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数智赋能政务服务能力评价研究
———以合肥市为例

刘文明,汪祖柱

(安徽大学管理学院,合肥230039)

摘要:为了深刻认识和准确把握数智赋能政务服务能力的影响因素,推动数智技术高效赋能政务服务并提升公众满

意度,基于WSR(物理-事理-人理)框架,从物理、事理、人理3个维度出发,构建包含6项二级指标和19项三级指标

的评价体系,采用层次分析法和模糊综合评价法对合肥市数智赋能政务服务能力进行实证评估。结果显示,该评价

体系可有效反映政务服务数智化水平,并识别出当前合肥市在技术应用、基础支撑、流程优化、政务协同、智能服务、
政民互动等方面的关键优化方向。研究结果表明,应当从整体视角出发,促进物理、事理和人理因素的协调整合,从
全方位、多角度提升数智赋能政务服务能力。
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  数智时代,加快推进政务服务数智化转型、不
断提高数智化政务服务能力,是适应新一轮科技革

命和产业变革趋势的必然要求,也是创新政府治理

理念、优化政府服务模式、推进政府治理现代化的

重要举措。2022年《国务院关于加快推进政务服务

标准化规范化便利化的指导意见》[1]提出2025年底

前,需显著提升政务服务标准化、规范化、便利化水

平的目标,强调提升服务的智慧化、精准化、个性化

水平,从而更有效地契合企业与群众在办事过程中

的实际需求。
在技术迭代与政策助推的效应下,政务服务在

智能审批、智能问答等具体应用领域取得了相应的

成效,切实解决了公众关心的问题。但这与打造泛

在可及、智慧便捷、公平普惠的数字化服务体系目

标仍有差距,数智赋能政务服务能力有待提升。一

方面,数智技术与政务服务的深度融合仍存在提升

空间,以大语言模型在政务服务场景的应用实践为

例,其在实际服务开展过程中,常面临用户需求识

别精度不足、核心功能覆盖范围有限等问题;另一

方面,是政务服务在数智化转型中存在阻力。技术

层面,算法尚缺乏对复杂政务场景的深度语义理解

与情感感知能力,致使服务可供性受限[2]。政务服

务是技术应用与制度保障协同演进的结果,当前科

层制体制与传统监管体系仍无法发挥技术运用的

最大效能。此外,技术在嵌入政务服务流程的过程

中,存在权责失衡、公众参与度不足等风险,在数据

与隐私保护等方面仍有待进一步规范[3]。从理论上

深刻认识和准确把握数智赋能政务服务能力的影

响因素,为发展数智赋能政务服务能力、提升政务

服务效能提供理论参考。

1 文献综述
1.1 数智技术在政务服务领域中应用的相关研究

随着云计算、大数据、区块链、人工智能等数智

技术的更新迭代,其在政务服务领域的应用已成为

学界重点关注的研究议题,相关学术探讨与实证研

究也如雨后春笋般涌现。张楠和索成[4]通过案例分

析对生成式人工智能在智能问答系统中的应用进

行了比较,探讨生成式人工智能在政务服务智能化

跃迁中的动力机制与实践路径。刘晓洋[5]从微观层

面讨论了人工智能在政务服务流程中的转变逻辑。
龚艺巍等[6]针对云技术在政务数字化转型的价值,
总结了政务数字化的转型效果、赋能作用与转型阶

段模型。易兰丽等[7]通过对区块链赋能政务服务

“跨省通办”的机理分析,论证了“跨省通办”共识
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链、智能合约、结果共识的实践逻辑。此外,傅承哲

