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摘  要 

“互联网 + 政务服务”作为新时代政府由传统治理模式向智慧治理、协同治理转变的转换器，对于政

府增强服务效能、提升服务质量、提高公众满意度具有重大意义。网络载体在“互联网 + 政务服务”

的建设与推进过程中承担着主要作用，然而地方政府的网络载体建设与使用情况存在明显差异。本文从

用户视域出发，以重庆市九大主城区为例，探究“互联网 + 政务服务”网络载体建设情况。研究发现，

当前政务平台建设普遍存在办事流程复杂、政府网络僵尸化、一窗办理困难、咨询回复不及时等问题。

根据研究设立的网络载体满意度体系，提出其优化路径为：注重用户需求、完善平台功能、整合信息资

源、加强服务宣传等。 
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Abstract 
As a converter of the government’s transformation from traditional governance mode to intelli-
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gent and collaborative governance in the new era, “Internet + government service” is of great sig-
nificance to the government in enhancing service efficiency, improving service quality and in-
creasing public satisfaction. Network carriers play a major role in the construction and promotion 
of “Internet + government services”, but there are obvious differences in the construction and use 
of network carriers by local governments. This paper explores the construction of “Internet + gov-
ernment service” network carriers from the perspective of users, taking the nine main urban areas 
of Chongqing as an example. It is found that the current government affairs platform construction 
generally has problems such as complex office processes, government network zombification, dif-
ficulties in one-window processing, and untimely consultation responses. According to the satis-
faction system of the network carrier established by the study, the optimization path is proposed 
to focus on user needs, improve platform functions, integrate information resources, and streng-
then service publicity. 
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1. 问题的提出 

在数字化经济时代，信息高速路上承载的已经不仅仅是经济发展，还有政府服务。在全球范围内，

随着互联网媒介在公众之间的广泛运用，原有的政府信息传播渠道和服务方式已经不能满足公众随时

代变化的需求。“互联网 + 政务服务”成为我国实现治理现代化的重要举措，不仅“顺应了提升政

府效能和信息化发展的趋势，也是我国政府向服务型政府和智慧政府转型的必然选择”[1]。十九大以

来，为推动政务服务平台建设改革，我国于 2018 发布关于政务服务中心建设三项国家标准[2] [3] [4]
和《国务院关于加快推进全国一体化在线政务服务平台建设的指导意见》[5]，对于深化政务服务平台

便捷化、标准化，促进简政放权和政府职能转变，规范和提升政务服务水平提出具体要求。目的在于

加强全国一体化的“互联网 + 政务服务”技术和服务体系整体设计，为“互联网 + 政务服务”提供

良好的制度环境。 
政务服务平台建设的顶层设计不断加强，但公众对“互联网 + 政务服务”平台的使用率和满意度却

并不太高。据中国青年报社会调查中心调查结果显示，在调查的群体中使用网络的公众有 85.6%曾访问

过政府网站，但在这 85.6%的人群中，仅有 28.3%的人经常访问，57.3%的人偶尔访问，还有 14.4%的人

访问一次后几乎不再访问[6]。国外研究人员也指出“公众目前仍倾向使用传统的政务服务方式，不愿选

择访问政府门户网站办理”[7]。政府门户网站作为“互联网 + 政务服务”的主要平台使用率尚且如此，

其他网络载体的使用率甚至处于更不乐观的情况。网络载体作为“互联网 + 政务服务”实施与评价的关

键媒介，直接影响着公众对政府政务服务的满意程度和持续使用意愿。在公众使用率低的情况下，该如

何提高公众满意度和使用意愿、促进政府政务网络载体的持续优化？ 
研究以重庆市九大主城区为例，旨在发现当前“互联网 + 政务服务”网络载体实际建设与已出台相

关政策要求间的差异与不足，并根据存在的问题，从用户视角出发，以满足公众需求、提升公众满意度

为服务目标，探索“互联网 + 政务服务”网络载体建设的优化路径。 
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2. 相关概念界定 

2.1. 互联网 + 政务服务 

周义程认为，“‘互联网 + 政务服务’指的是按照互联网‘开放、平等、互动、协作、共享’的特

点去思维，重视用户需求、行业规范及质量标准，实现机关无纸化办公，研究项目网上招标等，政府应

积极主动地思考如何利用互联网作为新型工具服务于自己的创造性劳动”[8]。徐玉益认为，“‘互联网 + 
政务服务’就是指将互联网的技术应用到政务服务领域中，实现政务服务线上线下相结合的一站式服务，

