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摘  要 

政务服务水平与市场主体感知度息息相关。建立企业综合服务中心是浙江省大力开展政务服务增值化改

革的有力举措，是不断提升区域内市场主体满意度、获得感的积极探索，其背后更是对政府职能、业务

流程、组织架构等的重新调试。当前，企业综合服务中心的建设正处于起步阶段，而企业以多样性、动

态性、差异性等为特点的需求诉求就对企业综合服务中心的成功建立发起了挑战。本文从服务型政府视

角出发，以H市X区企业综合服务中心为研究对象，阐述现阶段企业综合服务中心发展过程中面临的挑战，

并有针对性地提出优化路径，期于进一步放大政务服务增值化改革实效。 
 
关键词 

服务型政府，营商环境，政务服务增值化改革，企业综合服务中心，涉企服务 

 
 

Research on Challenges and  
Countermeasures of Enterprise Integrated 
Service Center Construction from the  
Perspective of Service-Oriented Government 
—Based on the Case Study of Enterprise Integrated Service Center in 
District X of H City 

Xueya Lian 
School of Public Administration, Zhejiang University of Technology and Business, Hangzhou Zhejiang 
 

https://www.hanspub.org/journal/ass
https://doi.org/10.12677/ass.2024.135364
https://doi.org/10.12677/ass.2024.135364
https://www.hanspub.org/


廉雪娅 
 

 

DOI: 10.12677/ass.2024.135364 63 社会科学前沿 
 

Received: Mar. 6th, 2024; accepted: May 5th, 2024; published: May 14th, 2024 
 

 
 

Abstract 
The level of government service is closely related to the perception of market subjects. The es-
tablishment of the enterprise comprehensive service center is a powerful measure for Zhejiang 
Province to vigorously carry out the reform of value-added government services, and an active ex-
ploration to continuously improve the satisfaction and sense of gain of market players in the region, 
behind which is the re-debugging of government functions, business processes and organizational 
structures. At present, the construction of enterprise integrated service center is in the initial 
stage, and the demands of enterprises characterized by diversity, dynamic and difference have 
challenged the successful establishment of enterprise integrated service center. From the pers-
pective of service-oriented government, this paper takes the enterprise integrated service Center 
in X District of H City as the research object, expounds the challenges faced in the development 
process of enterprise integrated service center at the present stage, and puts forward targeted 
optimization paths, hoping to further enlarge the effectiveness of the reform of value-added gov-
ernment services. 
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1. 引言 

当前，我国社会主要矛盾已经转化为人民日益增长的美好生活需要和不平衡不充分的发展之间的矛

盾，这迫切要求我国政府从“管理型”向“服务型”转变，不断满足人民群众的愿望和需求[1]。结合现

实情况来看，服务型政府的建设已经逐渐从宏观的政治理念走向更为实践的地方治理阶段[2]。“十四五”

时期政府职能转变的主要目标，就是建设职能科学、结构优化、廉洁高效、人民满意的服务型政府，实

现政府职能向创造良好发展环境、提供优质公共服务、维护社会公平正义的根本转变[3]。在提供优质公

共服务方面，营商环境作为一种公共产品，具有“公共性”的价值特性，本质上也是为了满足社会的公

共需要[4]。而且优化营商环境是一项具有重要现实价值的公共服务[5]。也就是说，建设负责任的服务型

政府就成了改善政企关系和优化营商环境的必然要求，对实现经济高质量发展具有重要意义[6]。 
政府作为优化营商环境的主体，其自身革命是改善营商环境的关键[7]。市场经济的不断演变就要求

政府要从经济发展的控制者、审批者向服务者的角色转变[8]。完善和创新政府服务企业的形式和内容自

然就成为建设服务型政府的一项重要目标与任务[9]。为完成这一角色的转变，各地区各部门认真贯彻党

中央、国务院决策部署，不断创新服务方式，优化服务流程，推进“互联网 + 政务服务”改革，打造出

“马上办”“就近办”“一次办”“网上办”“指尖办”等多种新型服务模式[10]，在提升市场主体办事

体验感、满意度等方面取得了明显成效。但营商环境没有最好，只有更好。我国营商环境建设成效虽已
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经取得良好改善成效，但仍有大量可为空间。 
当前，浙江省聚焦企业群众办事需求痛点难点堵点，对标国际一流、锚定全国最好，正在积极推进

