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　　摘　要：党的十九大报告提出建设人民满意的服务型政府，乡镇政府作为政权体系的基础
结构单元，探究乡镇政府工作满意度影响因素，对于提高人民满意度和乡镇政府执政成效具有
重大现实意义。研究显示：政府绩效、公务员素质、腐败感知、信任感、民主意识等对乡镇政府
工作满意度产生显著影响。最后提出完善政府绩效评价体系、加强廉政教育、加强政府信息公
开力度等提高政府满意度的具体举措。
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　　一、引言

党的十九大报告提出要建设人民满意的服务

型政府，要将最广大人民的根本利益作为最高工
作标准，人民满意作为评价政府工作成效的重要
指标，探究影响人民满意度的因素极具现实价值。

乡镇政府作为我国政权体系的基础结构单元，同
基层群众的联系最为频繁和密切，在很大程度上
乡镇政府执政成效直接影响基层群众对于政权体

系的评价，因此准确把握乡镇政府工作满意度的
现状以及影响因素，对于提高政府权威和执政水
平尤为重要。当前学术界关于政府工作满意度研
究主要集中在服务型政府建设、政府满意度概念
界定和衡量、政府职能与政府满意度关系、公共产
品供给与政府满意度关系、公民公正感与政府满
意度关系等，学者们也就相关研究问题提出了解
题思路和方法路径。然而，学术界对于政府满意
度的评价指标没有形成统一的标准，较少有学者
对乡镇政府工作满意度展开研究，而从实证的角
度对乡镇政府工作满意度影响因素展开研究的更

为稀少。本文基于调查数据，对乡镇政府工作满
意度影响因素作实证研究，进而提出政策建议。
本文的结构为：第一部分为引言；第二部分为数据
来源和相关变量的说明；第三部分对数据作实证
分析，并作出解释；第四部分是总结和启示。

二、数据来源及说明

（一）数据来源

本文所采用数据来自中国国家调查数据库中

国乡镇民主与治理调查，此次调查于２００８年７
月—２０１１年４月近３年的时间里在全国范围内
选取了１０个省或直辖市的２４个乡镇展开包括问
卷和访谈在内的调查，调查的内容涉及社会学人
口特征、政府绩效、民主意识等，对于本文具有较
强的研究价值。

（二）数据说明

１．被解释量
本文所研究的被解释量为政府工作满意度。调

查问卷涉及的问题为：总体来讲，您对目前本地乡或
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镇政府的工作满意吗？主要的指标为４项（１＝很满
意，２＝比较满意，３＝不太满意，４＝很不满意）。

２．样本特征
所调查人员中，男性占５３．５％，女性占４６．５％；

平均年龄为４１．２３岁；大部分调查对象文化程度
较低，高中及以下比例为９０％；９３．２％的被调查
者为汉族；８７．６％的被调查者为非中共党员。

３．解释量
本文所研究的自变量包括５项，分别是政府

绩效、公务员素质、腐败感知、信任感、民主意识。
其中涉及政府绩效的问题为改善乡村道路、供水
等基础设施建设，对乡村老弱孤残的救助工作，解
决村民看病难等医疗卫生问题，改善本地方中小
学教育环境和条件。涉及公务员素质的问题为乡
或镇政府干部办事态度，去乡或镇政府办事是否
更加方便，乡或镇政府干部工作作风。涉及腐败
感知问题为您认为各级政府贪污腐败情况普遍

吗？包括对中央政府贪污腐败、省级政府贪污腐
败、县级政府贪污腐败、乡镇政府贪污腐败评价。

涉及信任感问题为您对下列机构或团体的信任程

度，包括对本地法院、县级党委和政府、本地的乡
（镇）党委和政府、本地的警察的评价。涉及民主
意识的问题为您对下列观点的看法，包括对实现
政治目标可以不考虑手段、坚信政府领导者决策
政府决策、只需考虑多数人利益的评价。
通过因子分析，根据主成分分析法对１８个

变量进行因子分析，经过最大方差旋转法，依据
特征值大于１为抽取标准，抽取出５个公因子，
结果如表１。这１８个变量的Ｃｒｏｎｂａｃｈ’Ｓ　ａｌｐｈａ
信度系数达０．８３８，分量表信度分别为０．６６４，

