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山东省数字化公共服务质量满意度评价
及提升策略
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摘要:随着一系列支持性政策的发布与新兴技术的蓬勃发展,数字化公共服务体系正持续得到健全与优化。聚焦于

山东省数字化公共服务体系发展实际,构建了包含准则层4项、目标层15项的数字化公共服务质量满意度评价指标

体系。通过问卷调研,运用模糊综合评价模型对山东省数字化公共服务质量进行量化评估,深入分析其中存在的问

题,特别是在服务质量和服务创新方面存在的不足,并据此提出加强问题解决的及时性、提高信息透明度、加强多部

门服务整合、提供个性化服务、推动智能化水平、优化服务流程等针对性的提升策略,以有效改善山东省数字化公共

服务质量,满足公众日益增长的服务需求。
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  随着全球经济的高速增长和人民生活水平的

不断提升,公众对公共服务的需求和期望日益增

长,渴望获得更加便捷、高效和个性化的服务。在

新一轮科技革命的推动下,以人工智能、物联网和

大数据为代表的新兴技术不断迭代更新,为公共服

务的便捷化和精准化提供了技术支撑,也推动公共

服务的数字化转型。“十四五”规划明确提出要加

快数字化发展,建设数字中国,推动公共服务数字

化,以实现社会治理现代化。然而,随着数字化公

共服务的深入发展,服务响应不及时、缺乏个性化

服务等问题逐渐显现,公众对数字化公共服务的满

意度成为衡量其质量的重要标准。
数字化公共服务涵盖政务服务、社会保障服

务、教育服务等多个领域。民众对数字化公共服务

的反馈意见,是服务质量提升和服务体系优化的重

要指导。山东作为中国的重要省份,在数字化公共

服务建设方面取得显著成效,但也面临服务质量提

升和满足公众差异化需求的挑战。因此,研究山东

省数字化公共服务质量满意度,不仅有助于及时发

现问题、优化服务质量,还能为其他地区的数字化

公共服务建设提供借鉴和参考,具有重要的理论和

实践价值。

1 公共服务满意度研究现状
公共服务满意度一直是公共管理领域研究的

重要议题。公众满意度作为衡量政府服务效果的

关键指标,是指公众对政府提供产品或服务的预期

期望值和实际感知水平之间的比较结果。随着数

字技术的快速发展,数字化公共服务逐渐兴起,它
通过对公共服务的组织、结构、流程和方式进行变

革,为公众提供更加便捷、高效和多元的服务模式。
因此,数字化公共服务满意度成为评估数字化转型

成效的重要维度,涵盖政务服务、社会保障、教育服

务等多个领域。
在公共服务满意度测量方面,学者们采用多种

方法和指标对不同领域的公共服务满意度进行研

究。虞瑶等[1]以福建省江坊村为例,通过因子分析

和多元线性回归模型探究影响农村公共服务满意

度的因素。赵立莹和董雨[2]通过德尔菲法构建指

标,使用层次分析法进行实证研究,对公共文化服

务的公众满意度进行评价,满足公众的精神文化生
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活。陈格格[3]使用问卷调查法,选取相关指标对旅