政务服务增值化改革。2023 年 10 月，中共浙江省委办公厅、浙江省人民政府办公厅印发《关于推进政

务服务增值化改革的实施意见》的通知中指出“依托各级政务服务中心，积极拓展增值服务职责，以职

能转变为核心推进组织变革重塑，打造一站集成的企业综合服务中心(专区)”。该《意见》还明确了 2023
年底前上线运行企业综合服务平台，并实现高频涉企服务事项的线上线下协同办理目标。企业综合服务

中心，是指党委政府涉企服务的中台枢纽，“一个口子”受理、流转、督办、反馈企业需求，承接政企

恳谈会、政企沟通见面会等活动。通过建设企业综合服务中心这样一种线上线下一体融合的服务载体，

不仅是贯彻执行“加快从便捷服务到增值服务的全面升级，增强政府服务力”重要指示精神的具体体现，

而且也实现了对传统政务服务中心的迭代升级，是推动涉企服务从“多头分散”转变为“一站集成”的

有效途径，对优化提升区域营商环境建设水平具有重要意义。据悉，浙江省域范围内已有多家企业综合

服务中心挂牌运营，在提升区域市场主体满意度、获得感等方面取得显著成效。结合笔者个人调研经历，

本文以浙江省 H 市 X 区企业综合服务中心为例，探讨 X 区企业综合服务中心发展的困境，并有针对性地

提出改进策略，期于不断放大政务服务增值化改革实效。 

2. H 市 X 区企业综合服务中心发展现状 

2023 年，为进一步增强对企业高频需求的回应性，优化提升市场主体的办事体验感、满意度，在浙

江省、市、区营商环境优化提升“一号改革工程”精神指引下，H 市 X 区依托该区原有省级示范政务服

务中心，创新打造了 360˚企业综合服务中心。为让企业享受最大限度红利、让群众得到最大程度受益，

该中心聚焦区域内总部经济、数字经济、自贸经济等市场主体全生命周期发展需求和群众美好生活的向

往诉求，并结合区域内产业发展特色，成功构建“8 + 3 + 3 + N”涉企增值服务体系，采取“集成窗口 + 
特色专区 + 政企会客室”方式，为企业提供受理、流转、办理、督办、反馈等全流程服务。 

作为政务服务增值化改革的重要载体，360˚企业综合服务中心聚焦内容增值、空间增值、时间增值

三大方面为企业提供更多增值服务、暖心服务，助推全区营商环境优化工作。首先，在内容增值方面，

主要表现为设立八个涉企增值服务板块，分别是项目服务、人才服务、政策服务、科创服务、开放服务、

金融服务、法治服务、诉求兜底。值得注意的是，该区还结合区域内产业特色，创新设立“一事联办”、

新电商、公安助企三大特色服务专区，开创“全链代办、综合受理、四端协同”三项创新模式。其次，

在空间增值方面，于区域内有条件的乡镇(街道)、园区、产业平台设立了“N”个企业服务中心，将服务

触角延伸至企业所在园区内，通过“通用服务 + 园区平台特色服务”模式，以“一园一特色”推动打造

10 分钟利企服务圈，构建为企服务新生态。最后，在时间增值方面，积极打造 24 小时自助大厅，切实

增强市场主体办事的便利化程度。 

3. 企业综合服务中心发展面临的挑战 

3.1. 服务观念尚未完全转变并应用，多方资源力量有待进一步整合 

一方面，企业综合服务中心虽然强调坚持企业需求导向，但实际落实过程中仍然未能够完成由“供

方为主，需方为辅”向“需方为主，供方为辅”的实质性转变。据了解，当前八个涉企增值服务板块服

务内容的设置上仍然是以政府侧供给为主。然而，随着社会形势的变化，企业的需求诉求也在发生动态

调整，如何能够精准把握企业所需成了有待解决的一大问题。另一方面，企业综合服务中心的成立初衷

包括整合政府侧、市场侧、社会侧三方资源，发挥多元主体各自优势，协同构建为企服务新生态。调研

却发现，现实中进驻到企业综合服务中心的业务仍然多偏向政府侧所提供的服务，虽将法律、审计等市
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场服务内容引入了企业综合服务中心内，但政府依旧占据服务供给结构中的主导地位，市场力量、社会