等[8]对大语言模型下政务服务的回应能力进行了评

估,针对政务聊天机器人在实际应用中的技术局

限,探讨了大模型在政民互动中的相关问题。
1.2 政务服务能力评价的相关研究

1992年联合国在《21世纪议程》中提出的“能
力建设”议题,将其界定为“有助于增强个人的知识

和能力,或推动组织机构完成治理架构重塑与业务

流程再造,以高效地实现个人与组织目标的活动[9]。
结合数智技术在政务服务中的应用能力体现将数

智赋能政务服务能力定义为:政府相关部门借助大

数据、人工智能、云计算等技术手段,通过结构适配

与制度保障以提升政务服务数智化水平的相关能

力要素总称。在评价指标体系构建方面,国内关于

政务服务能力的评价视角多样,评价标准也不一

致,学者们的研究呈现出多样化的特点。相关研究

主要从电子政务服务能力、互联网+政务服务能

力、一体化政务服务能力等角度来构建指标体系。
胡广伟等[10]从服务提供方的视角构建了内容能力

维、服务方法维、动态能力维3个维度,提出了5个

方面的电子政务服务能力指标体系。汤志伟等[11]

在互联网服务能力内涵的基础上,构建了服务供给

能力、服务响应能力、服务智慧能力3个维度的指标

体系。上述研究从宏观视角上为政务服务能力的

评价研究提供了新的理论框架,具有一定的借鉴价

值。此后,基于地方政府政务服务建设具体场景、
特色和现实需求,学者们对地方政府的政务服务能

力展开更为针对性的探索。张兰婷和寇晓东[12]从

数据治理的视角,分别总结了基层审批局线上的基

础设施建设、政务数据获取与存储、政务数据管理、
政务数据应用、服务效能,线下的基础情况、信息资

源使用、服务质量、服务评价等相关影响因素指标。
此外,康伟等[13]借助技术-组织-环境(technology-
organization-environment,TOE)框架指出数字技术

人才、数字技术基础等是影响数字政府政务服务能

力的关键因素。
综上,学界从不同理论视角对政务服务能力评

价的影响因素进行了深入探讨,为研究提供了重要

参考。然而,现有研究大多从宏观层面展开,缺乏

对数智赋能政务服务能力影响因素的系统剖析以

及公众视角的深入思考。鉴于此,现从公众感知出

发,基于物理-事理-人理(wuli-shili-renli,WSR)视
角,并结合社会技术系统理论与公共价值管理理

论,对数智赋能政务服务能力的相关维度及其构成

进行系统归纳与深入分析,通过分析各要素指标的

重要性与内在结构,为数智赋能政务服务能力的评

价、提升与保障提供参考。

2 基于WSR框架的数智赋能政务服务能力
评价指标体系构建
2.1 WSR方法论及适用性

2.1.1 WSR方法论概念

WSR方法论,由顾基发等[14]提出。该方法论

在实践应用层面的核心遵循准则体现为懂物理、明
事理、通人理。通过融合定性分析与定量研究,综
合考虑物质约束、系统组织和人因方面的动态统

一,能够为全方位、系统化研究管理学领域的复杂

问题提供更多选择。
2.1.2 WSR方法论适用性分析

WSR方法论已被广泛应用于服务管理、政府治

理、电子政务系统等相关研究中。该方法论与社会

技术系统理论和公共价值管理理论相互契合。一

方面,社会系统理论将组织界定为复杂的有机整

体,其中任务、结构、人员、技术、规则、文化环境6个

因素相互作用影响,分别代表了 WSR框架的3个

维度[15];另一方面,公共价值管理理论以人为中心

的思想,也是 WSR的核心体现。因此,基于 WSR
框架,可以将数智赋能政务服务看作是政府与公众

协同共治的复杂系统。首先,数智技术的快速发展

为政务服务提供了坚实的物理基础;其次,技术应

用在结构与制度的调试与引导下,有助于实现服务

流程的优化与部门间的政务协同;最后,政务服务

的效果需要公众进行评估,以体现公众价值管理的

目标。
2.2 数智赋能政务服务能力评价指标构建

2.2.1 物理维度分析

“物理”代表数智赋能政务服务的基础性条件

支持,强调客观性、真实存在性。数智赋能政务服

务能力的物理维度具体体现为技术本身及其实施

载体,即技术应用能力和基础支撑能力。社会技术

系统理论认为,技术等有形因素的先进性对系统的

效能有重要影响。一方面,数智技术是提升政务服

务能力的基础支撑条件,数智技术应用水平的高低

影响政务服务的数智化建设,生成式人工智能所带

来的政务服务能力提升便是该观点的例证[2]。另一

方面,从物理维度的具体应用层面来看,政务服务

需要一定的基础设施将云、数、智等“看不见”的技

术应用能力转化为公众可触、可感、可及的实体设

施与空间布局。其中基础设施的多样性以及过载
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等现象对政务服务的效能和用户体验产生重要