游公共服务游客满意度进行评价,并提出优化公共

旅游服务的建议和策略。刘健和王雨菡[4]基于中国

顾客满意度指数模型和德尔菲法构建公共图书馆

信息资源服务满意度评价指标体系,并使用结构方

程模型进行实证研究。徐亚东和张应良[5]通过问卷

调查和重要性绩效分析法,对农村基本公共服务的

需求和满意度进行深入分析,优化服务供给的优先

序。陆超等[6]基于2023年中国社会治理调查数据

库,采用二元Logistic回归模型对公共卫生服务现

状进行分析,研究居民公共卫生服务满意度的主要

影响因素,为提升公共卫生服务水平提供参考。这

些研究为公共服务满意度的测量提供了丰富的方

法和案例。
在数字化公共服务评价方面,学者们也进行

了积极探索。殷君芳[7]从数字化信息资源、服务

环境、信息技术和整体性治理等多个角度,提出数

字公共服务效能评价体系的构建策略。高红和乔

湘然[8]在技术-组织-环境分析框架下,通过对全国

农村公共服务典型案例的研究,构建包含基础设

施、外部资源、信息壁垒、政社合作等多个维度的

评估指标体系。吴旭红[9]在美国顾客满意度指数

模型基础上,结合数字政务服务特点,建立包含公

众期望、感知质量、服务成熟度等多个维度的数字

政务服务满意度评价体系,并对 N市进行实证

测评。
综上,学术界对公共服务满意度的研究较为广

泛,涉及多种角度和多个服务领域,也有部分学者

在数字化转型背景下,研究数字技术对公共服务的

作用和影响。然而现有研究中,对数字化公共服务

满意度评价的研究仍显不足,尤其是以特定省份为

研究对象的研究较为稀缺。因此,本文以山东省为

主要研究对象,探究山东省数字化公共服务发展建

设中的公众满意度,发现其中的问题并提出改进策

略,以推动山东省数字化公共服务的持续改进和创

新发展。

2 山东省数字化公共服务现状
近年来,山东省在数字化公共服务建设方面取

得显著成效,为提升政府效能、优化营商环境、方便

群众生活奠定了坚实基础。为了实现公共服务的

均等化和便捷化,山东省积极响应中央“十四五”规
划政策,于2021年推出《“十四五”数字强省建设规

划》,为数字化公共服务的发展提供了明确的政策

指引和强大的动力。

2.1 数字基础设施建设不断推进

在数字基础设施建设方面,山东省通过大力投

资5G网络建设,已广泛部署大量5G基站,实现城

乡区域的高速网络覆盖,同时物联网终端用户数量

也位居全国前列,推动多个行业的数字化转型。在

“智慧交通”方面,山东省利用大数据、云计算、人工

智能等技术对交通系统进行全面升级,提升道路通

行能力和公众出行体验。此外,山东省还注重市政

基础设施的数字化改造,通过构建智慧化的城市管

理系统、智慧水务系统和智慧照明系统等,实现对

城市运行状态的全面感知、分析、预测和智能决策,
提高城市管理的效率和精细化水平,为公众带来更

加安全、便捷、舒适的生活环境,这些举措为数字化

公共服务的发展奠定了坚实的基础。
2.2 数字政府与数字社会建设成果显著

在数字政府建设方面,山东省重构政务服务

提供模式,提升政府服务供给能力。目前,山东省

建立一体化在线政务服务平台,开设“跨域通办”
和“高效办成一件事”专区,实现政务服务的在线

化、便捷化。同时,“爱山东”App总用户数已超过

1.13亿人,平均日活跃数达到680万人,掌上服务

事项办理约为2600余件,极大地方便了群众办

事。在数字社会建设方面,山东省注重智慧城市

和数字乡村的建设,促进城乡数字化的均衡发展。
通过推进数字化公共服务向基层延伸,山东省实

现公共服务的均等化,让城乡居民都能享受到便

捷的数字化服务。
2.3 数字公共服务类型多样、覆盖广泛

数字公共服务涵盖类型多样,除了政务服务,
还包括教育、文化、旅游等其他服务。在政务服务

方面,山东省通过一体化在线政务服务平台和“爱
山东”App,实现大量政务服务事项的在线办理和掌

上办理,提高政务服务的效率和满意度。在教育方

面,通过打造“齐鲁教育在线”等平台,融合多种应

用模式,为全省师生提供丰富的在线教育资源,实
现教育资源的共享和优化配置。在旅游服务方面,
山东省作为文化和旅游大省,加快推进“互联网+
旅游”建设。例如,泰安市泰山景区以互联网为依

托,优化预约和检票系统,方便游客便捷入园;同
时,24h为游客提供旅游咨询、应急求助、投诉建议

等便捷服务,实现游客与景区的“一键”联通和多部

门联动。
尽管山东省在数字化公共服务建设方面取得

了显著成效,但在数字化公共服务提供过程中,难
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免存在一些问题和不足。在此背景下,开展满意度

