公共服务追求的目标之一。首先，培养并加

强部门的资源共享意识，设置福利性政策鼓励基层部门参与到线上信息与资源共享的工作中来。其次，

建立数字化信息资源共享平台，用大数据加强部门之间的资源配置。最后，根据各基层现实情况所需，

各部门应共同加入到资源配置的过程中来，集中力量，合力开发，满足各地所需，实现资源共享、需求

共知、服务有效的基层公共服务。 
(三) 培养基层公共服务均等化的数字化服务人才 
数字化人才是数字技术赋能公共服务均等化的重要支撑，要做到“以问题为导向，以人才为中心”，

培养促进公共服务均等化的数字化人才。一是开展数字技能培训，提高内部人员数字技术水平。各部门

应定期开展基层干部数字技能培训，将数字化素养纳入年度考核和晋升条件，全面促进基层干部数字技

能能力的提升；同时，要加强乡镇居民的数字素养与技能，数字技术服务无法在乡镇普及的原因与当地

居民对数字技能的掌握与运用能力差有关。二是吸引并保留数字型人才的引进，为数字型人才制定丰厚

的薪资福利，完善并扩大数字型人才在基层部门的晋升空间政策，吸引外来人才流入。三是各地区各部

门要立足于实际，不断完善青年科技人才培养政策，优化人才发展环境，积极与高校、科研组织以及企

业建立合作，开发并创新基层公共应用设施，保留技术人才，善于抓住科技发展的新机遇。济南市拥有

两个大学城，优越的人才资源为济南市政府人才发展提供了地理优势。 

8. 总结 

本文以数字赋能为基础，通过文献研究和实地调查的研究方法，总结归纳山东省济南市政府数字赋

能基层公共服务均等化的现实状况与目前挑战，并提出相应的积极性对策与建议。研究发现，虽然济南

市政府在数字赋能公共服务均等化方面已经有了强有力的政策与方案，但在实际实行过程中仍存在着政

府治理程度低、信息共享机制不够健全以及数字化人才较为紧缺等问题，解决以上问题应创新数字赋能

公共服务均等化路径，通过政府职能转型、加强基层公共服务均等化的数字治理能力以及培养和吸引数

字型人才等方式多维度、全方位促进公共服务均等化。 
基层公共服务均等化是实现城乡融合、共同富裕的重要一环，数字赋能基层公共服务均等化是未来

发展的必然趋势。济南市重要的政治角色和优越的地理位置在实现基层公共服务均等化赋予了新的使命。 
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