影响[16]。
2.2.2 事理维度分析

“事理”作为数智技术嵌入政务服务过程的方

式和规则,强调的是政务服务从“能办”到“好办”的
逻辑转变,其中政务服务流程的优化与组织协同的

结构适配是数智赋能政务服务的内在转变逻辑[17]。
社会技术系统理论认为,系统的成功并非单纯由技

术因素的先进性决定,而是技术因素与社会因素协

同作用的结果。各地方政府的“一窗办理”“一网通

办”等实践表明,政府的治理模式与服务理念随着

技术的演进不断创新。在制度与结构的双重驱动

下,数智技术得以充分激活并释放其效能。一方

面,AI+政务服务能够重塑政务服务流程,实现政

务服务流程向智能化转变,使得政务服务的效率不

断提高[5];另一方面,区块链技术的透明性、安全性、
去中心化等特点,为跨省、跨部门、跨层级等政策的

落实提供了技术辅助,从而充分发挥数据共享的价

值,使得政务服务更加便捷高效[7]。
2.2.3 人理维度分析

“人理”是指在数智技术应用下政务服务对人

的关怀,强调在数智技术应用下公众对政务服务效

果的感知,包括智能服务能力和政民互动能力。一

方面,公共价值理论认为政府部门应当以公众为中

心,主动运用数智技术提升服务的智能化水平以满

足公众的服务需求;另一方面,社会技术系统理论

强调技术要素与社会要素的相互作用关系。因此,

在引入数智技术时,应充分考虑组织的现有资源和

能力,确保需要技术与人员技能相匹配,以发挥技

术应用的价值。在人机互动的过程中,通过加强政

务服务人员与公众之间的互动,以弥补技术运用可

能带来的刚性不足,提升公众对新技术的适应能

力。分析框架如图1所示。

图1 数智赋能政务服务能力 WSR三维分析框架

综上,基于数智赋能政务服务能力的 WSR三

维分析结果,通过文献分析和专家访谈,构建数智

赋能政务服务能力评价指标体系。指标释义和来

源见表1[10,12-13,18-34]。

3 实证评价分析
3.1 评价指标权重确定

运用层次分析法,采用专家打分法选取6名政

务服务相关研究领域的学者和从业人员作为访谈

表1 数智赋能政务服务能力评价指标体系

一级指标 二级指标 三级指标 指标释义 来源

物理(W)

事理(S)

物理(R)

技术应用

能力

基础支撑

能力

流程优化

能力

政务协同

能力

智能服务

能力

政民互动

能力

系统易用性 公众获取政务服务的难易程度和便捷程度 文献[18-19]
系统可靠性 办理服务的过程中,服务出现中断、卡顿、故障等问题的频率 文献[20-21]
技术创新性 政务服务系统在应用技术方面所体现出的先进性和前瞻性 文献[22]
智慧大厅建设 智慧大厅优化建筑布局、合理划分功能分区、配备先进智能设施的能力 文献[12]
智能终端建设 智能终端的种类、数量、布局和功能 文献[23]
审批材料缩减程度 政务服务在简化申请流程方面的成效 文献[24]
办事环节缩减程度 政务服务在优化单个服务事项内部流程方面的努力 文献[24]
办理时限优化程度 政务服务在提升响应度方面的成果 文献[25]
责任清晰度 各部门在不同环节中具体职责的清晰程度 文献[26-27]
业务协同度 政务服务的跨省、跨部门、跨层级的事项办理程度 文献[28]
事项整合度 办理政务服务事项时,能够一次性完成“一件事”的程度 文献[29]
服务个性化 提供个性化服务,如定制化的信息推送、针对老年群体提供特殊服务 文献[30]
服务精准化 问答系统回应公众需求时,答复内容的精确性 文献[32]
服务主动性 主动向公众提供相应的服务指南和建议,如帮办代办服务、主动寻求服务反馈 文献[31]
服务有用性 问答系统回应公众需求时,答复内容的实用性 文献[32]
数智素养 政务服务人员对数智技术的掌握理解程度 文献[13]
回应及时性 对公众需求和反馈的响应速度 文献[33]
公众参与度 公众在政务服务过程中主动参与的程度 文献[10]
公众同理心 识别、理解和回应他人需求与感受的能力 文献[34]
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对象,同时结合相关文献及政策,按照层次分析法

