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数字政府背景下政务服务质量评价：以浙江省为例
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摘　要：提升数字政务服务质量是推进服务型政府建设和智慧化治理水平的重要工具。文章基于WSR方法论构建

以信息质量、政务协同质量等10个维度为二级指标的政务服务质量指标体系，采用AHP-FCE模型进行指标体系的

综合评价。以浙江省为例综合评价其政务服务质量为“良好”，其中物理和人理维度均为“较好”，事理维度为“一

般”。依此提出“创新-反馈-优化-共创”的政务服务质量循环提升路径，以期为明晰数字政府政务服务质量本质构

成以及推动服务型数字政府建设提供理论依据和实践参考。
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Abstract:  Improving the digital government services quality is an important tool for promoting the construction 

and smartness of service-oriented government. Based on the WSR (Wuli-Shili-Renli system) methodology, this 

study constructs a government service quality index system with 10 dimensions such as information quality and 

government collaboration quality as secondary indicators, and adopts the AHP-FCE model for the comprehensive 

evaluation of the index system. Taking Zhejiang province as an example, the comprehensive evaluation of its 

government service quality is “excellent”, while Wuli and Renli dimensions are “good”, Shili dimension is 

“average”. Accordingly, a circular improvement path of government service quality of “innovation-feedback-

optimization-co-creation” is proposed. The research results provide the theoretical basis and practical reference 

for clarifying the essential components of the quality of digital government services and promoting the construction 

of service-oriented digital government.
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1   引 言

随着数字时代的来临，数字技术已经成为推动

经济社会发展、提升治理现代化水平的重要手段和工

具。“十四五”规划和2035年远景目标纲要明确提出

“提高数字化政务服务效能”。当前我国数字政府进

入深化探索、稳步推进的快速发展时期，各级地方政

府积极探索如何有效借助数字信息技术加快变革政

务服务方式、完善服务环节进而提升政务服务质量。

例如：浙江、上海、江苏、贵州等地区分别推出“最多

跑一次”“一网通办”“不见面办理”和“一窗通办”

等政务改革策略。截至2021年底，全国一体化政务

服务平台用户超过8亿人，国家政务服务平台总用量

338.9亿次，政务服务取得了阶段性成效。

提高数字化政府服务质量，有助于缓解公众办

事“急难愁盼”等问题，对提升公众公共服务信任感

和满意度具有重要意义
[1]

。然而，我国数字化政务建

设不断完善的同时，也存在重管理需求、轻用户体

验，重单渠道推进、轻多渠道协同等现象
[2]

，尚未形

成明晰的数字化整合服务模式，与“放管服”改革要

求尚有一定差距。如何有效改进政务服务质量，成

为当前各级政府工作的重点。而对政务服务质量进

行全面、科学地评价，是精准提升数字政府背景下

政务服务质量的前提。现有政务服务质量的相关研

究大多探讨理论创新模式、营商环境等因素的优化

机制等，缺乏针对信息技术支持和多渠道整合模式

下政务服务水平的全面评价。因此，本研究拟基于

物理-事理-人理（WSR）理论框架构建数字政府服

务质量评价指标体系，利用探索性因子分析（EFA）

确定指标体系构成，并以浙江省为例，通过层次分析

法和模糊综合评价法（AHP-FCE）对其政务服务质

量进行综合评价。

2   政务服务相关文献回顾

2.1 政务服务质量评价体系研究

政务服务质量是用户对政务部门提供的多渠道

服务内容的整体感知与主观评价。学者对政务服务

质量的评价大多从用户角度构建以政府门户网站、

政府、技术、组织和环境为主体的评价模型。例如：

张辉
[3]

从数字政务服务过程出发，强调政府参与的

重要性，构建以网站、公众和政府为主体的政务服

务质量评价模型；丁依霞和郭俊华
[4]

从体验质量的

角度，强调政务服务环境中用户体验和服务环境的

重要性，认为网上政务服务平台的运行环境、运行

速度、页面布局和政务平台与用户之间的互动反馈

是影响政务服务体验质量的重要因素；汤志伟和周

维
[5]

提取了技术、组织和环境的具体维度，构建了包

含移动应用端、政策重视程度、市场化环境、公共

需求规模等因素的政府服务能力提升路径框架。此

外，服务过程体验和结果履行情况也是政务服务中

的重要构成维度，Shareef等
[6]