提高政府服务智能化。互联网 + 政务服务不仅是在技术方面的实现，同时在体制、管理等方面也需要变

革”[9]。倪克兴认为，“‘互联网 + 政务服务’是指政府根据法律规范，利用互联网技术对政府、群

众、社会团体、企业等给予相关服务，以全面推进政府政务服务的发展，建立互联网政府服务平台”[10]。 
本文认为，“互联网 + 政务服务”是指政府以传统电子政务为基础，以新兴互联网技术为依托，按

照需求向社会提供的高效便捷的创新型政务服务方式。 

2.2. 网络载体 

刘祺等人认为“‘互联网 + 政务’有‘数、云、网、端’四大载体：一是门户网站；二是跨部门协

同政务云平台；三是数据库与数据交换共享系统；四是移动客户服务端”[11]。王虹、陈朋伟等人认为，

网络载体是“电子政务中极为重要的一大部分，即政府提供线上服务的网络平台，目前常见的网络载体

有政务微信、政务微博、政务网站、网络直播 + 政务以及政务 APP 等”[12]。李云新等人认为网络载体

是“以事项办理为切入点，形成政府网站与职能机构纵横交错、网络机构与实体大厅遥相呼应的网络体

系”[13]。 
本文比较赞同刘祺等人对“互联网 + 政务服务网络载体”的定义，但是又不完全与其相同，本文认

为的“互联网 + 政务服务网络载体”是指以线上服务平台(即政府门户网站、政务微信、政务 APP、政

务微博)为依托，提高政府政务服务水平、满足公众需求为目的的政务服务平台。 

2.3. 公众满意度 

公众满意度最开始源于顾客满意度，“顾客满意度被认为是一种情感上的衡量，反映出顾客在购买

一种产品或享受一种服务后所获得的一种感觉，实际经验比原先预计的要好时，就会产生正面的态度；

实际经验未达到预期时，就会产生认知失调，进而影响顾客对下次购买商品或使用服务的意愿”[14]。“满

意是人的一种感觉状况水平，是在比较人的期望与现实状况后的感觉”[15]，也就是指“一个人通过对一

种产品的可感知的效果或结果与他的期望相比较后形成的一种失望或愉悦的感觉状态”[16]。彭国甫指出，

“公众满意度是政府绩效现有水平与公众对其期望值的比较，直接揭示出政府绩效水平与政府威望的高

低”[17]。“互联网 + 政务服务的公众满意度就是指公众对互联网 + 政务服务效果的感知与他们的期

望值相比较后形成的一种满意程度”[18]。 
本文认为“互联网 + 政务服务”公众满意度就是指公众按照自身需求，使用政府通过“互联网+”

载体提供的公共产品或服务之前的心理预期和使用后的实际效果之间差距的认知。当实际感知与预期一

致时，公众将得到满足；当与预期不一致时，公众将会产生不满或抱怨。并且这会是一种持续性的满意

程度，进而影响今后公众对政务服务的使用意愿。 

3. 重庆九大主城区“互联网 + 政务服务”网络载体建设现状 

从全国整体情况来看，“互联网 + 政务服务”水平仍处于中等偏低水平，并且存在着较大的发展不

平衡情况，36 个主要城市 OSI 平均值明显高于全国均值(重庆排第 20 名)，有着较高的在线服务水平[19]。
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重庆市的在线服务水平较高，其网络载体的使用现状是否与其匹配呢？研究在问卷中设计了关于政务服

务载体使用满意度的李克特量表，评估值分别为“非常不满”(0 分)、“不太满意”(30 分)、“一般满意”

(60 分)、“比较满意”(80 分)、“非常满意”(100 分)，以便测量当前公众的满意度情况(注：由于没有通

用的政务服务公众满意度测评公式，研究采用顾客满意度国际通用指标计算方法 CSI = ∑CiWi，其中 Ci
为指标评分，Wi 为权重)。经 SPSS 分析后的情况见表 1。 

