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摘  要 

随着我国行政管理体制改革和服务型政府建设的推进，政务服务中心应运而生。经过近二十年的发展，S
市政务服务中心在行政流程精简和“一站式”服务等方面取得了显著成效，流程精简后的事项平均办理

时限减少80.1%。但在运行中依然面临着各级发展不均、信息共享不充分、人员服务水平不一致等问题，

进一步发展受到阻碍。而整体性治理强调的协调、整合等理念与政务服务中心具有较强的契合性，可为

政务服务中心的发展提供重要的指导。因此，本文从整体性治理视角出发，对S市政务服务中心运行困境

展开研究，针对其存在的问题提出应对策略，以期为S市乃至我国政务服务中心的发展提供借鉴，从而不

断推进政府的建设。 
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Abstract 
Along with the reform of the administrative management system and the promotion of the ser-
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vice-oriented government construction, the government service center came into being. After nearly 
two decades of development, the Government Service Center of S City has achieved remarkable 
results in streamlining administrative processes and “one-stop” services, and the average time 
limit for handling matters after streamlining procedures has been reduced by 80.1%. However, in 
the operation, it still faces problems such as uneven development at all levels, inadequate infor-
mation sharing, and different levels of personnel service, and further development is hindered. 
The concept of coordination and integration emphasized by holistic governance has strong com-
patibility with the government service center, which can provide important guidance for the de-
velopment of the government service center. Therefore, from the perspective of overall gover-
nance, this paper studies the operation difficulties of the government service center in S City and 
puts forward countermeasures for its existing problems, in order to provide reference for the de-
velopment of the government service center in S City and even in our country, so as to continuously 
promote the construction of the government. 
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1. 引言 

随着行政体制改革的持续推进，服务型政府建设不断深入，对转变政府职能、提高行政效率等提出

了更高的要求，政务服务中心在此背景下产生并发展。至今，我国政务服务中心经过了二十多年的发展，

在提高行政效率、改善服务质量等方面取得了一定的成绩，但在实际运行中也面临着服务管理、信息技

术应用等困境，制约了政务服务中心运行效率和质量的进一步提升。以 S 市为例，S 市政务服务中心的

发展取得了较为优异的成绩，如在人民网舆情数据中心发布的《政务服务微博影响力报告》中，S 市便

民专线服务中心的官方微博多次上榜“全国十大服务中心微博”且名列前茅[1]。但不可否认 S 市政务服

务中心的运行也面临着各级发展不均、信息共享不充分等问题，制约了其进一步发展，需要得到足够的

关注并加以解决。同时，随着大数据时代的发展，智慧政府的建设也对政务服务中心提出了更高的要求。

因此，对 S 市政务服务中心的研究具有重要意义。 
整体性治理理论注重对政府管理的协调和整合，主张为公民提供无缝隙的一站式的服务，其诸多观

点都适用于政务服务中心的建设，具有重要的指导意义。在文献整理过程中发现，从“整体性治理”视

角出发对政务服务中心的研究较少，已有的研究没有系统的将整体性治理理论应用到政务服务中心建设

中，在理论指导实践方面的研究仍存在发展空间。因此，本文从整体性治理理论视角出发，对 S 市政务

服务中心的运行困境进行研究，在发现问题的基础上提出相应的对策建议，希望能够为 S 市政务服务中

心的发展提供新的思路。 

2. 基本概念与分析框架 

2.1. 政务服务中心的基本概念 

目前，国内外并没有对“政务服务中心”形成一个统一称谓，主要有政务服务中心、行政服务中心、

行政审批服务中心等称呼。例如在正定县称为“行政审批服务中心”，在石家庄市称为“政务服务中心”，
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在 S 市称为“政务服务中心”等。 
虽然各地对政务服务中心的称谓存在一定的差别，但在实际运行上，各地的政务服务中心发挥着相