力量发挥的仍然不够充分。值得注意的是，在企业综合服务中心的建设过程中，各业务部门多是从自身

业务出发，提供政府侧的业务内容，在应用市场侧、社会侧资源时极易产生抗拒心理。同时，企业综合

服务中心在选择市场力量、社会力量入驻的过程中，如何科学合理选择市场机构、社会机构入驻也是面

临的一大挑战，要时刻警惕是否会产生因所谓的“政府背书”导致政府公信力受损现象。 

3.2. 事项审批权限碎片化严重，业务流程有待进一步理顺 

企业在不同的发展阶段，具有不同的办事需求，所办业务极大可能会牵涉到多部门联动办理。但调

研发现，当前涉企服务事项审批权限仍然散落在各个办事环节之中，事项审批权限碎片化现象严重。经

了解，牵头部门区审管办未能获得各业务主管部门的充分授权，当前各业务窗口服务人员多是提供咨询

服务，而事项的实际办理需要各部门正式工作人员进行审核处置，所以当企业办理急切事项时，就会产

生仅能获得咨询服务无法完成办事需求的矛盾，达不到企业办事预期则会导致企业获得感、体验感进一

步降低。这就导致审批权限需回流到原业务单位，仍未完成从咨询端向受理端的实质转变，所以业务流

程有待进一步理顺，服务板块内部运行机制的科学性、合理性亟需进一步探索。除此之外，考虑到企业

的异质性、市场主体的差异性等方面，政府和企业之间必然存在信息差。如在惠企政策方面，信息不对

称现象就使得部分企业可能由于各种原因对政府政策存在理解偏差，不能充分享受政策红利，进而导致

企业利益受损，这一问题也会直接影响企业获得感。 

3.3. 中心功能定位有待进一步明晰，牵头部门缺乏业绩考核抓手 

企业综合服务中心是围绕企业全生命周期和主导产业全链条，为市场主体提供增值服务而设立的跨

部门协调机构[11]。作为增值化政务服务改革的重大举措之一，明晰的功能定位是该中心发挥运转实效的

重要前提。据悉，企业综合服务中心依托该区原有行政服务中心设立，牵头建设部门为该区审管办，主

要负责企业服务专区各服务板块的协调、管理，同时负责受理、研判、协调各类企业问题(诉求)，而作为

牵头建设单位的审管办在性质上属于综合管理部门而非具体业务部门，对业务细则认识限度就导致业务

流程目前还不能实现最优化流转，极易降低企业办事效率。同时，上级部门对企业综合服务中心的考评

压力堆积在了牵头部门区审管办上，而现实中由于各业务板块背后涉及多个部门，目前仍然存在欠缺科

学合理的考评制度的问题，这就导致各业务部门因缺乏考核压力，所以为企办事的积极性与主动性不高。 

4. 企业综合服务中心的优化方向 

4.1. 贯彻执行助企服务理念，充分发挥多元主体优势 

一方面，强化用户思维。始终坚持需求导向，转变助企理念，从企业端出发思考，由帮助企业做事

情代替帮助部门做事情，将“企业需要什么，中心提供什么”内化于心、外化于行，实现企业需求“一

个口子”受理、流转、督办、反馈，为企业提提供全生命周期“一站式”综合服务。为此，需建立健全

政企沟通机制，秉持“问需问计于企”服务理念，畅通拓宽企业提出需求、诉求的渠道、路径，充分倾

听企业等多元主体的意见建议，根据企业实际所需合理安排企业综合服务中心业务板块内容。在服务供

给上实现由“供方为主，需方为辅”向“需方为主，供方为辅”转变，从过去政府“有什么、给什么”

变为市场主体“要什么，给什么”，摒弃传统的“端菜式”政务服务供给模式，向以市场主体为中心的

“点单式”政务服务供给模式过渡。另一方面，加强资源整合。营商环境作为一种主体多元、要素异质、

功能复杂交叉的特殊公共产品供给，需要多元主体的协同治理，具有强烈的公共属性[12]。也就是说，营

商环境作为一种公共事务，需由政府、市场、社会组织等多元主体共同营造。因此可结合区域内企业发
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展实际需求，进一步细化梳理真正可落地的涉企服务事项清单，科学合理引入市场力量、社会力量，强