3.1. 网络载体建设力度加强 

国务院印发《指导意见》后，重庆市提出不断推动线上与线下、网络与实体审批的深度融合，逐步

推进“互联网 + 政务服务”向基层延伸，出台了《重庆市加快推进“互联网 + 政务服务”工作方案》。

在全国互联网政务服务平台检查中，重庆市人民政府表现良好达成网站总访问量 44,024,883 人次，在网

站发布信息 112,591 条，可全程在线办理数量达 527 项，网上总办件量达 3,992,744 件，留言办理比率达

67%，进行安全检测 10 次，微博关注量 164,132，发布微博 1096 条，微信订阅数 383，发布 69 条信息，

成就仅次于北京、辽宁、上海、广东、浙江、福建。重庆市着重推进服务平台建设便捷化，力求实现“一

号申请”“一窗受理”，让群众能办事、办好事、办成事。在 2018 年推出的“渝快办”APP，在系统优

化、功能完善、新兴科技应用、用户导向识别、办事流程简化、时间成本节约等方面做出了全新的改善，

为实现“城乡一体、一网联通、同城通办、线上线下无差别”目标跨进了一步。 
 
Table 1. Public satisfaction with the use of online platforms 
表 1. 公众使用网络载体满意度情况 

网络载体类别 使用率 CSI(%) 

政务大厅 0.931 63.85 

政府网站 0.881 60.85 

政务微信 0.675 47.11 

政务 APP 0.557 38.16 

政务微博 0.451 30.97 

3.2. 网络载体使用率不高 

虽然重庆市在政策、基础设施方面都做出较大努力，但就重庆市九大主城区“互联网 + 政务服务”

网络载体的使用率来看(如表 1)，政府网站的使用率最高达 88%，政务微信使用率次之为 68%，政务 APP
和微博的使用率均较低，在 50%左右。可见重庆市当前线上政务服务主要载体是网站和微信，虽然全城

线下行政服务大厅都在为“渝快办”宣传，但政务 APP 的使用率仍处于不理想的状态。而在问卷调查的

“您通过什么途径了解到政府网络办事”一题的数据显示，群众知晓“互联网 + 政务服务”的渠道主要

是相关政府部门的告知(占比 68%)，有少部分是他人推荐(占比 19.9%)，可见公众在使用网络载体上不具

有主动性，从另一方面来说，也是政府部门没有做好相关的宣传与介绍，笔者发现，在行政大厅摆放海

报或者宣传册的老式宣传方法是政府宣传“互联网 + 政务服务”的主流宣传方式，其效果不尽人意。“互

联网+政务服务”的全民知晓程度不高，使用率自然呈较低状态。 

3.3. 网络载体使用满意度不高 

第 39 次《中国互联网络发展状况统计报告》的数据显示，用户对在线政务服务的满意率只有 48.5%，

其中非常满意的占 15.6%，比较满意的占 32.9%，一般的占 29.5%，比较不满意和非常不满意的分别占

https://doi.org/10.12677/ass.2022.1112729


郑懿 
 

 