的计算原则,根据1-9标度法表示各指标的重要程

度,对初步构建出的各层级指标进行打分并计算权

重(表2),所得到的计算结果均通过了一致性检验。
3.2 模糊综合评价

从公众感知的评价视角出发,建立数智赋能政

务服务能力评价集为非常认可、较认可、一般、较不

认可、非常不认可,赋予分值分别对应95、85、70、
50、20。

采用多级模糊评价法逐层计算各级指标的模

糊隶属度。以合肥市数智赋能政务服务为评价对

象,邀请202名具有政务服务体验的公众对三级指标

对应题项进行打分。通过百分比统计计算每个三级

指标的隶属度,再根据指标权重和隶属度矩阵计算更

高层次的隶属度(表3、表4)。评价模型公式为

Ci =WiRi (1)
最后,合肥市数智赋能政务服务能力目标层的

综合评价结果由一级指标模糊隶属度与对应权重

综合计算得出。结果显示,评价集中非常认可、较
认可、一般、较不认可、非常不认可的模糊隶属度分

别为0.6823、0.1355、0.0989、0.0467、0.0368。
按照100分赋分,加权平均计算,得出合肥市数智赋

能政务服务能力的量化得分为86.33,对应等级较

认可。

4 结论与建议
数智化转型浪潮正在以前所未有的高度、广度

与深度塑造政府的政务服务,如果未能系统全面地

评估数智化技术对政务服务能力的影响,便战略性

地引入政务服务的结构和过程,可能会影响政务服

务能力的供给与响应。而公众作为数智化政务服

务的客体,其满意与否成为衡量数智赋能政务服务

能力的最根本最直接的标准。从公众感知视角出

发,围绕物理、事理、人理3个维度,重点从技术应用

能力、基础支撑能力、流程优化能力、政务协同能

力、智能服务能力、政民互动能力等方面,构建了

3项一级指标、6项二级指标、19项三级指标的评估

体系,再运用层次分析与模糊综合评价法进行评

价。通过权重与评价结果得分,直观展现合肥市政府

表3 一级模糊隶属度评价

一级指标
一级指标模糊隶属度评价集

非常认可 较认可 一般 较不认可 非常不认可

A 0.7641 0.1184 0.0679 0.0292 0.0207
B 0.7219 0.1161 0.0932 0.0358 0.0271
C 0.6076 0.1580 0.1191 0.0635 0.0520

表4 二级模糊隶属度评价

二级指标
二级指标模糊隶属度评价集

非常认可 较认可 一般 较不认可 非常不认可

A1 0.6971 0.1619 0.0864 0.0320 0.0228
A2 0.8654 0.0525 0.0398 0.0249 0.0174
B1 0.7981 0.0679 0.0739 0.0386 0.0215
B2 0.6742 0.1529 0.1079 0.0337 0.0313
C1 0.4625 0.1942 0.1624 0.0984 0.0826
C2 0.7152 0.1311 0.0869 0.0376 0.0293