化资源挖掘和对接争取，营造“政府–市场–社会”三侧协同为企服务新生态。需指出的是，发挥多元

主体力量并非是简单的将市场机构、社会机构引入企业综合服务中心内进行物理空间上的集合，更重要

的是使占据天然优势地位的政府彻底转换服务的思维观念，政府自身应先使自身具备市场化和社会化思

维，将权力和空间让渡给更多的市场主体、社会主体，充分发挥除政府外主体的积极性、主动性以解决

企业迫切的需求和问题，进而优化区域营商环境。 

4.2. 着力争取事项审批权限，重塑部门业务办事流程 

为保证基本的营商秩序，不仅需要在原有审批权责设置格局中分门别类推进改革，更需要打破原有

格局，从整体上统筹审批权责设置[13]。一方面，加强顶层设计，强化制度保障。始终秉持为企服务理念，

依照涉企服务事项清单，要求各业务部门将审批权限真正落实到各业务窗口，加快服务窗口由“咨询端”

向“受理端”的实质性转变，实现市场主体办事一站式集成，避免二次或多次办理。同时，要注重编制

事项分层分类清单，政务服务事项和数据的梳理应该做到层次分明，要做到有统有分、分层分类，使企

业对需办理的事项形成清晰的认知，不断提升企业办事知晓度。另一方面，培养专业化人才队伍，创新

培养熟悉各板块详细业务流程的通用型人才，可依照企业办事需求、诉求，创新联动多业务板块，培养

全能型工作人员助力企业办事。 

4.3. 找准中心明确功能定位，设置科学业绩考评机制 

企业综合服务中心虽然是建立在原有行政服务中心基础之上，但需要明确的观念是，其建立并不是

在物理空间上对各个业务部门的汇总集成，其背后实质是为了实现组织架构的科学调整，是对业务流程

融合的一次有益尝试，亦是体制机制变革的一次重塑。企业综合服务中心的设立要警惕“组装式”改革

和“拼盘式”改革倾向，要将视野由空间布局优化改为注重服务内容本身，坚守企业需求导向，为企业

提供非标化、个性化的精准式服务，依照企业、群众需求来选择合适办事地点，注重发挥企业综合服务

中心这一固定场所和企业园区各分平台“连锁点”作用，增强助企服务的可及性，切实为企业带去良好

办事体验。同时，充分考虑各业务板块服务内容的差异性，设立科学、公平、有效的业务绩效考评机制。

因为从某种程度上看，考评机制本身也是考评者和被考评者相互博弈的产物，不同政府和部门由于自身

差异性会有不同意见和看法，尤其是对有效性和公平性的考核[14]。只有被考评者接受这些考评机制，才

越有可能显著发挥“赛马效应”“锦标赛作用”，激发业务部门工作积极性和主动性。 

4.4. 高效发挥数字技术作用，提供智能精准助企服务 

信息技术是政府管理的“赋能者”，推进“互联网 + 政务服务”是实现政府治理能力和治理体系现

代化的一项重要的基础性工程[15]。在充实线下企业综合服务中心内容的同时，也要发挥数字技术实效，

不断优化提升线上平台，在推动企业全生命周期服务贯通的基础之上，建立企业诉求问题数据库，完善

线上闭环管理系统，利用数字技术赋能提升问题解决分析能力，为企业提供即时精准定制化功能供给方

案。如发挥惠企政策实效方面，由于政策具有特定的面向对象，并不具备普适性特征，因此可充分发挥

数字技术的“仙人指路”作用，通过大数据筛选匹配适用企业，以更加精准、智能的形式帮助企业化繁

为简，节约办事成本，维护企业可享受的合法权益，以此为突破口打破政企信息不对称困境。 

5. 结语 

打造专门的企业服务平台，构建新型服务体系，实现政务服务结构重塑，是实现增值式政务服务的

重要路径[16]。企业综合服务中心的建立不仅是政务服务增值化改革的重大举措之一，也是对政务服务体
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系的再次升级。然而当前企业综合服务中心正处于起步阶段，其建立过程中依然面临着许多挑战，积极

应对并解决问题是推进企业综合服务中心发挥建设实效的重要根基，未来要不断优化提升企业综合服务

中心运转实效，扎实推进政务服务增值化改革走深走实。 
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