的研究表明电子政府

服务质量包括交互的便利性、履行性、可信度和客户

服务。廖福崇
[7]

认为服务方式完备度、服务事项覆盖

度、办事指南准确度和在线服务成熟度是数字政府

的主要构成要素。

2.2 政务服务质量的影响因素研究

制度环境和数字技术对提升政务服务质量起重

要推动作用。制度环境能够显著提升政府互联网服

务能力，具有智能化和移动化特征的数字技术为政

务服务创新提供有效的技术支撑
[8]

。陆敬筠和朱晓

峰
[9]

侧重数字政务的技术、结果、功能和过程，依据

卡诺模型得出网站质量、信息服务过程、事物服务

过程和参与服务过程是影响政务服务质量的4个要

素。张晓娟等
[10]

从用户满意度角度构建政务服务质

量评价模型，认为公众的感知成本、综合评价、服务

方式等因素会影响政务服务质量。韩娜娜
[11]

通过对

省级政府网上政务服务能力的生成路径分析，发现

省级政府的网上服务能力受到技术、组织、环境因

素的共同作用。韩啸和汤志伟
[12]

指出数字政务服务

的低使用意愿和失败因素主要取决于系统质量、可

靠性、安全性、信息质量、交互性和响应能力。

3   基于WSR框架的数字政府服务质
     量维度探索

3.1 WSR方法论

“物理-事理-人理”系统方法论（Wuli-Shili-

Renli system approach, WSR）是中国学者顾基发研

·质量管理·
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究员和朱志昌博士共同研讨提出的一种东方系统方

法论
[13]

，其实践准则是懂物理、明事理、通人理
[14]

。

管理学领域中WSR被广泛用于关键因素确定和评价

模型构建的研究中。金占勇等
[15]

利用WSR方法论，

构建了包含网络空间、数据资源、制度建设、服务实

现等维度的智慧校园可持续发展综合评价指标体

系。杨洋洋和谢雪梅
[16]

在构建政府舆情治理评价状

态分析框架时，提出物理维度和人理维度是提高政

府舆情治理水平的关键指标。

3.2 WSR框架下数字政府服务质量评价体系构建

数字治理背景下，政务运行是政府部门和用户

通过政务平台进行良好互动的复杂过程，需要基础

平台构建（物理）、政府部门科学运作（事理）和用

户感知服务水平（人理）达到协调统一。WSR框架有

助于从技术、组织和用户体验角度全面评价我国数

字政务服务水平。

物理维度强调事物的客观性和科学性，侧重政

务服务的基础网络设施测评。安全稳定的网络系统、

高效便捷的操作界面、智能便民的搜索设计等是政

府提供数字政务服务的必要条件。然而，在建设数

字政府的过程中，政务部门在硬件配置上追求高性

能，忽视网站基础建设，致使数字政务平台信息更新

滞后、信息检索未能精准满足用户实际需求。因此，

本研究将系统质量、界面设计质量、信息质量和检索

质量作为政务服务质量评价体系的物理因素。

事理维度强调逻辑分析，注重从系统管理角度

出发，研究政务服务的多渠道整合、政策制定以及

组织内部政务协同运行机制等问题。以往文献对政

务服务质量的测评多以网站质量和公众持续使用

意愿作为研究对象，对政府参与作用的研究鲜有涉

及。然而，研究表明政府特征对政务服务质量发挥

重要影响
[17]

。政府政策脱离用户现实需求、评价渠

道不畅和业务办理协作机制缺乏等问题会严重降低

公众对政府服务质量的感知
[18]