表2 数智赋能政务服务能力评价指标体系及指标权重

一级指标 相对权重 二级指标 相对权重 三级指标 相对权重 综合权重

物理A(W) 0.2353

事理B(S) 0.3146

人理C(R) 0.4501

技术应用能力A1 0.6021

基础支撑能力A2 0.3979

流程优化能力B1 0.4333

政务协同能力B2 0.5667

智能服务能力C1 0.4259

政民互动能力C2 0.5741

系统易用性A11 0.5106 0.0723
系统可靠性A12 0.2682 0.0380
技术创新性A13 0.2212 0.0313

智慧大厅建设A21 0.5196 0.0486
智能终端建设A22 0.4804 0.0450

审批材料缩减程度B11 0.3183 0.0434
办事环节缩减程度B12 0.3013 0.0411
办理时限优化程度B13 0.3804 0.0519

责任清晰度B21 0.4138 0.0738
业务协同度B22 0.3028 0.0540
事项整合度B23 0.2834 0.0505
服务个性化C11 0.1530 0.0293
服务精准化C12 0.2914 0.0559
服务主动性C13 0.2121 0.0407
服务有用性C14 0.3435 0.0658
数智素养C21 0.1698 0.0439

回应及时性C22 0.3521 0.0910
公众参与度C23 0.2508 0.0648
公众同理心C24 0.2273 0.0587
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数智赋能政务服务能力现状,进而研究分析找出不

足之处。最后根据评价结果,提出提高合肥市政务

服务能力的有关建议。
(1)人理因素是数智赋能政务服务能力中最重

要的因素。其中服务个性化、服务主动性是数智赋

能政务服务能力的重点关注因素。此外,在服务精

准化、服务有用性、数智素养、公众参与度方面需要

进一步提升。为此,提出关注公众多元需求,创新

升级服务模式、建设信息人才队伍,培育人才数智

素养、把握用户参与需求,提升政民互动能力的相

关建议。
(2)事理因素中存在服务时限有待优化、政务

跨域协作实践仍需深入、事项整合度不深等方面的

问题。据此提出强化整体性、统筹性,提升政务服

务效能、推进治理机制创新,保障应用稳妥有序、健
全数据共享机制,拓展部门协作能力等相关建议。

(3)物理因素在政务服务系统建设、数智技术

创新等方面存在不足。为此,需要在完善基础设施

建设、打造普惠服务平台、坚持技术创新赋能,深化

应用价值释放、加大资金投入力量、深化场景创新

驱动等方面持续努力。
总之,应从整体视角出发,促进技术应用、政务

协同、政民互动等因素的协调整合,从全方位、多角

度提升数智赋能政务服务能力。
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ResearchonEvaluatingDigitalIntelligence-empoweredPublicServiceCapabilities:HefeiCity
LIUWenming,WANGZuzhu

(SchoolofManagement,AnhuiUniversity,Hefei230039,China)

Abstract:Inordertogainaprofoundunderstandingandaccuratelygraspthefactorsinfluencingthedigitalandintelligentempowermentof
publicservicecapabilities,therebypromotingtheefficientapplicationofdigitalandintelligenttechnologiestopublicservicesandenhancing
publicsatisfaction.BasedontheWSR(wuli,shili,renli)framework,anevaluationsystemcomprisingsixsecondaryindicatorsandnineteen
tertiaryindicatorswasconstructedfromthreedimensions:physical,procedural,andhuman.Theanalytichierarchyprocessandfuzzy
comprehensiveevaluationmethodwereemployedtoconductanempiricalassessmentofHefeiCity’sdigitalandintelligentempowermentof
publicservicecapabilities.Resultsindicatethatthisevaluationframeworkeffectivelyreflectsthedigitalandintelligentlevelofpublicservices,
identifyingkeyareasforimprovementin Hefei’scurrentpracticesconcerningtechnologicalapplication,foundationalsupport,process
optimisation,administrativecoordination,intelligentservices,andgovernment-citizeninteraction.Findingssuggestthataholisticapproachis
requiredtopromotethecoordinatedintegrationofphysical,procedural,andhumanfactors,therebyenhancingdigitalandintelligent
empowermentofpublicservicesfromacomprehensiveandmulti-facetedperspective.
Keywords:data-intelligenceempowerment;governmentservicecapability;WSR(wuli,shili,renli)methodology;evaluationindicatorsystem
construction
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