
第 25 卷第 5 期                      中南大学学报(社会科学版)                      Vol.25 No.5 
2019 年 9 月                          J. CENT. SOUTH UNIV. (SOCIAL SCIENCES)                        Sep. 2019 

 

DOI: 10.11817/j.issn. 1672-3104. 2019. 05. 014 

 

城市政务服务中心质量链管理影响因素研究 
 

明承瀚，张梓妍，徐晓林 

 

(华中科技大学公共管理学院，湖北武汉，430074) 
 

摘要：城市政务服务中心质量管理是城市整体治理的重要组成部分，探讨其影响因素是提高质量管理效能、提升

总体质量的重要前提。引入质量链管理理论，基于已有研究及实践观察，从职能部门内部、职能部门之间、政府

部门内外之间等三个维度构建分析框架，探究城市政务服务中心质量链管理的影响因素。认为部门领导、部门职

员、业务流程、业务系统的应用以及职能部门的外部因素等都会影响职能部门内部质量管理；权责配置、机制设

计、组织文化以及平台融合等会影响职能部门之间质量管理；社会环境、技术环境、管理规则、组织差异及反馈

机制等会影响城市政务服务中心针对其外围组织开展的质量管理工作。 
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一、引言 

 

近年来，城市政务服务中心在简政放权、放管结

合、优化服务(简称“放管服”)的改革进程中发挥着

重要作用，也面临着重大挑战。建设人民满意的服务

型政府要求进一步深化改革、提升政务服务质量，但

各地政务服务中心“重建设、轻运维，重投资、轻成

本，重宣传、轻落实”的问题一直都比较突出，政务

服务质量难以提升。同时，传统质量管理活动所强调

的质量测量与评价偏向于事后检验，无法对已经发生

的服务过程产生作用，也难以及时在后续服务中体现

其反馈作用。可以看出，当前城市政务服务中心质量

管理已经难以满足持续提升政务服务质量的现实需

求，亟须采取新的思路与方法。 

城市政务服务中心质量的形成是一个复杂的动态

过程，软硬件供应商、系统服务商、政务服务中心、

各入驻职能部门、各窗口工作人员以及申办事项的社

会公众等相关主体及其相互之间的交互活动，共同构

成一条链式结构，社会公众所感知到的总体服务质量，

不仅仅是政务服务中心现场的服务质量，而是源自各

环节、各相关组织与部门之间的质量传递与累积，任

一环节或部门的质量波动，都可能影响公众最终感知

到的服务质量。由于各方主体的质量管理意识和管理

方式不尽相同，政务服务质量管理缺乏整体性和系统

性。城市政务服务中心要走出发展困境，提升服     

务质量，就必须加强部门内外的协同与合作，加强管

理资源的整合与利用。采取链式思维，遵循质量形成

逻辑，基于各关键质量环节开展管控活动，是对     

政务服务中心质量管理现实需求的有效回应。同时，

链式思维在企业管理领域已经取得广泛成效，所强调

的正是对“链”上相关各方进行轴向集成，从整体视

角开展管理活动，破解多主体多环节多要素环境下的

管理困境，能为政务服务中心质量链管理提供有益  

借鉴。 

采取质量链管理模式，从总体上维持政务服务质

量链的稳定运行，应从减少甚至避免质量链波动入手，

这依赖于有效的监测预警与响应机制，而建立这一机

制并发挥其应有功能的必要前提，就是对质量链管理

影响因素有准确的把握。因此，为成功采取并有效应

用质量链管理模式，应首先对其质量链管理影响因素

进行识别，从而为建立完善的监测预警机制奠定基础，

为质量链管理的稳健运行提供参考。 
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二、关键概念及相关研究述评 

 