。因此，本研究将渠

道整合质量、制度环境质量和政务协同质量作为政

务服务质量评价体系的事理因素。

人理维度注重人文分析，侧重从用户感知视角评

价政务服务成效，考察服务提供过程中服务人员基于

情感和态度与用户的互动情况、服务实现效果以及后

续问题跟进情况。政务部门服务能力的专业性水平、

对于用户需求的响应速度、承诺事项的履约比例、投

诉渠道的便利程度等方面是用户评价政府服务质量

的重要组成部分。然而，当前数字政务服务对用户隐

私安全、投诉反馈意见等问题的重视程度不足，难以

及时有效地兑现承诺事项，致使政府公信力面临严

重挑战。因此，本研究将互动质量、结果质量和补救

质量作为政务服务质量评价体系的人理因素。

综上，本研究基于WSR方法论构建以物理、事

理、人理3个维度为一级指标的数字政府服务质量

评价模型（如图1所示）。

3.3 初始量表设计 

为了获得原始评价指标，本研究首先整理服务

质量、政务服务、WSR等相关文献，结合数字政务

的特点，建立了包含67个题项的数字政府服务质量

原始评价体系指标库，并参照WSR方法论对初始题

项进行整理，形成包含三级指标的多维多层数字政

府服务质量评价模型；其次，邀请公共服务研究领

域的3位学者和2位具有丰富经验的政府部门工作人

员进行面对面访谈，对上述数字政府服务质量测评

指标体系进行审查，剔除不符合实践背景的指标、

增加重要但遗漏的指标及对每个指标进行定义；最

后，为了保证指标体系的内容效度，邀请5位政务网

站的资深用户和2位管理学博士对题项的语义进行

修改。最终本研究保留了67项指标中的42项用于后

图1  政务服务质量评价模型
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续的探索和净化（见表1）。

3.4  量表简化

基于上述评 价模型设计数字化政务服务质量

调研问卷，将“您是否有访问/使用数字化政务服务

的经历”作为筛选问题，排除不具有该经历的参与

者，并通过设置答题次数防止重复回答。采用Likert

七分打分法进行测量，其中1分代表非常不同意，7

分代表非常同意。调查于2022年6月至2022年8月进

行，采用问卷星平台和微信等社交媒体对全国范围

内的政务服务用户展开线上调研，共发放1,500份问

卷，回收856份，剔除无效问卷后得到可用于后续分

析的有效问卷594份。在594名参与者中，男性326人

（54.88%），女性268人（45.12%）；70%以上的参与

者年龄在20~35岁，54.92%拥有学士学位，67.56%的

工作性质为企事业员工。

利用SPSS软件进行探索性因子分析（EFA），结果

显示KMO（Kaiser-Meyer-Olkin）的值为0.861，Bartlett

球形度检验卡方值为15,898.4，说明适合进一步做EFA

分析。进而对42个变量进行Varimax正交旋转主成分分

析，10个因子的特征值均大于1，总方差为78.947%。经

过10次因子分析和信效度分析迭代，共剔除系统流畅

性、界面设计专业性、检索操作易用性、检索结果全面

性、内容相关性、渠道结合成熟度6个因子载荷小于0.5

的指标，最终保留36项题项。此外，与初始评价指标

对比，属于系统质量维度的“用户需求响应性”，经过

旋转后载荷到互动质量维度上、属于信息质量维度的

“内容覆盖度”和属于互动质量维度的“服务推送智

能性”，经过旋转后分别载荷到检索质量和系统质量

维度上，最终形成包含10个二级指标和36个一级指标

的政务服务质量测量量表（见表2）。

4   基于AHP-FCE模型的政务服务质
     量评价

本研究借助Yaahp软件，采用层次分析法和模

糊综合评价法（Analytic Hierarchy Process - Fuzzy 

Comprehensive Evaluation，AHP-FCE）对数字政府

服务质量评价指标体系进行评价。

4.1  基于AHP法的评价指标权重确定

邀请8位专家，通过两两比较的方法确定相同层

次指标之间的相对重要性，对各级指标进行1~9分打

分，计算各级指标相应权重并进行一致性检验，得

到数字政府服务质量各级评价指标权重（见表3）。

4.2 基于模糊综合评价法的评价过程 

本 研 究 首先 以国 际 标 准 中 的 平均 主 观 意 见

分（Mean Opinion Score，MOS）所划分的五级评语

“差”“较差”“一般”“较好”“好”作为评价集，分别

对应1~5分，根据用户对评测表打分结果建立评语集。

其次，采用多级模糊评价法逐层计算各级指标

的模糊隶属度。三级指标模糊隶属度通过百分占比

统计法获得；二级指标模糊隶属度由三级指标权重

和三级指标模糊隶属度结合计算获得；相同方法可

获得一级指标的模糊隶属度。

5   浙江省政务服务质量模糊综合评价

5.1 对象选取与测评

浙江省近年来以“互联网+政务服务”为抓手，以

“最多跑一次”改革为总牵引，以一体化数据平台为

关键支撑，政府数字治理取得显著成效，具有很好

的代表性。此外，浙江省因其地理位置优势，在经济

表1  政务服务质量初始评价指标

一级指标 二级指标 三级指标

物理A1

系统质量B1 系统稳定性、系统可访问性、系统安全性、系统流畅性、用户需求响应性
界面设计质量B2 界面设计专业性、界面设计简洁性、界面设计美观性、界面设计友好性

检索质量B3 检索操作易用性、检索结果易处理性、检索结果全面性、检索结果精准性
信息质量B4 更新及时性、内容有用性、内容准确性、信息透明性、内容覆盖度、内容相关性