同或者相似的作用，都是政府转变职能、提高行政效率的产物，致力于为企业和群众提供一体化服务。

此外，在中国知网以“政务服务中心”、“行政服务中心”为关键词进行精确搜索发现，提及“政务服

务中心”的文章数量较多，且本文的研究地 S 市也称为政务服务中心，因此在本文中统一将其称为“政

务服务中心”。 
结合相关文献及政务服务中心的实际职能，在本文中将政务服务中心的基本概念界定为：政务服务

中心是在服务型政府理念的指导下，由政府通过职能整合设立的在一个地点集中为公众提供一体化服务

的综合性行政服务机构，公众可以在政务服务中心实现“只进一扇门”的体验，一次性完成需要办理的

事项。 

2.2. 分析框架 

整体性治理理论与政务服务中心的研究具有契合性，因此本文在梳理整体性治理理论的基础上构建

本文分析框架。 

2.2.1. 整体性治理理论概述 
整体性治理理论首先在 20 世纪 90 年代的西方国家出现，是以解决政府碎片化和分散化导致的社会

问题复杂化和效率低下的问题为目标的关于政府治理的新理论。 
“整体性治理”(Holistic Governance)一词，最早由安德鲁·邓西尔(Andrew Dunsire)在 1990年提出[2]。

佩里·希克斯(Perri 6)在 2002 年出版了 Towards Holistic Governance：The New Reform Agenda 一书，对

整体性治理进行了系统阐述[3]。我国最早由彭锦鹏于 2005 年引入，他认为“整体性治理是基于对传统官

僚制和新公共管理的批判形成的行政学的范式转移，是对行政学发展的新挑战”[4]。此外，我国竺乾威、

胡象明、韩兆柱等学者也从不同角度对整体性治理进行了阐述，形成了关于整体性治理理论的重要成果。

结合国内外学者的研究成果，将整体性治理理论的主要内容总结如下。 
1) 行政流程的精简 
“新公共管理”强调专业化分工，将一项业务分割成不同的环节，并分配给多个行政部门、行政人

员分阶段完成，导致了行政流程的复杂性、分散性。“整体性治理”主张整合分散的环节，以连贯的流

程为公民提供整体性服务。国内外政府在改革中推行的标准化服务，就是通过政府流程的整合和再造规

范行政流程，从而使政府工作人员能够为公众提供高效的服务。在实践过程中，行政流程的精简即通过

审批流程、审批材料等多方面的缩减，实现流程再造，提高效率和质量。比如以前身份证的补办流程复

杂，补办后仍需几天才能取到新的身份证，而现在可以快速办理临时身份证，并可以实现身份证的异地

办理，行政效率显著提高。 
2) “一站式”公共服务 
“一站式”公共服务使多个部门实现同地点办公，采用集中式的管理，加强了对政府各个部门的整

体性统筹。“一站式”公共服务中心的建设是对“碎片化”修正的举措，在提高效率、改善服务、节约

成本等方面取得了一定的效果。公民也仅需在中心这一个地方即可办理涉及多个部门的业务，节省了各

地跑的时间成本，提高了办事效率。这对公众和政府部门来说是“双赢”的效果。本文重点研究的“政

务服务中心”正是在“一站式”服务理念的指导下进行的。 
3) 政府部门的协调与整合 
整体性治理是在官僚制的基础上开展的，官僚制主张的分工与专业化必然会产生对协调和整合的需

求，这就使得协调和整合成为整体性治理理论的一个重要部分。协调包括协调政府各个部门之间以及各
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个部门与整体政府的关系。专业化分工导致各个部门之间具有明确的界限，以部门为政的处事方式不可

避免的会在协同合作的过程中产生冲突，为了保证整体性政府的正常运转，就需要协调各个部门间的利

益关系，使各个部门共同完成政府的既定目标。整合是对政府内部机构和部门之间的功能整合，既包括

横向的部门结构，也包括纵向的层级结构。在整合的实践中，我们熟知的有大部制改革，即对政府的部

门进行精简，将一些职能相似的部门进行合并整合，精简部门数量[5]。 
4) 信息化数据库和电子政务的建设 
正如学者竺乾威提到的“整体性治理的发展有赖于信息技术的发展”[6]，信息技术在整体性治理实