调查显得尤为重要。它不仅能深入了解公众对数

字化公共服务的真实需求与期望,及时发现服务中

的问题与不足,还能为服务的持续改进与优化提供

宝贵参考,进而增强政府的公信力和执行力。通过

满意度调查,政府能够更精准地把握公众需求,积
极回应公众反馈,推动数字化公共服务不断迈向更

高水平,为公众提供更加便捷、高效、优质的数字化

服务体验。

3 山东省数字化公共服务质量满意度评价
指标体系构建
3.1 评价指标选取原则

在选取山东省数字化公共服务满意度评价指

标时,遵循以下核心原则。
首先,强调科学性原则,即评价指标的选择必

须建立在对各项指标内涵深刻理解和科学分析的

基础上,确保它们能准确、直观地反映数字化公共

服务的实际质量,为评价体系奠定坚实基础。
其次,遵循系统性原则,要求所选指标全面覆

盖数字化公共服务的各个方面,详尽展现服务质量

的整体状况,同时注重指标间的逻辑关联,避免内

容重叠,确保评价体系的客观性和完整性。
再者,注重动态性原则,考虑到数字化公共服

务是一个不断发展和演变的领域,所选指标不仅要

符合当前宏观环境和建设实际,还应具备前瞻性,
能够预测和指导未来服务的发展方向,使评价体系

更具现实指导意义。
最后,实施侧重性原则,在追求指标覆盖广泛

性的同时,也注重根据服务的重要性和影响力进行

筛选与优化,对关键领域和环节分配更多指标,以
更精确地衡量和评估数字化公共服务的满意度。

这些原则共同构成山东省数字化公共服务满

意度评价指标选取的框架,旨在构建一个科学、全
面、动态且有针对性的评价体系,为提升服务质量

和促进可持续发展提供有力支持。
3.2 评价指标的确定

山东省数字化公共服务质量满意度评价指标

的选取,主要参考吴旭红[9]建立的数字化政务服务

满意度评价体系。但考虑到该文献研究领域为政

务服务,仅涉及数字化公共服务的一部分,因此根

据指标的适用性只选取其中的一部分,再根据山东

省数字化公共服务建设的实际情况,完善相关指标

体系,最终构建用户体验、服务质量、服务保障和服

务创新4项准则层指标,包含响应速度、信息安全和

个性化服务等15项指标在内的评价指标体系,具体

如表1所示。

表1 山东省数字化公共服务质量评级指标体系

目标层 准则层 指标层

山东省数字化

公共服务质量

满意度评价(U)

用户体验(U1)

服务质量(U2)

服务保障(U3)

服务创新(U4)

整体满意度(U11)
易用性(U12)
响应速度(U13)
便捷性(U14)
服务范围(U21)
信息透明度(U22)
问题解决的及时性(U23)
多部门服务整合(U24)
可用性(U31)
公众参与渠道的广泛性(U32)
技术支持(U33)
信息安全(U34)
智能化(U41)
个性化(U42)
流程优化(U43)

3.3 指标权重的确定

评价结果很大程度上会受到指标权重的影响,
在正式评价之前需要选择适合的确定指标权重的

方法。因此,考虑到评价结果的客观性,减少单一

赋权法存在的偏差,选择采用德尔菲法-熵权法[10]

组合赋权的方法,综合考虑主观和客观两方面的影

响,更加合理地确定评价指标的权重。
3.3.1 德尔菲法

在确定评价指标体系过程中,首先使用德尔菲

法,收集各位专家对各项指标重要性的判断,同时

注意专家的权威程度、积极性、意见的集中程度和

协调程度,确保结果的可靠性和有效性。使用加权

平均的方法确定评价体系各项指标权重,具体计算

公式为

X
-
=
∑
n

i=1
xifi

∑
n

i=1
fi

(1)