０．８０９，０．８９８，０．８３０，０．７２０，具有较高的信度。
因子分析结果显示，ＫＭＯ值为０．８１６，Ｂａｒｔｌｅｔｔ’Ｓ
球形检验卡方值为１５　８１５．４５１，达到非常显著水
平（ｐ＜０．００１）。说明所采用的变量适合进行因
子分析，５个因子的累积解释量达６５．７０９％，各变
量均有较大的负荷，介于０．６２４～０．９０８之间。量
表具有较高的信度和效度，详见表１。

表１　政府工作满意度影响因素因子分析

因素名 指标内容 因素负荷量 因素解释量／％ 信度 特征值

改善乡村道路、供水等基础设施建设 ０．７３９

政府绩效
对乡村老弱孤残的救助工作 ０．７０２

１１．２４１　 ０．６６４　 ２．０２３
解决村民看病难等医疗卫生问题 ０．６８５

改善本地方中小学教育环境和条件 ０．６２４

乡或镇政府干部办事态度 ０．８６８

公务员素质 去乡或镇政府办事是否更加方便 ０．８２６　 １１．９２３　 ０８０９　 ２．１４６

乡或镇政府干部工作作风 ０．７７３

中央政府贪污腐败 ０．９０８

腐败感知
省级政府贪污腐败 ０．８８７

１７．０４６　 ０．８９８　 ３．０６８
县级政府贪污腐败 ０．８４８

乡镇政府贪污腐败 ０．７７３

本地法院 ０．８３６

信任感
县级党委和政府 ０．７９３

１４．７０６　 ０．８３０　 ２．６４７
本地的乡（镇）党委和政府 ０．７６３

本地的警察 ０．７４１

实现政治目标，可以不考虑手段 ０．８３５

民主意识 坚信政府领导者决策 ０．８１０　 １０．７９３　 ０．７２０　 １．９４３

政府决策只需考虑多数人利益 ０．７１２

累积解释量／％ ６５．７０９

　　三、实证结果与分析

表２为通过线性回归分析所得的结果。其
中，模型１为没有加入解释量的结果（基准模

型）。结果说明，农村居民对于政府满意度基本
上不受性别、民族和文化程度等个体因素的影
响。年龄对于政府满意度呈正相关，年龄越高
的农村居民，对于政府的满意度越高。这可能
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是因为当前政府实行诸多惠民政策的结果，尤
其是新农保、新农合等政策的实施，这些政策给
予了老年人更多关乎切身利益的好处，因而老
年人对于政府工作满意度更高。
模型２为加入变量政府绩效的结果，结果显

示此变量的回归系数在１％水平下的显著为正，
说明对于政府绩效越满意的公众，对于政府工
作满意度也越高。政府绩效如道路、交通、医疗
卫生等对于农村居民的农业生产和生活有重大

的影 响，因 此 政 府 绩 效 与 民 众 满 意 度 密 切
相关［１］。
模型３为加入变量公务员素质的影响，农村

居民认为公务员素质越高，则持有的政府满意度
也越高。模型３调整后的Ｒ２ 与模型２相比上升
了０．０８９，说明变量公务员素质对于政府工作满
意度有很强的解释力。基层政府公务员在日常工
作中直接接触行政相对人，公务员的一言一行代
表政府形象，因此民众对于基层公务员在工作中
的综合表现的评价，由此产生政府工作满意度的
评价。
模型４是加入变量腐败感知的结果，即农村

居民认为政府越腐败，则对于政府工作满意度越
低。当前产生的很多不公平不合理的问题都与腐
败密不可分，如中央政府和上级政府对于农村的
优惠政策和补贴，由于民众知识有限，对很多国家
的政策无法了解，这就给了村干部以及地方官员

贪腐的机会，而本来用以改善民众生活水平的补
贴却没能够到民众的手中。加之农村居民生活水
平较差，腐败问题会进一步加重民众心中的不
平等。
模型５为加入变量信任感的结果，结果显示