践中扮演着重要角色，为整体性治理的实现提供了可能。整体性治理强调为公众提供优质的服务，这使

得它需要注重对服务公众的信息化建设，只有针对公众建立专有的数据库，才能及时快捷地了解到公众

的需求并提供针对性服务，真正的做到“为人民服务”。此外，统一的共享数据库的建设将使各部门均

可获取已经收集到的信息，能够有效地打破“信息孤岛”，减少因重复搜集信息而产生的行政成本，也

提高了办事效率。同时，电子政务的发展使得行政服务突破了时间和空间的限制，能够为公众提供更便

捷的服务。 
5) 组织文化的重塑 
“整体性治理”倡导的协调和整合等要求各个部门之间要有配合精神，而不能继续以往各自为政的

理念，这就需要进行组织文化的重塑，形成组织特色的价值观念，避免因原有的部门目标与组织目标冲

突而造成的工作人员工作目标和工作方向迷茫的问题。要注重部门间的团队建设、价值为本的管理与合

作，从而形成强大的组织合力，加强组织的凝聚力。组织文化的重塑对于整体性治理具有重要的意义，

只有构建统一的价值观，才能使组织内部人员从内心深处服从和服务于组织的整体性建设，积极与各部

门协调合作，自愿地践行服务理念，为构建整体性政府而努力。组织文化与组织契合将给予组织强大的

隐形力量，达到内聚人心、外塑形象的效果。 

2.2.2. 适用于本文的分析框架 
结合对政务服务中心以及整体性治理理论的了解，可以发现整体性治理与政务服务中心的建设具有

较高的契合性和紧密的逻辑关联。整体性治理是政务服务中心改革的指导理念，而政务服务中心又是整

体性治理的有力实践。结合上文对整体性治理理论五个方面的概述，本文将从这五个方面着手，遵循“整

体性治理视角–运行困境–应对策略”的思路分析 S 市政务服务中心运行中的困境并提出针对性地对策

建议，本文的分析框架如图 1 所示。 
 

 
Figure 1. Analysis framework 
图 1. 分析框架 
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3. S 市政务服务中心的运行困境 

S 市政务服务中心筹建于 2004 年 4 月中旬，运行于同年的 11 月 1 日。经过近二十年的发展建设，S
市政务服务中心形成了“公开公示、信用承诺、一网通办、全程监管、失信惩戒”的运行机制[7]，在行

政流程的精简和“一站式”服务方面取得了显著成效。截止 2022 年年底 S 市确定的 23 项“一件事一次

办”场景已全部上线运行，到 2023 年 4 月已累计办理 38.86 万件，跑腿次数平均减少 83.1%，需提交要

件平均减少 75.9%，办理时长平均减少 62.3% [8]。例如，S 市政务服务中心在“高级教师资格认定”中

取消了身份证复印件、学历证书复印件等 7 项申请材料，已获得的资格证书还可以依托第三方物流和电

子支付实现零跑动。故后续不再对这两方面的运行困境及对策进行讨论。但它在实际运行中依然面临着

三级发展不均、信息共享和信息技术应用不充分、工作人员服务水平不一致等问题，需要在之后的运行

中不断改进，提升整体性治理水平。 

3.1. 横纵向协调发展困境：市、区、乡镇(街道)三级政府政务服务发展不均 

整体性治理强调政府和各部门间横纵向的协调和整合，在 S 市政务服务中心的发展中可以理解为 S
市政务服务中心作为省市级政务中心，除自身发展外还需要兼顾下级区、乡镇(街道)政务服务中心的统筹

发展，实现三级政务中心的协调发展，但在实际运行中市级政务服务中心缺乏从整体性的视角出发进行

统筹规划、统一标准的实践，导致了发展不均问题，表现为市、区、乡镇(街道)三级发展程度递减，部分

区、乡镇(街道)政务服务中心的发展较好，而另一部分区、乡镇(街道)政务服务中心的发展较慢，不能为

公众提供良好服务的现象。 
首先，发展不均体现在办理标准上。S 市政务服务全面实行“一网通办”，强调实现办事要件、办

事流程、办事结果的标准化，致力于针对同一个事项实现同样的标准办理，但在实际的办事过程中，仍

然存在不同级别和同一级别不同地区的政务服务中心额外增加对材料的要求，增加办事流程，导致办事

企业或群众的多次跑动。2021 年 1 月 S 市人民政府服务办公室发布的对全市政务服务事项标准化工作进

行第三方评估的结果中也提到仍然存在 25 个政务服务事项的实际操作与办理标准不一致的现象。 
其次，发展不均体现在工作人员培训上。S 市市级政务服务中心能够应用较多资源增强工作人员的