事理A2
渠道整合质量B5 渠道多样性、多渠道结合成熟度、多渠道合作可链接性、多渠道使用可得性
制度环境质量B6 政府支持力度、公众支持力度、组织氛围、规章制度建设、制度压力
政务协同质量B7 资源共享程度、联合办公程度、联合办公协调性

人理A3
互动质量B8 互动沟通时效性、业务技能专业性、服务定制个性化、服务推送智能性
结果质量B9 服务结果保证性、承诺事项履约性、服务主体可靠性

补救质量B10 问题处理主动性、处理进度反馈性、用户处境同理心、用户投诉直达性
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发展、政治改革上取得了显著成果，在全国具有一定

的示范作用。因此，本研究以浙江省为例，对其数字

政府政务服务质量进行综合评价。

确定三级指标模糊隶属度。利用50名具有浙江

省数字政务服务体验的用户对各级指标的打分，计

算各三级指标对应打分人数与总打分人数的百分比

确定其模糊隶属度（见表3）。

确定二级和一级指标模糊隶属度。基于得到的

三级指标模糊隶属度和相应指标权重体系构成各模

糊隶属度矩阵，利用模糊算子，计算出二级指标的模

糊隶属度。同理得出一级指标模糊隶属度（见表4）。

数字政府政务服务质量综合评价。由一级指标

模糊隶属度及相应指标权重得出政务服务质量的综

合评价结果。由结果可知，“差”的隶属度为0.0353，

“较差”的隶属度为0.1689，“一般”的隶属度为

0.3654，“较好”的隶属度为0.3743，“好”的隶属度

为0.0561。根据加权平均原则，对评价结果按照1~5

分进行赋分，得出浙江省政务服务质量的量化分数

为3.2469（满分为5分）。

5.2  结果分析

根据AHP-FCE评价结果，浙江省数字政府服务

质量整体较好，但仍存在一定的提升空间。按照最

表2 探索性因子分析结果

题项
因子

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
系统稳定性C1 0.855

系统可访问性C2 0.923
系统安全性C3 0.858

服务推送智能性C4 0.694
界面设计友好性C5 0.838
界面设计美观性C6 0.868
界面设计简洁性C7 0.820

内容覆盖度C8 0.864
检索结果易处理性C9 0.831
检索结果精准性C10 0.841

更新及时性C11 0.786
内容有用性C12 0.781
内容准确性C13 0.840
信息透明性C14 0.840
渠道多样性C15 0.758

渠道合作可链接性C16 0.863
多渠道使用可得性C17 0.869

政府支持力度C18 0.778
公众支持力度C19 0.831

组织氛围C20 0.783
规章制度建设C21 0.835

制度压力C22 0.804
资源共享程度C23 0.902
联合办公程度C24 0.896

联合办公协调性C25 0.773
互动沟通时效性C26 0.869
用户需求响应性C27 0.902
业务技能专业性C28 0.897
服务定制个性化C29 0.765
服务结果保证性C30 0.839
承诺事项履约性C31 0.876
服务主体可靠性C32 0.809
问题处理主动性C33 0.735
处理进度反馈性C34 0.808
用户处境同理心C35 0.845
用户投诉直达性C36 0.830
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表3   评价指标体系权重和三级指标模糊隶属度评价表

一级指标 权重 二级指标 权重 三级指标 权重
评价集

差 较差 一般 较好 好

A1 0.2376

B1 0.0409

C1 0.010 0.02 0.04 0.22 0.28 0.44
C2 0.011 0.04 0.08 0.12 0.22 0.54
C3 0.017 0.02 0.06 0.18 0.32 0.42
C4 0.004 0.04 0.22 0.38 0.28 0.08