DOI: 10.12677/ass.2022.1112729 5362 社会科学前沿 
 

4.7%和 3.5% [20]。在线下大厅与公众开展访谈时，笔者就发现群众对于“互联网 + 政务服务”网络载

体使用的认可度和满意度不高，这一点在问卷调研中也体现出来了。据数据显示，重庆市除政务网站的

满意率在全国平均值之上外，其余政务网络载体的满意率均未达平均值(如表 1)。而公众愿意使用“互联

网 + 政务服务”网络载体办公的仅占受访总人数的 27%，且其中大部分是使用网络频率较高的 90 后。

其余不愿意使用的公众选择不愿意使用的原因，选择率较高的是“没有工作人员指导”、“卡顿闪退”、

“操作复杂”、“服务器兼容问题”等。由此可见，“互联网 + 政务服务”网络载体的优化目前还存在

障碍，要想提高公众满意度，必须在平台优化和人性化措施方面下重功夫。 

4. 重庆市“互联网 + 政务服务”网络载体建设存在的问题 

4.1. 政府重视硬件设施，忽视网络运维服务与公众体验 

重庆市九大主城区的基础硬件设施均较完善，基本所有政务大厅都提供了完备的智能化基础设施，

甚至有大厅还应用了人工智能机器人，可见政府对政务服务硬件设施的重视程度很高。但是政府在不断

提升硬件条件的同时，却没有足够重视网络载体的运维服务。据问卷数据显示(如表 2)有 35.8%的公众“在

使用政府网络的过程中遇到过卡顿、闪退问题”，占比仅次于“办事流程不清晰”(37.4%)成为现行政务

服务网络载体运行存在的第二大问题。此外，公众还反映目前使用政府网络办事还存在服务器不兼容、

网络常崩溃、资料在线填写易丢失、操作复杂难理解、办事流程繁琐等问题，这些问题的存在会极大地

影响公众的办事效率，使公众产生不满意的情绪。网络载体后期使用过程中的运维情况很大程度上会影

响公众的使用体验感，从而降低公众的持续使用意愿。 
 
Table 2. Problems with government online platforms 
表 2. 政府网络载体存在的问题 

 个案百分比 

您在使用政府网络过程中遇到过哪些问题 

卡顿、闪退 35.8% 

页面复杂、找不到办理事项的位置 28.2% 

无法找到办理事项所需文件或者所需表格无法下载 21.8% 

操作复杂 12.4% 

办事流程不够清晰 37.4% 

栏目功能无法使用 9.7% 

信息滞后、没有及时更新 16.3% 

咨询无人回复 28.9% 

功能不够完整，某些事项无法办理 29.5% 

4.2. 政务服务平台单一，网络载体运行僵尸化严重 

研究发现，重庆市政府部门的官方账号都有不少的粉丝和订阅量，但实际传播与服务能力却较差。

就重庆市当前的政务微博为例，粉丝数量排名较前的“重庆发布”、“重庆市文化旅游局”、“重庆交

巡警”等微博账号，其粉丝量在 90 万到 200 万之间，日均阅读量 10 万+，但是其发布的微博下面的转发、

评论、点赞数却平均每条不会超过 10 次。而在政务微博重庆市总榜(根据微博账号的传播力、互动力、

服务力和认同度进行综合排名)上排名第一的“潼南检察”，其转发、评论、点赞数保持在 30 以上(远不

及非政务微博大 V 的互动与传播力)，但是与其互动的均是其他地区的政务微博账号并不是公众，由此可
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见政务微博使用的僵尸化问题严重。重庆市政务服务平台的单一化，呈现出办事政务大厅为主、政府网