式中:X
-
为评价指标的权重系数;xi为各权重值;fi

为某权重的次数。
根据上述计算公式,得出各项指标权重如表2

所示。
3.3.2 熵权法

熵权法的优点在于可以保证测评结果的客观

性,能够克服主观赋权的不确定性和随机性。通过

参考王晔聪[11]的计算公式,得出各项指标权重。计

算结果如所示如表3所示。
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表2 德尔菲法确定的指标权重

准则层 专家权重 指标层 专家权重

用户体验(U1) 0.293

整体满意度(U11) 0.022
易用性(U12) 0.040
响应速度(U13) 0.159
便捷性(U14) 0.072

服务质量(U2) 0.412

服务范围(U21) 0.117
信息透明度(U22) 0.034
问题解决的及时性(U23) 0.206
多部门服务整合(U24) 0.055

服务保障(U3) 0.187

可用性(U31) 0.045
公众参与渠道的广泛性(U32) 0.018
技术支持(U33) 0.027
信息安全(U34) 0.096

服务创新(U4) 0.108
智能化(U41) 0.058
个性化(U42) 0.018
流程优化(U43) 0.032

表3 熵权法确定的指标权重

指标层 信息熵值 信息效用值 权重

整体满意度(U11) 0.992 0.008 0.059
易用性(U12) 0.985 0.015 0.103
响应速度(U13) 0.994 0.006 0.042
便捷性(U14) 0.996 0.004 0.031
服务范围(U21) 0.987 0.013 0.092
信息透明度(U22) 0.993 0.007 0.050
问题解决的及时性(U23) 0.994 0.006 0.045
多部门服务整合(U24) 0.982 0.018 0.123
可用性(U31) 0.986 0.014 0.10
公众参与渠道的广泛性(U32) 0.994 0.006 0.045
技术支持(U33) 0.983 0.017 0.117
信息安全(U34) 0.994 0.006 0.043
智能化(U41) 0.993 0.007 0.047
个性化(U42) 0.992 0.008 0.054
流程优化(U43) 0.993 0.007 0.050

3.3.3 组合赋权法

德尔菲法得到的权重记为w1i,熵权法得到的

权重记为w2i,组合权重为wi(i=1,2,…,m),其

中,i为各项评价指标,m为评价指标个数。依据乔

瑞等[12]的做法,取德尔菲法确定专家权重和熵权法

确定权重的平均值作为组合权重。具体公式如下:

wi =w1i+w2i
2

(2)

  根据式(2)对组合权重进行计算,所得结果如

表4所示。

4 山东省数字化公共服务质量满意度评价
4.1 问卷设计与发放

共发放调查问卷852份,回收有效问卷815份,
问卷有效率为95.7%。问卷内容主要包含三部分,
第一部分是收集目标人群的人口特征信息;第二部

分是使用李克特五分量表法,对建立的满意度评价

表4 组合赋权下各项指标权重

指标层 专家权重 熵权法权重 组合权重

整体满意度(U11) 0.022 0.059 0.041
易用性(U12) 0.040 0.103 0.071
响应速度(U13) 0.159 0.042 0.101
便捷性(U14) 0.072 0.031 0.052
服务范围(U21) 0.117 0.092 0.105
信息透明度(U22) 0.034 0.050 0.042
问题解决的及时性(U23) 0.206 0.045 0.125
多部门服务整合(U24) 0.055 0.123 0.089
可用性(U31) 0.045 0.10 0.073
公众参与渠道的广泛性(U32) 0.018 0.045 0.032
技术支持(U33) 0.027 0.117 0.072
信息安全(U34) 0.096 0.043 0.069
智能化(U41) 0.058 0.047 0.053
个性化(U42) 0.018 0.054 0.036
流程优化(U43) 0.032 0.050 0.041

指标体系进行评分,采用五分制打分法,1代表非常

不满意,2代表比较不满意,3代表一般,4代表比较

满意,5代表非常满意。通过对有效问卷中的数据

进行汇总整理,人口基本特征信息数据统计结果如

表5所示。
根据表5统计结果显示,调查人群的男女所占

比例分别为55.55%、49.45%,样本分布较为合理;
接受调查的人群年龄大多集中在18~45岁,31~45
岁人群占比最高,为55.08%;学历主要集中专科和