B2 0.0330
C5 0.019 0.02 0.06 0.2 0.24 0.48
C6 0.006 0 0.06 0.22 0.26 0.46
C7 0.008 0.02 0.12 0.24 0.36 0.26

B3 0.0596
C8 0.009 0.04 0.14 0.36 0.46 0
C9 0.014 0 0.10 0.4 0.5 0

C10 0.037 0.24 0.44 0.16 0.16 0

B4 0.1040

C11 0.016 0 0.08 0.24 0.68 0
C12 0.037 0.02 0.16 0.3 0.5 0.02
C13 0.040 0 0.10 0.38 0.52 0
C14 0.010 0.02 0.12 0.48 0.36 0.02

A2 0.4424

B5 0.0880
C15 0.019 0.04 0.16 0.42 0.36 0.02
C16 0.037 0.08 0.24 0.32 0.34 0.02
C17 0.032 0.04 0.18 0.34 0.42 0.02

B6 0.1341

C18 0.037 0.02 0.24 0.36 0.34 0.04
C19 0.016 0.04 0.18 0.44 0.34 0
C20 0.021 0.08 0.14 0.32 0.46 0
C21 0.028 0.04 0.08 0.52 0.32 0.04
C22 0.033 0.06 0.06 0.48 0.38 0.02

B7 0.2202
C23 0.055 0.02 0.2 0.48 0.28 0.02
C24 0.068 0.02 0.24 0.5 0.24 0
C25 0.098 0.02 0.14 0.46 0.38 0

A3 0.3201

B8 0.0406

C26 0.010 0.02 0.18 0.32 0.42 0.06
C27 0.012 0.02 0.14 0.26 0.54 0.04
C28 0.014 0.04 0.14 0.32 0.48 0.02
C29 0.004 0.04 0.14 0.44 0.32 0.06

B9 0.2154
C30 0.086 0 0.1 0.34 0.46 0.1
C31 0.078 0.02 0.2 0.32 0.42 0.04
C32 0.052 0.04 0.18 0.34 0.38 0.06

B10 0.0641

C33 0.016 0 0.2 0.42 0.36 0.02
C34 0.019 0.08 0.14 0.34 0.4 0.04
C35 0.008 0.06 0.14 0.36 0.42 0.02
C36 0.021 0.06 0.38 0.34 0.22 0

表4  一级和二级指标模糊隶属度评价表

一级指标
一级指标模糊隶属度评价集

二级指标
二级指标模糊隶属度评价集

差 较差 一般 较好 好 差 较差 一般 较好 好

A1 0.0495 0.1551 0.2732 0.3863 0.1359

B1 0.0269 0.0743 0.192 0.2806 0.4262
B2 0.0163 0.0751 0.2138 0.274 0.4208
B3 0.1538 0.3155 0.2462 0.2845 0
B4 0.0092 0.1204 0.3395 0.5217 0.0092

A2 0.0351 0.1751 0.4359 0.3401 0.0138
B5 0.0568 0.201 0.3485 0.3737 0.02
B6 0.0455 0.1406 0.4253 0.3643 0.0243
B7 0.02 0.1857 0.4773 0.312 0.005

A3 0.0252 0.1705 0.3364 0.4127 0.0552
B8 0.0292 0.1496 0.3145 0.4669 0.0399
B9 0.0168 0.1552 0.3328 0.4264 0.0688

B10 0.0509 0.2352 0.3625 0.3322 0.0193

·质量管理·
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大隶属原则，浙江省数字政务物理维度和人理维度