业务办理水平，区、乡镇(街道)两级政务服务中心则次之。在对 S 市政务服务中心运行的调查中，发现

基层政务服务工作人员的培训较少，没有形成一套规范的培训体系，使得基层政务服务工作人员的业务

能力仍有待提升，如在使用自动化办公设备时、电子政务系统时不够熟练，不能很好地完成和实现网上

审批，一定程度上影响了行政效率的提升。 

3.2. 信息技术应用困境：信息共享和信息技术应用不充分 

整体性治理理论倡导的“一站式”公共服务、信息化数据库和电子政务的建设都离不开信息共享，

但在实际运行中，S 市政务服务事项在信息共享方面仍然存在信息共享和信息技术应用不充分的问题。 
首先，在信息共享不充分方面，表现为关联部门数据共享存在堵点、数据共享应用范围小、共享数

据质量不高。S 市在 2018 年开始“一制三化”改革以来，就强调加强市内各部门的信息共享和业务协同，

实现各个已有系统与政务服务平台的联通，但 S 市政府职能部门间的自建业务系统信息尚未实现全部互

通，各信息系统的对接工作尚未完成，S 市政务信息的流转多局限在个别的部门间进行，流转的数据量

有限、流转的范围小，没有真正达到数据共享的效果。同时，由于“数据壁垒”的存在，已共享数据的

真实性无法得到验证，数据质量无法保证。 
其次，信息技术应用的不充分性表现为网上办事大厅的功能性和稳定性欠缺，降低了企业和群众的

办事体验和办事效率。在功能性欠缺方面，S 市网上办事大厅存在浏览器兼容性不足、信息查找困难、

https://doi.org/10.12677/ass.2023.12121023


韩艺 
 

 