此变量的回归系数在１％水平下显著为正，说明
公众对于政府的信任感越高，则对政府工作的
满意度越高。模型５调整后的Ｒ２ 与模型４相比
提高了０．０７９，说明变量信任感对于政府工作满
意度有较强的解释力。政府信任感在很大程度
上代表着政府在民众心中的形象，当民众的政
府信任感很高时，则表明政府的权威性越强，民
众更愿意对政府产生好感，从而对政府工作越
满意。
模型６为加入变量民主意识的结果，结果显

示此变量的回归系数在１％水平下显著为正，说
明民主意识越高的居民，对于政府的满意度越低。
这可能是因为随着经济的发展，民众的民主意识
不断提高，但是民众的参与程度却没有达到民众
的要求，或者是因为民众的参与没有得到足够的
重视，因此，对于政府工作满意度降低。通过以
上的分析，结果显示，年龄、政府绩效、公务员素
质、腐败感知、信任感、民主意识与村民的政府
工作满意度呈显著关系。相关的分析结果也为
如何进一步提高乡镇政府工作满意度提供了参

考和依据。
表２　乡镇政府工作满意度影响因素ＯＬＳ回归分析

变量 模型１ 模型２ 模型３ 模型４ 模型５ 模型６

性别 －０．００８＊＊＊ －０．０１３ －０．０１１ －０．００２ －０．００６ －０．００３

民族 ０．００９　 ０．００３ －０．００４ －０．００１ －０．００２　 ０．００４

年龄 －０．０９２＊＊＊ －０．０７２＊＊＊ －０．０６５＊＊＊ －０．０７２＊＊＊ －０．０２５＊＊＊ －０．０１１＊＊＊

政治面貌 －０．０６０＊＊ －０．０３７ －０．０３２ －０．０２８ －０．０２０ －０．０１６

文化程度 ０．０１６　 ０．０１６　 ０．０２１　 ０．０２１　 ０．０１５　 ０．０１７

政府绩效 ０．１８３＊＊＊ ０．１８７＊＊＊ ０．１８９＊＊＊ ０．１９３＊＊＊ ０．１９５＊＊＊

公务员素质 ０．２９８＊＊＊ ０．３００＊＊＊ ０．３０６　 ０．３０６＊＊＊

腐败感知 ０．１０５＊＊＊ ０．１０２＊＊＊ ０．１００＊＊＊

信任感 ０．２８６＊＊＊ ０．２８９＊＊＊

民主意识 ０．１０２＊＊＊

调整后的Ｒ２　 ０．０１２　 ０．０４４　 ０．１３３　 ０．１４３　 ０．２２２　 ０．２３２

Ｆ统计值 ４．９５６＊＊＊ ６．６８４＊＊＊ ２４．８５０＊＊＊ ４６．７７０＊＊＊ ５１．７０８＊＊＊ ４９．２２２＊＊＊

　　　注：表中结果为标准化β值；＊、＊＊、＊＊＊分别表示在１０％、５％、１％水平上显著。
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四、结论和启示

（一）结论

通过数据分析结果，可得出以下基本结论：政
府绩效满意度与政府工作满意度呈显著正相关，
政府绩效满意度越高，则政府工作满意度越高；公
务员素质与政府工作满意度呈正相关，公务员素
质评价越高，政府工作满意度也越高；腐败感知与
公众满意度呈显著正相关，公众认为政府越腐败，
那么政府工作满意度越低；信任感与政府工作满
意度呈显著正相关，民众对政府越信任，对政府工
作越满意；民主意识与政府满意度呈正相关，民众
民主意识越高，政府工作满意度越低。在当前及
未来很长一段时间内，处理好政府满意度尤其是
乡镇政府满意度问题，必将是提升国家治理能力，
实现国家治理体系现代化的重要一环。当前在发
展过程中，政府自身治理水平和能力的高低、公务
员队伍综合素质的高低、政府绩效水平的高低都
会影响民众的政府满意度。民众文化水平的提
高，信息来源的丰富，民主意识的提升，这些外界
因素都会对政府发展理念和发展模式产生深刻影

响。随着反腐力度的不断加大，把权力关进制度
的笼子里的理念不断深入人心，不敢腐、不能腐、
不想腐的机制不断形成，相信未来民众的廉洁感
知会得到进一步提升，公务员队伍的作风会得到
进一步改善，综合素质会得到进一步提升。因此，
乡镇政府在发展过程中，必须综合内外部影响因
素，从多维度的视角考虑治理理念和发展模式，切
实提高政府满意度。