本科,本科所占比例为67.61%,样本的地区分布也

相对均衡,基本可以代表使用数字公共服务的主要

人群。

表5 基本信息统计

统计项 选项 频数 百分比/%

性别
男 412 50.55
女 403 49.45

年龄

18岁以下 2 0.25
18~30岁 310 38.04
31~45岁 449 55.08
46~60岁 52 6.38
60岁以上 2 0.25

学历

初中及以下 7 0.86
高中/中专 72 8.83

大专 146 17.91
本科 551 67.61

硕士及以上 39 4.79

地区

济南 178 21.84
青岛 218 26.75
烟台 196 24.05
威海 114 13.99
临沂 57 6.99
泰安 32 3.93

其他城市 19 2.45
合计 815 100.00
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  其次,通过问卷收集公众对于山东省数字化公

共服务各个领域的服务质量是否满意,用以判断各

领域数字化公共服务发展状况,统计结果如图1和

图2所示。
由图1可知,公众对数字化公共服务最满意的

三个领域是社会保障服务、医疗健康服务和政务服

务,表明山东省在社会保障、医疗健康和政务方面

建设质量较好,服务水平较高,能满足公众对公共

服务的基本需求。
由图2可知,公众对山东省数字化公共服务最

不满意的三个领域是交通服务、旅游服务和文化服

务,说明山东省在交通、文化和旅游方面数字化公

共服务还存在不足,需要继续提升和改善,在后续

建设和提升过程中要重点关注上述领域,平衡各个

领域的发展水平。

4.2 问卷可靠性检验

4.2.1 信度检验

利用SPSS27.0软件对问卷数据进行信度检验,
对Cronbach’sα信度系数进行分析,判断收集数据是

否真实可靠。如表6所示,由15项指标组成的测评

量表的Cronbach’sα信度系数为0.875,说明本次问

卷的信度不错,具有一定的一致性和可靠性。
4.2.2 效度检验

使用KMO检验和Bartlett检验对问卷数据进

行效度检验,检测问卷中变量之间的相关性。如

表7所示,KMO=0.898>0.8,同时,Bartlett球形

检验的结果显示,显著性P=0.000<0.05,说明本

次问卷中变量具有相关性,数据效度较好。
表6 问卷信度分析结果

Cronbach’sα 标准化Cronbach’sα 项数

0.875 0.875 15

图1 公众对山东省数字化公共服务最满意的领域

图2 公众对山东省数字化公共服务最不满意的领域
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表7 KMO检验和Bartlett检验结果

KMO检验和Bartlett检验 结果

KMO 0.898

Bartlett球形度检验
近似卡方 1416.732
自由度 91
P 0.000

4.3 模糊综合评价模型综合测算和分析

模糊综合评价[13]是利用模糊数学的原理对定

性评价进行处理,对不确定性的事物或者对象进行

量化分析,对其进行总体评价。它可以根据权重和

标准进行适时调整,综合多个因素进行评价,处理

评价中的模糊信息,适用于定性和定量相结合的方

法,具有很大的灵活性和适应性。
4.3.1 确定评价因素集

基于上文确定的山东省数字化公共服务质量

满意度评价指标体系,作为模糊综合评价模型的评

价因素集,具体表示形式如下。
准则层因素集:
山东省数字化公共服务质量U={用户体验

U1,服务质量U2,服务保障U3,服务创新U4}。
指标层因素集:
用户体验U1={整体满意度U11,易用性U12,

响应速度U13,便捷性U14};
服务质量U2={服务范围U21,信息透明度

U22,问题解决的及时性U23,多部门服务整合U24};
服务保障U3={可用性U31,公众参与渠道的广

泛性U32,技术支持U33,信息安全U34};
服务创新U4={智能化U41,个性化U42,流程

优化U43}。
4.3.2 确定评语集

问卷使用李克特5级量表,因此,将评语集设置

为v={非常不满意,比较不满意,一般,比较满意,
非常满意},对应分值为V ={1,2,3,4,5}。对应评

分标准如表8所示。

表8 山东省数字化公共服务质量满意度评分等级对照

评分等级 非常不满意 比较不满意 一般 比较满意 非常满意

分值 1 2 3 4 5

4.3.3 确定隶属度矩阵

通过对问卷数据进行统计,计算得出各指标i
对应评价等级v的隶属度riv。

riv =miv

n
(3)