DOI: 10.12677/ass.2023.12121023 7521 社会科学前沿 
 

信息填报不明确等问题。例如，S 网上办事大厅的检索功能仅能应用到办事事项上，无法实现对网上办

事大厅公布的通知公告、政民互动等信息的查询。在稳定性不足方面，S 网上办事大厅存在经常更新、

数据维护暂停服务的情况，一定程度上影响了政务服务的开展。S 网上办事大厅致力于构建成为全流程

一体化的在线服务平台，但由于发展历程短，仍然需要根据新发现的需要不断完善升级。在网上办事大

厅的公告中也可以看到，有多次关于网上办事大厅的升级和系统维护的公告，说明了其稳定性仍然有待

加强。 

3.3. 组织文化建设困境：工作人员服务水平不一致 

整体性治理理论在实践的应用对组织文化重塑提出了要求，通过文化建设可以引导工作人员从内心

深处服从和服务于整体性政府的建设。但 S 市政务服务中心在服务文化方面尚未完全达到整体性治理的

水平，仍然存在部分工作人员服务态度差的问题。他们不能主动地、及时地对办事企业和群众的疑问给

予帮助，或者在办事时态度冷淡、办事拖延，导致办事企业和群众的办事体验差，影响了政府的形象，

不利于服务型政府的建设。 
在服务态度方面，S 市政务服务中心工作人员的整体态度较好，但不可避免的存在部分工作人员服

务态度欠佳，影响政务服务中心的服务形象，需要加以培训和管理。在实地调查中发现，S 市政务服务

中心的服务水平和服务质量仍然有待提升。在线下办事大厅办理业务时，虽然有设置专门的服务台，但

服务台并没有安排为办事公众提供咨询服务的工作人员。办事群众在遇到问题时无法得到帮助。此外，

在 S 市人民政府政务服务办公室就窗口作风开展明察暗访工作检查时，发现各级政务服务办事大厅窗口

的工作人员存在未统一着工装、无故空岗、物品摆放杂乱、事项审批不规范等问题，S 市人民政务服务

办明确指出政务服务中心需要加强窗口作风建设，提升政务服务质量和水平。 

4. S 市政务服务中心运行困境的应对策略 

4.1. 推进机制创新，促进协调与整合 

条块分割的行政管理体制形成了政府内部纵向层级与横向职能的交叉管理，由此产生的多头管理、

程序复杂以及责任不清的问题，限制了政务服务中心协调和整合能力的发挥[9]。为促进政务服务中心各

个部门之间、各级政务服务中心之间的协调与整合，就需要推进机制创新，完善标准化机制和协作机制，

从而强化政务服务中心的协调整合能力，更好地开展政务服务工作。 

4.1.1. 完善政务服务中心的标准化机制 
S 市的“一制三化”改革在不断地发展，其中就强调政务服务的标准化，致力于实现全市范围内的

政务服务标准化，规范政务服务事项，提升政务服务效率。通过建立完善的标准化机制[10]去规范各项政

务服务事项的操作规程，实现“市、区、乡镇(街道)”的三级协调发展。在调查中显示，S 市三级政务服

务中心协调不足的表现之一就在于三级政务服务中心在办理同一事项时要求不一致，存在增加申请材料

的情况，而完善标准化机制正好能够促进这一问题的解决，实现申请材料的明确化、标准化，防止个别

政务服务中心增加申请材料。同时，标准化协作机制的建设也将规范基层工作人员的管理，实现培训考

核的常规化，促进其与上级工作人员的协调发展。 

4.1.2. 优化政务服务中心部门协作机制 
政务服务中心建设的一个重要条件就是打破政府部门间的界限，实现不同部门和不同层级间的协调

合作，而在实际建设中，政务服务中心依然受到了横向与纵向协调合作不足的制约。因此，政务服务中

心协作机制的优化对其进一步发展具有重要的意义。在横向协作机制方面，需要加强各个部门间的联合
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办理，如设立联合办理窗口，实行不同部门的联合审批，在加强横向协作的同时提高行政效率；在纵向