（二）启示

通过分析民众政府工作满意度影响因素，不
难发现，民众政府工作满意度受到多重因素影响，
基于回归分析结果，提出如下建议：

１．完善乡镇政府绩效评价体系，提升绩效评
估水平

一是构建合理的绩效评价指标。当前的绩效
评价指标更多是以ＧＤＰ为主，对于难以直接用经
济效益衡量的民生事业重视不够。因此，绩效评
价必须将关乎民众切身利益的事项如公共产品和

公共服务供给、农村基础设施建设、生态环境、社
会治安等纳入考评指标［２］。二是构建多元的评价
主体。现有的政府绩效评价主体主要是上级政府
和本级政府，表现为内部评价，存在评价主体单一

化的问题。因此，可以将第三方评估机构和社会
公众纳入评价主体中来，能够保证评估结果客观
公正［３］。

２．改进乡镇政府工作人员工作作风，提高为
民服务能力

乡镇政府工作人员的工作作风好坏，直接影
响民众对于乡镇政府的评价。一是强化以群众满
意度为导向的意识，建立群众评议制度。来乡镇
政府办事的群众，可以就相关人员的服务态度和
工作作风进行评分，并对其工作提出意见和建议，
乡镇政府应将群众对于工作人员的评价纳入日常

和年终考评之中，进而促使工作人员提高服务意
识和服务能力。二是强化培训力度。对于乡镇政
府工作人员，应开展岗前培训和定期日常培训，保
证工作人员的知识能够得到不断的更新，以满足
实际工作的需要［４］。三是开展群众路线。乡镇政
府应组织工作人员开展群众路线，用实践的形式
明确民众的实际需求，可以为群众普及医疗保健、
惠农政策，通过调研的方式了解群众在就业、教
育、医疗的方面需求，切实解决群众的实际问题。

３．加强廉政教育
乡镇政府工作人员产生腐败念头的根本原因

在于没有认识到腐败所带来的危害性和后果，没
有能够树立为民服务的思想，只有通过廉政教育
才能对乡镇政府工作人员的思想认识、价值观念、
精神信仰产生影响。一是通过集中学习中央关于
廉洁工作会议的精神，使乡镇政府工作人员能够
认识到廉洁的重要性。二是定期或不定期举办廉
政教育讲座，通过邀请检察院、法院、高校的专家
学者，介绍相关廉洁理论，让他们对廉洁教育有更
加具体的把握。三是通过视频、案例、图片的形
式，以形象生动的方式让乡镇政府工作人员了解
到腐败的危害性和后果，并让他们结合自身的工
作谈谈防腐的举措和方式，提高做好廉政工作的
自觉性和主动性［５］。

４．加强政府信息公开力度
乡镇政府应做到让民众充分了解政府运作，

保障民众的知情权，减少政府权力寻租和暗箱操
作的可能。一是公开政府的组织构成、领导组成、
职能权限、决策程序等。二是规范信息公开制度。
对于各级政府的官员任免、三公消费、官员财产应
通过规范化的方式向社会公众公开，并建立相应
的信息公开制度，保证各项公开内容的长效性和
规范化。三是公开政府重大领域和重大工程的建
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设情况，尤其是关乎民生的重大项目，公开的内容
应包括重大工程的招投标、建设方案、建设进
展等［６］。

５．拓宽民众政治参与渠道
民众民主意识的提高，伴随而来的是民众的

政治参与需要的提高，因此乡镇政府必须考虑民
众的政治参与意愿，拓宽民众政治参与渠道，丰富
政治参与方式，完善参与机制［７］。一是保障民众

政治权利的行使。保证民众能够在村集体事务、
乡镇政府事务中行使自己的基本政治权利如选举

权和被选举权。二是发挥民众的监督作用。乡镇
政府可以在政府官方网站开辟政务公开栏目，群
众可通过领导信箱邮箱、投诉举报、留言、网络问
政等方式了解政府的运作，并对政府提出质疑，充
分发挥群众监督的优越性［８］。
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