式中:miv为对第i个指标给予评定等级v的人数;n
为参与评价的总人数。

隶属度计算结果如表9所示。
4.3.4 确定因素权重集

使用德尔菲-熵权法组合赋权的方式,上文确定

的组合权重作为评价因素的权重集。具体表示方

式如下。
准则层权重集:

W ={W1,W2,W3,W4} (4)
  指标层权重集:

W1={W11,W12,W13,W14} (5)
W2={W21,W22,W23,W24} (6)
W3={W31,W32,W33,W34} (7)

W4={W41,W42,W43} (8)
4.3.5 模糊运算

先计算指标层层因素对应准则层因素的模糊

综合评价结果。根据模糊综合评价法,第i个准则

层因素的模糊综合评价结果的计算公式为

表9 山东省数字化公共服务质量评价指标隶属度统计表

目标层 准则层 指标层 非常不满意 比较不满意 一般 比较满意 非常满意

山东省数字化公共

服务质量满意度

评价(U)

用户体验(U1)

服务质量(U2)

服务保障(U3)

服务创新(U4)

整体满意度(U11) 0.000 0.006 0.116 0.570 0.308
易用性(U12) 0.000 0.027 0.177 0.466 0.329
响应速度(U13) 0.003 0.018 0.192 0.485 0.302
便捷性(U14) 0.003 0.003 0.128 0.488 0.378
服务范围(U21) 0.000 0.024 0.149 0.497 0.329
信息透明度(U22) 0.003 0.030 0.220 0.445 0.302
问题解决的及时性(U23) 0.003 0.018 0.235 0.460 0.284
多部门服务整合(U24) 0.000 0.040 0.198 0.457 0.305
可用性(U31) 0.000 0.030 0.146 0.463 0.360
公众参与渠道的广泛性(U32) 0.003 0.024 0.192 0.454 0.326
技术支持(U33) 0.000 0.037 0.189 0.448 0.326
信息安全(U34) 0.003 0.018 0.183 0.445 0.351
智能化(U41) 0.003 0.030 0.189 0.463 0.314
个性化(U42) 0.012 0.024 0.198 0.530 0.235
流程优化(U43) 0.003 0.030 0.220 0.445 0.302
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Si =WiRi =[Wi1,Wi2,…,Wij]=
ri11 ri12 … ri15

ri21 ri22 … ri25

︙ ︙ ︙
rij1 rij2 … rij5

􀭠

􀭡

􀪁
􀪁
􀪁
􀪁
􀪁

􀭤

􀭥

􀪁
􀪁
􀪁
􀪁
􀪁

(9)

式中:Wi 为权重向量;Ri 为隶属度矩阵。
根据评语集v,第i个准则层指标的模糊综合

评分计算公式为

Ai =SiVT,i=1,2,3,4 (10)
  其次,进一步计算准则层因素对应目标层所包

含的所有因素的模糊综合评价结果:
A=WR=[W1,W2,W3,W4][R1,R2,R3,R4]T

(11)
  根据评语集v,目标层模糊综合评分计算公式为

S=AVT (12)
4.3.6 模糊综合评价模型评分结果

根据上文中组合赋权法确定的各层指标权重

值,使用上述公式对模糊综合评价模型进行评价。
首先对山东省数字化公共服务质量的目标层进行

计算,得到总体得分,了解其总体评价等级;再对准

则层进行分层计算,明确数字化公共服务建设水平

之间的差异,针对评价结果进行具体分析,具体评

价结果如表10所示。

表10 模糊综合评价模型评分结果

目标层
评价

结果
准则层

评价

结果
指标层

评价

结果

山东省数字

化公共服务

质量满意

度评价(U)