站为辅、其他平台基本虚设的规律。 

4.3. 建设标准和流程不够科学，部门协同性较差 

网络载体没有统一的建设标准：一是信息资源的不统一。信息资源的整合一直以来都是政府工作的

难点，由于信息的广泛性、复杂性、重合性及隐私性等特点，信息难以做到全面整合与公开，这也导致

了公众获得信息与政府持有信息的不对称，加之政府没有对网络载体上公开的信息按照相同的标准进行

整合，也加大了公众使用网络载体准确搜索获取正确信息的难度，极大地降低了办事的效率，出现办事

慢甚至办不成事的情况。二是政务平台的不统一。虽然国务院出台了《“互联网 + 政务服务”技术体系

建设指南》，加强顶层设计，对政务平台设立了统一的建设标准，但到了地方政府实施时，各个层级不

同部门齐出手，忽视了平台的统一性建设，导致平台建设泛滥。由于整体规划不够和有些部门本就职能

存在交叉的情况，公众办理有些事项时既可以在市级政务平台办理，也可以在具体部门的平台上办理，

出现了服务内容同质化。三是数据分割，难以促进部门之间的协同办事。当前部门与部门之间数据不兼

容，标准参差不齐，前文的信息资源不统一和平台入口的不统一再加上网络平台的建设机制与运行模式

的不统一，导致跨部门、跨地域之间的业务协同较困难。部门协同性差导致的最直接的结果就是当办理

如并联审批等需要多部门协作的事项时，公众需要重复提交材料。目前要实现“一窗办理”、“统一入

口”、“一网通办”还有很大的距离。 

4.4. 功能和可办理事项不完善，线上线下衔接松散 

从具体数据看，在 2017 年全国互联网政务服务平台检查中，重庆市政务服务事项共 1099 项，可全

程在线办理的事项 527 项，可在线办理率约 50%，相比全国各省市处于较高水平，但距离“全部事项可

在线办理”还有较大的提升空间。调研数据也显示，受访群众中有 29.5%的公众遇见过因功能不完善导

致某些事项无法办理的情况(如表 2)办事所需表格无法下载、无法在线打印等)，有 49.9%的公众选择线下

大厅办事原因是因为网上无法办理(如表 3)。此外，有 39.5%的群众还反映当前的网上办事实用性不高，

除了多数事项不能再网上办理外，还存在能办的事需要二次到政务大厅去重新办理，即网上办事只实现

了办事流程中的某一个环节可网上办理，但其他环节则需要到政务大厅办理，并且还同时存在线上线下

所需资料不统一、衔接不流畅的问题。 
 
Table 3. Advantages of the physical hall presence 
表 3. 实体大厅存在的优势 

 个案百分比 

相比于政府网络，您认为政务大厅存在哪些优势 

面对面交流且有工作人员指导 78.0% 

网上有些事项不可以办理，但线下可以办理 49.9% 

现场投诉处理快且能看到处理结果 19.0% 

4.5. 线上咨询回复不及时，公众需求难以满足 

研究发现，重庆市当前的网络咨询功能并不能满足公众的使用需求，一方面体现在咨询功能弱化，(如
表 2)有 28.9%公众表示在网上办事时遇到困难无人解决，咨询客服无人回应。相比网上办事，政务大厅

似乎更能满足公众的双向交流需求，调研数据显示，78%的公众认为实时与工作人员面对面交流并且及

时解决遇到的问题是线下政务服务大厅较网上办事的优势(如表 3)。另一方面体现在在投诉举报无结果，
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公众拨打热线电话咨询办事相关事宜却得不到回应。在调研过程中有工作人员回复热线电话无人接听现

象时，认为政府工作人员不是淘宝客服，自己手上也有工作要处理，不可能做到上班时间所有电话都接

听。可见当前政府在与公众互动交流版块上的精力投入并不足，政府工作人员的服务公众观念还未完全

转变。 

5. 优化“互联网 + 政务服务”网络载体的路径 

基于前面对相关概念的界定以及大量文献的查阅，本研究设立了“互联网 + 政务服务”网络载体使

用的公众满意度指标体系(如表 4，指标体系分为一、二、三级指标，由于三级指标较多，本文未一一作

解释)，并在对全国各省市级门户网站、重庆市主城相关政务 APP、微信平台等进行初步试用分析的前提

下，根据指标体系设立了调研问卷。同时，本研究也从满意度指标体系出发，结合调研结果及分析，得

出了以下优化“互联网 + 政务服务”网络载体的路径。 
 

Table 4. Government services indicator system 
表 4. 政务服务指标体系 

一级指标 二级指标 

平台建设 

技术环境 

平台功能 

平台互动 

政务信息 

信息公开 

信息质量 

信息管理 

服务质量 

使用效率 

服务一体化 

服务人性化 

人员服务质量 

感知信任 

政府信任度 

平台可靠性 

网络信任度 

5.1. 以需求为导向，提升公众满意度 

公众对“互联网 + 政务服务”网络载体的看法和使用意愿是判别“互联网+”政务成功的重要指标。

“任何一项电子政务工程的成败的决定因素并不是技术上的，而是在于是否有效解决了用户的需求等方

面的问题”[21]。网络载体的建设应从内容导向转化为公众需求导向，在不断丰富网上可办理事项的种类

和数量的同时，也应不断促进网络载体公众使用意向、认知度及满意度的全方位提升。一是做好市场调

研，根据用户上网及办事的频率、习惯精准识别用户需求，高效、准确、全面地向不同用户提供服务，

从而提升用户的获得感。二是加强服务平台页面的优化设计，合理对政务服务事项分类，提高信息搜索

的快捷性、准确性，尽可能地减少公众为获取政务信息或服务所花费的时间和投入的精力，提升用户使

用的体验感。三是建立以公众满意度为主要内容的政府网络载体建设绩效评估体系，定期在政务网站、

微信、终端等载体上发布问卷调查，了解公众满意度并将其纳入政府绩效考核，定期整理数据在平台上
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进行公布。 

5.2. 整合信息资源，实现“一网通办” 