的服务质量评价均为“较好”，而事理维度的服务质

量评价为“一般”。本研究从物理维度、事理维度和

人理维度对此次评价结果分析如下。

物理维度：总体来看，浙江省在数字政府服务平

台建设方面得到绝大多数测评用户的高度认可，表

明浙江省在打造数字政府的过程中，十分重视网站基

础建设，善于运用先进技术提高政务服务质量。只是

在智能化服务推送、透明化政务信息和精准检索信

息方面的服务还需进一步提高；事理维度：从权重来

看，事理维度虽占据重要地位，而在

实际生活中，其服务质量还远不能

达到用户的期望。无论是政府支持

力度、规章制度建设、制度压力，还

是资源共享程度、联合办公程度，一

半以上的受访用户认为其表现均为

“一般”，这说明浙江省政府未能从

组织和系统管理的角度出发，研究

组织制度的制定以及组织内部政务

协同运行等问题；人理维度：浙江省

数字政府政务服务在人理维度的服

务质量总体较高。八成左右的测评

用户对互动沟通时效性、用户需求

响应性、用户处境同理心等评价指标表示满意，表明

政府更多的是站在用户立场提供服务，注重提高与

用户的有效互动及加强对政务服务事项结束后用户

满意度的回访调查，而认为在问题处理主动性和用

户投诉直达性上表现一般，说明浙江省政务服务还

存在服务意识不足、未能切实简化用户投诉建议渠

道的非必要环节等问题。

6   基于WSR方法论的数字政府服务
     质量提升路径

针对上述评价，基于物理事理人理之间的协同

关系，本研究提出了数字政府政务服务的动态循环

系统（如图2所示）。一方面，在物理事理人理因素的

共同作用下，形成“创新-优化-反馈”的数字政府政

务服务的外在循环路径：首先，政府部门基于自身内

部建设，从线上线下渠道融合、制度环境改善、政务

协同等方面，推进政务公开渠道建设、培养具有创

新意识的政务人才、加快实现地方之间信息的互联

互通，为更好地建设数字政务平台提供支持；其次，

构建智慧化政务服务平台，应注重从系统运行与维

护、满足用户检索信息的需求出发，持续优化用户政

务服务体验；最后，在政民互动的过程中，用户对政

府提供的服务给予评价，根据用户反馈，政府部门

也更有针对性地展开政务工作。依此路径，可达到

数字政府政务工作的良性循环，最终形成政府和公

众的价值共创。

图2  数字政府政务服务的WSR动态循环系统

另一方面，政务服务中的物理、事理、人理内

部也存在相互作用关系：（1）事理和物理维度形成

S-W面。政府部门通过提供资金、技术以及政策等

支持，为建设政 府数字化服务的物理 空间提 供动

力，而高水平政务服务平台的成功建设及创新又为

政府部门便捷地开展各项服务业务、提升“智慧化

政府服务”形象提供了条件；（2）物理和人理维度形

成W-R面，为了更好地服务人民群众，政务服务平台

建设成果应切实落到实处，并提供实质上的便利。

反之则是用户评价政务服务的客观标准；（3）人理

和事理维度形成R-S面。用户对政务工作的评价，为

政府部门了解用户实际需求，实现用户反馈与针对

性地开展政务工作的良好对接提供依据，进而逐步

提升数字政府服务质量。

基于此，本研究分别从物理、事理、人理维度提

·Quality Management·
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出政务服务质量提升策略。

从物理维度，应提高数字政府政务服务平台建

设水平。政府部门应该在现有政务平台建设的基础

上，侧重从系统智能推送服务、精准检索信息和透

明化政务服务事项等方面进行改进和提高，充分利

用网络通信、大数据等技术提升政务信息收集与发

布的高效快捷性，为打造数字政府、培育数字经济

以及构建数字型社会搭建基础应用平台。

从事理维度，建设数字型政府应从协同角度出

发，实现政府服务的多角度协调运行：（1）渠道整合

方面：统一线上线下办理的服务标准，实现政务服务

整体联动、全流程在线，推动政务服务的多渠道深

度融合；（2）制度环境建设方面：实施驱动型业务

转型战略，深化各部门对政务数字化转型的认识、

重塑政府部门业务流程，构建扁平化和并行化的组

织结构；（3）政务协同方面：政府部门应该打破传统

数字政务数据存在的“信息孤岛现象”，充分利用一

体化政务平台以实现政务跨地区、跨部门、跨层级

的互联互通与业务协同办理。

从人理维度，政府部门要从树立政府形象的可

靠性、提高业务技能的专业性和处理问题的主动性

等服务型政府建设的基本要求上，逐步提升到为用

户定制个性化服务、及时响应用户需求以及畅通政

务服务投诉渠道等可提高政务服务价值和服务实现

的高要求、高标准上。同时，要调动政府部门和政务

人员的积极性和提高服务意识，坚持以用户需求为

导向，简化企业和用户办事的繁琐手续，降低办事

成本，为激发社会创造力、优化营商环境提供动力，

积极与公众保持交流沟通，最大程度地满足公众的

期望与要求，真正落实政府的本职工作。 
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