4.078

用户体

验(U1)
4.124

服务质

量(U2)
4.047

服务保

障(U3)
4.108

服务创

新(U4)
4.013

整体满意度(U11) 4.180
易用性(U12) 4.098
响应速度(U13) 4.064
便捷性(U14) 4.235
服务范围(U21) 4.131
信息透明度(U22) 4.012
问题解决的及时性

(U23)
4.003

多 部 门 服 务 整 合

(U24)
4.027

可用性(U31) 4.152
公众参与渠道的广

泛性(U32)
4.076

技术支持(U33) 4.064
信息安全(U34) 4.122
智能化(U41) 4.055
个性化(U42) 3.951
流程优化(U43) 4.012

4.3.7 评价结果分析

根据上述评价结果显示总体评分为4.078,即
山东省数字化公共服务质量水平为“比较满意”程

度。虽然介于比较满意和非常满意之间,但仅仅超

出比较满意0.78分,说明山东省数字化公共服务质

量仅达到“比较满意”程度。
其次,根据分层测算结果,准则层的5项指标评

价结果如下。
(1)用户体验评分结果为4.124。用户体验为

准则层所有指标评分结果的最高分,用户体验对应

的指标层中便捷性也为指标层中评分最高分,响应

速度、易用性和整体满意度评分均大于4分,说明山

东省在数字化公共服务建设中能给予公众较好的

体验感和获得感,公众可以较为快速和便捷的获取

服务。
(2)服务质量评分结果为4.047。服务质量对

应指标层指标中服务范围>多部门服务整合>信

息透明度>问题解决及时性,说明山东省能够提供

较为广泛的服务,满足大部分公众的需求,但问题

解决效率较低,在信息披露和公开中不能满足公众

需求,各部门之间服务整合仍存在部分问题,数字

化公共服务质量有较大提升空间。
(3)服务保障评分结果为4.108。服务保障对

应指标层指标中可用性和信息安全评分略高于技

术支持和公众参与渠道的广泛性指标,说明山东省

数字化公共服务的平台系统相对稳定,在数据收集

过程中能够保护公众隐私,在技术支持和公众参与

渠道建设方面可以继续完善。
(4)服务创新评分结果为4.013。服务创新为

准则层所有指标评分结果的最低分,且服务创新对

应指标层个性化指标为指标层中评分最低分,评分

为3.951分,仅为“一般”等级。说明创新性是山东

省数字化公共服务的短板,个性化服务提供较少,
未能满足不同群体的差异化需求。其次,人工智能

技术在数字化服务建设中参与过少,导致服务流程

繁杂重复,降低了办事效率和公众满意度。

5 可行性建议

5.1 提升服务质量

5.1.1 加强问题解决的及时性

山东省在数字化公共服务体系中要建立快速

响应机制,确保用户反馈的问题能够得到及时处

理。可以设立专门的客服团队,通过在线聊天、电
话、邮件等多种方式,为用户提供即时帮助。定期

对用户反馈进行汇总和分析,针对常见问题制定解

决方案,提高处理效率,完善平台功能建设,尤其是

在交通和旅游等领域,确保公众能够及时了解服务

处理的进度和结果,有效提升数字化公共服务的响
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应速度和处理效率。
5.1.2 提高信息透明度