“互联网 + 政务服务”不是实体政务服务中心的简单上网，而是“要以互联网的思维构造一体化、

全过程、无缝隙的政务服务体系”[22]。政府应主动对各层级、各部门掌握的信息资源进行整合，做到统

一服务主题分类、统一服务事项流程、统一服务平台和平台接口、统一使用技术框架，并充分利用大数

据建立起政务资源共享的云端网络。一是要打破当前各部门以部门为中心的政务格局，转变服务理念，

建立起以公众为中心的办事理念，完善信息公开，打破信息孤岛，促进多部门协同办理，努力构建线上

一体化办公环境。二是建立主题式与场景式二合一的服务模式。按照服务型政府的理念，“主题式与场

景式相结合的体系框架应为未来架构的发展方向，即在线办事模块以主题式为主体框架，同时按照办

理量大、程序复杂的标准设置个别的场景式服务”[23]。三是以电子证件照为导向，建立起公众个人信

息库，减少办理时间，并实现行政事项文书的电子化，推进电子印章等技术的运用，真正实现“一网通

办”。 

5.3. 借鉴 O2O 模式，保证线上线下衔接顺畅 

随着互联网的普及，电子商务 O2O 模式迅猛发展，这给“互联网 + 政务服务”带来了新的发展机

遇。《指导意见》指出，“要推进实体政务大厅与网上服务平台融合发展，形成线上线下功能互补，切

实解决企业和群众办事在政务大厅与部门之间来回跑腿的问题。”一方面要做到“软硬兼施”，尽可能

地减少以硬件建设为指标的绩效评估政策，在不断完善政务大厅基础设施的同时，注重线上平台的服务

优化，同时确保线上线下的服务标准一致，做到线上线下无缝衔接，切实解决“线上服务不实用”的问

题。另一方面要加强新时代政务网络人才的培养，组织定期培训，建立具备网络思维和技能精通的专业

化队伍。此外还要强调的是，从单纯的线下单一服务模式到线上线下融合服务模式的转变不是一蹴而就

的事情，应当将其纳入政府政务建设的重要环节，建立起线上线下融合发展的政策体系。 

5.4. 完善平台功能，优化在线咨询服务 

当前政府“互联网 + 政务服务”网络载体的功能并不能满足群众的使用需求，好比一家网店里没有

足够多的商品供顾客选择，顾客自然不会经常光顾。要提高政务网络平台的使用率，就必须率先完善网

络平台的人性化和个性化功能，一方面要做好基础功能的维护，保证信息公开、在线办事、预约查询、

表格下载、在线邮寄、咨询投诉等功能正常运转，尤其是要做好线上咨询回复功能的优化。政府可根据

自身情况，设立专门的政务网络客服部，满足公众的互动要求，提高互动效率，切实解决公众使用网络

载体办事遇到的困难。另一方面，也要注重新功能的开发，尽可能紧随时代和技术的发展，创新功能板

块，注重功能使用的人性化和个性化。例如加强与微信、支付宝等第三方平台的融合，实现在线支付与

信息安全的保障，强化政务服务平台的实用性和易用性。 

5.5. 创新政策宣传，注重扩大平台用户群 

“互联网 + 政务服务”的平台建设应呈现出多元化发展的趋势，促进政务微信、政府门户网站、政

务 APP、政务微博等载体之间的融合与联动，以增强“互联网 + 政务服务”网络载体的渗透率，扩大使

用“互联网 + 政务服务”网络载体的用户群，提升各项网络载体的使用率。一方面，要提高公众对“互

联网 + 政务服务”的认知度，就要创新宣传方式，不应仅仅局限于实体大厅的展架宣传和政府部门工作

人员的告知等方式，要善于利用互联网传递信息的快速性和广泛性，达到更好的宣传效果。另一方面，

要努力提升公众的体验感，善于利用有效的服务资源，鼓励有能力的企业参与到“互联网 + 政务服务”
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网络载体资源创新与宣传环节，不断拓展政务网络载体的新用户。 

6. 结语 

“政务服务平台已成为提升政务服务水平的重要支撑，对深化‘放管服’改革、优化营商环境、便

利企业和群众办事创业发挥了重要作用”[24]，已成为我国实现治理现代化的重要抓手[25]。本文将各类

网络载体视作一个整体，以重庆市为例，从用户需求视角出发，分析当前“互联网 + 政务服务”建设现

状、存在的问题及对策。本文不期望从理论角度进行创新，主要具有实践意义：有利于精准解决公众使

用“互联网 + 政务服务”网络载体意愿降低的问题，进一步提升公众获得感，解决社会问题和化解利益

矛盾。同时也能更好地实现资源的整合利用，进一步提升政府网上公共服务效能，改善公共服务质量，

提高公共服务满意度，使公众逐渐融入到政府的互联网公共服务体系，增强公众与政府的交互性，实现

国家治理体系和治理能力现代化目标。此外，由于本文仅构建公众满意度测评指标，没有构建完整的满

意度测评模型，仍需在后续研究中进一步发展与完善。 
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