协作机制方面，建立“市、区、乡镇(街道)”三级联动的纵向服务网络，实现基层政务服务中心与上级有

关部门的整体衔接，提升基层政务服务中心的服务能力，提升全市的整体性政务服务水平。 

4.2. 加强信息化建设，提高信息技术应用能力 

政务服务中心的信息技术应用困境与政务服务中心信息整合能力水平有着密切关系，信息整合能力

不足会对信息共享程度和信息技术应用产生负面影响[11]。因此，为了提高政务服务过程中信息共享的水

平，就必须提升政务服务中心的信息整合能力和信息技术应用能力。这就需要通过加强信息化建设，通

过建立大数据平台实现对政务信息的全面整合，不断提高信息共享程度。此外，也要进一步强化技术投

入和人才队伍培训，将信息技术更好地应用到政务服务中去。 

4.2.1. 加强大数据平台建设 
要推进信息共享，就需要 S 市政府对政务信息系统进行整合，通过加快建立统一的政务大数据平台，

为庞大的共享数据提供载体，为各部门获取信息提供一个便利的平台，实现数据的互联互通和共享利用

[12]，在信息整合方面为政务服务中心添一把力。政务大数据平台的建设需要多方的合力，需要加快推进

各部门业务系统与政务信息系统的对接。这一平台的建设可以为政务服务事项的信息获取提供便捷，减

少人工流转，提高数据的准确性。针对关联部门间数据共享存在堵点的问题，要从数据共享互认、部门

业务协同方面抓起，不断推进“政务一网通”平台的建设。针对数据共享应用范围小、缺乏大数据平台

依托的问题，要通过对政务信息的全方位归纳收集、全领域共享、全系统对接以及政务数据大平台的应

用，保证政务信息的共享速度和效率，真正实现数据多跑路，不断提升“一网通办”的水平。此外，在

在建设共享数据库的同时需要健全数据安全管理体系，保证信息不泄露，规避数据泄露的风险。 

4.2.2. 强化技术投入和人才队伍培训 
加强计算机技术、互联网技术和大数据技术在政务服务事项中的应用，将它们用在网上政务服务中，

不断提升 S 市政务服务中心的线上服务能力。运用信息技术全面推进放管服改革，重点整治和解决简政

放权政策落实不力，企业和群众办事的“最后一公里”问题[13]。充分利用大数据技术全面了解和掌握办

事企业和群众的政务服务需求和办事体验等，推动跨区域、跨行业、跨部门、跨渠道、跨业务数据交换

共享，实现按需提供政务服务。例如，推动审批事项办理中的电子认证，推动电子签章在认证、存档等

环节的广泛应用，实现办事企业和群众“只跑一次”。同时，加快对大数据技术应用人才的培养，形成

一批既熟悉政府内各部门运行情况，又具有计算机应用技术的人才队伍。通过加强对政务服务中心人员

队伍中大数据技术人才的投入和培训，培养一批自己的软件开发团队，实现对网上办事大厅系统的维护

和更新，不断地促进网上办事大厅的完善，发挥其服务公众的最大效用。 

4.3. 推进组织文化整合，形成强大合力 

工作人员服务水平不一致的根本原因还是在于其自身的服务意识不足，不能做到联系群众、从群众

的角度开展服务工作。整体性治理理论主张构建政府组织统一而牢固的价值观念，加强组织的凝聚力。

因此可以通过服务理念的创新以及工作能力的培训和考核整合政务服务中心的组织文化，利用文化的力

量内聚人心、外塑形象，促进政务服务中心的发展。 

4.3.1. 创新政务服务理念 
政务服务中心工作人员服务水平低、服务态度差问题的根源就在于其服务理念较为落后，仍然受到

了“官本位”思想的影响，要想提升其服务能力、改善服务态度就要通过创新服政务服务理念，从根本
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上解决工作人员思想上的困扰。要注重培养公务人员的使命责任感和价值取向，树立“为人民服务”的

价值理念，培养“服务型”的组织文化。工作人员的服务态度和服务水平是公众感受服务型政府建设最

直观的体验，会直接影响到公众对政府的认知，只有通过创新政务服务理念，从思想方面提升服务意识，

才能不断促进工作人员服务水平和服务能力的提升，树立良好的政府形象。 

4.3.2. 健全培训和考核机制 
针对政务服务中心的工作人员制定一套详细的培训和考核机制，加强对政务服务工作者的考核和指

导，实现培训和考核的规范化。“一网通办”的实现以及大数据平台的建设都对工作人员的工作能力提

出了更高的要求，要求其具有较好的服务能力和信息获取能力，只有加强对政务服务事项办理工作者的

培训和指导，才能够提高其操作线上办公系统的熟练度，进而促进行政效率的提升。此外，对工作人员

的工作绩效进行考核，明确考核标准，定期考核，对考核不合格的人员进行相应的惩罚，倒逼其不断提

升服务能力和服务水平。 

5. 结论 

自 20 世纪 90 年代以来，我国地方政务服务中心在提高行政效率、节省行政成本等方面已经取得了

显著的成绩，但也遇到了协调整合不足、信息共享不充分等困境，继续发展受到了阻碍。政务服务中心

是建设服务型政府的重要产物，其发展的好坏将直接影响到政府的形象，因此对其研究具有重要的意义。 
本文从整体性治理视角出发，遵循“整体性治理视角–运行困境–应对策略”的思路构建了分析框

架，并以 S 市政务服务中心为例，对其运行困境进行了深入地研究。研究发现，经过近二十年的发展，S
市政务服务中心在行政流程精简和“一站式”服务等方面取得了显著成效。流程精简后的事项平均办理

时限减少 80.1%，且能够依托网上办事大厅等平台实现一站式办理，实现了“数据多跑路，群众少跑腿”。

但也发现 S 市政务服务中心的进一步发展遇到了一些困境，需要加以关注并寻求解决之策。因此，本文

对 S 市政务服务中心运行困境的主要研究结论如下所示。 
首先，S 市政务服务中心运行中主要面临着三个方面的问题：一是市、区、乡镇(街道)三级政务服务

发展不均，二是信息共享和信息技术应用不充分，三是工作人员服务水平不一致。针对发现的这些问题，

剖析其原因，发现主要与条块分割体制约束、信息整合能力不足、工作人员服务意识不到位有关。 
其次，针对其面临的困境并基于整体性治理理论提出了三点应对策略。一是推进机制创新，促进协

调与整合。这需要 S 市政务服务中心在完善标准化机制的同时兼顾优化协作机制。二是加强信息化建设，

提高信息技术整合能力。这就需要加强大数据平台的建设，通过统一的数据平台实现政务信息的全面整

合。同时强化技术投入和人才队伍培训，提升政务人员的信息整合能力。三是推进组织文化整合，形成

强大合力。这主要是通过创新政务服务理念、健全人员培训和考核机制来实现组织文化的创新，提升工

作人员的服务素质。 
本文基于整体性治理视角对 S 市政务服务中心的运行情况进行研究，提出了其面临的困境及应对策

略，但因调查资料有限以及作者知识水平有限，在研究过程中对工作人员、办事群众的访谈和问卷调查

方面侧重较少。因此，在今后进行研究时还需要加强对研究对象的问卷调查、群众访谈等实证研究，从

而不断提高研究的科学性。 
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