山东省要全面公开公共服务事项,实现办事全

过程公开透明、可追溯、可核查,切实保障公众的知

情权、参与权和监督权。可以在数字化公共服务平

台上公开服务流程、办理时限、所需材料等信息,让
用户清晰了解服务全过程。通过设立信息公开专

栏,定期发布服务数据、政策解读等内容,增强用户

的信任感。通过社交媒体、短信通知等方式,及时

向用户推送服务进度和结果信息,增强信息透明度

和公众的参与度。
5.1.3 加强多部门服务整合

山东省要加强各部门间协调配合,优化数字化

公共服务信息平台建设。加快推动跨部门、跨区

域、跨行业涉及公共服务事项的信息互通共享、校
验核对,依托“互联网+”,促进办事部门公共服务

相互衔接,实现“一网通办”“一站式”服务。建立多

部门联合服务机制,针对涉及多个部门的服务事

项,制定统一的办理流程和标准。通过数字化手

段,实现跨部门服务的无缝对接和高效协同。
5.2 加强服务创新

5.2.1 提供个性化服务

在山东省数字化公共服务平台中,可以通过数

字技术收集用户的海量数据,包括用户行为数据、
用户属性数据、用户偏好数据等,运用大数据分析

技术,挖掘用户需求的深层次规律,为用户提供个

性化的服务推荐和定制。根据用户的不同需求,提
供多元化的服务选项。在数据收集和处理的同时,
建立健全数字技术应用的监管体系,确保数据安全

和隐私保护。探索建立用户反馈机制,鼓励用户提

出个性化需求,不断优化服务内容和形式。
5.2.2 推动智能化水平

山东省数字化公共服务要加大人工智能技术

在服务各环节的应用力度,包括智能客服、智能推

荐、智能语音识别及智能图像识别等,以丰富智能

化服务的形式和内容,提高用户的便捷性和体验

感。建立一套完善的智能化服务评估体系,包括用

户满意度调查、服务效率分析、错误率统计等多个

指标,定期对智能化服务进行评估和改进,及时发

现并解决问题,不断提升智能化服务的水平和质

量,为公众提供更加优质、高效的数字化公共服务。
5.2.3 优化服务流程

山东省各领域数字化公共服务部门要对现有

服务流程进行全面梳理和优化,去除冗余环节,提

高服务效率。引入智能化技术,优化服务流程。可

以通过集成先进的人工智能算法和自动化工具,实
时监控服务流程,并基于数据分析结果为服务流程

提供优化建议,以便优化资源配置和流程执行效

率,实现服务流程的自动化和智能化。定期对服务

流程进行评估和改进,确保流程始终符合用户需求

和服务标准。
综上所述,山东省在数字化公共服务提升方面

应重点关注服务质量的提升和服务创新的加强。
通过加强问题解决的及时性、提高信息透明度、加
强多部门服务整合等措施提升服务质量;同时,通
过提供个性化服务、推动智能化服务、优化服务流

程等措施加强服务创新。这些措施的实施将有助

于山东省数字化公共服务总体发展水平的提升,为
公众提供更加便捷、高效、优质的数字化服务体验。
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EvaluationandImprovementStrategiesforDigitalPublicServiceQualitySatisfaction
inShandongProvince

ZHOUChanghong,SONGYanqing,CHENDeyan
(SchoolofEconomicsandManagement,ShandongUniversityofScienceandTechnology,Qingdao266590,Shandong,China)

Abstract:Withtheissuanceofaseriesofsupportivepoliciesandtherapiddevelopmentofemergingtechnologies,thedigitalpublicservice
systemiscontinuouslybeingimprovedandoptimized.FocusingontheactualdevelopmentofShandongProvince'sdigitalpublicservicesystem,
anevaluationindexsystemfordigitalpublicservicequalitysatisfactionthatincludes4criterionlayersand15targetlayerswasestablished.
Throughquestionnairesurveys,afuzzycomprehensiveevaluationmodelwasemployedtoquantitativelyassessthequalityofdigitalpublic
servicesinShandongProvince,andathoroughanalysisoftheexistingissues,particularlythedeficienciesinservicequalityandservice
innovationwasconducted.Basedonthis,targetedimprovementstrategiesareproposedsuchasenhancingthetimelinessofproblemresolution,
improvinginformationtransparency,strengthening multi-departmentserviceintegration,providing personalizedservices,promoting
intelligentizationlevels,andoptimizingserviceprocesses,inordertoeffectivelyenhancethequalityofdigitalpublicservicesinShandong
Provinceandmeetthegrowingservicedemandsofthepublic.
Keywords:digitalpublicservices;satisfactionevaluation;fuzzycomprehensiveevaluation
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