质量管理理论随着科技、经济发展水平的不断提

高而深化。20 世纪以来，现代质量管理已逐步经历检

验质量管理、统计质量管理、全面质量管理、质量链

管理等四个阶段[1]。就“质量链”的概念而言，它最

早由加拿大英属哥伦比亚大学(UBC)的学者提出。他

们通过紧凑图的方式，对质量功能展开、统计过程控

制与改进、供应链与工序性能等一系列相关的质量概

念进行综合，全面分析其联系，并对质量链进行图形

化展示[2]。该文并没有给出质量链的确切定义，也缺

乏对具体实施及关键技术的探讨，但它是后续相关研

究的重要开端。在早期研究中，学者们从产品质量管

理、供应链质量管理、协同质量管理等不同角度来界

定和研究质量链，用“质量之链” [3]、“国际质量     

链”[4]、“供应链质量管理”[5]等进行称谓。虽然在表

述上存在差异，但都将其视为一种跨组织协同质量管

理活动，强调系统集成与多组织协作。简而言之，质

量链管理就是在一定时空范围内的跨组织质量协同管

理活动，在组织内部，其实质就是全面质量管理；而

在组织外部，则是跨组织合作以突破传统质量壁垒的

质量管理活动。 

在链式思维下，质量随产品或服务的产生过程而

形成，而供应链正是这一过程的基础，故而大量质量

链管理文献仍然基于供应链开展研究，称之为供应链

质量管理，并对其各维度间关系及相关变量间影响机

制进行研究。实证研究表明，在企业与其供应商的关

系中，质量比价格和信任更为重要，且供应链质量管

理对产品质量有正向影响[6]。供应链质量管理包含内

部质量管理、上游质量管理、下游质量管理等三个维

度，会对符合性质量及用户满意度产生影响；同时，

内部质量管理在供应链质量管理中起主导作用，对其

余各变量均有正向影响，下游质量管理在内部质量管

理与用户满意度之间起中介作用，上游质量管理对质

量绩效没有直接影响[7]。为更好地理解供应链质量管

理实践活动，有学者针对运营经理和供应链经理开展

对比研究，发现两类经理都比较重视职业培训、数据

分析、供应链管理、项目管理以及调查，但运营经理

倾向于采用程序性的方法(ISO9000 体系，供应商评估

等)来管理供应链，而供应链经理则更关注协作，强调

供应商开发和投诉解决[8]。 

质量链管理在企业管理领域应用广泛，但在政务

服务领域尚未得到普遍关注。已有学者通过建立一站

式电子政务服务供给质量与绩效评价的通用概念框 

架[9]，为电子政务质量评价与绩效评估提供参考，也

有学者借鉴“新公共服务”“整体性治理”等相关理

论，对政务服务中心的绩效评估及深化改革提出应对

策略[10]，但值得注意的是，绩效研究更多的是从内部

管理的角度开展，侧重于对相关职能部门工作及业务

的完成情况进行评价，而质量研究则更多地站在政务

服务消费者的立场，即社会公众的角度开展研究，通

过借鉴企业管理与绩效评价、信息系统质量评估等领

域的思想与方法，对社会公众所感知到的服务质量及

满意度、持续使用意向等进行实证研究[11−12]。就质量

管理角度而言，绩效评估仅仅类似于质量检验，即在

事后按照一定的程序、比照一定的标准，对已经产出

或交付的产品、服务进行评价，达到标准与要求的，

即为合格。这种“符合性”质量观与质量检验的管理

办法已经难以适应目前政务服务领域的要求。很显然，

实践与理论的发展对政务服务中心质量链管理研究具

有强烈的需求。 

总体而言，质量链管理研究尚未引起政务服务领

域相关文献的足够关注，已有研究难以有效地指导政

务服务质量持续改进和提升，难以适应现实质量管理

需求，而企业管理领域相关文献已对质量链管理理论

与实践开展较为深入的研究，对其影响因素也有所探

索，能为在政务服务领域开展质量链管理研究提供重

要参考。因此，借鉴企业管理相关文献，以城市政务

服务中心这一最主要的政务服务供给主体为研究对

象，探讨其质量链管理影响因素，能为建立有效的管

控模式，稳定开展质量链管理，持续提升政务服务质

量提供重要参考。 

 

三、城市政务服务中心质量链管理 
关键维度 

 

随着质量管理的发展，其中涉及的主体日益增多，

逐渐从核心组织向外围单位扩展。以企业产品生产领

域的质量管理为例，在传统质量检验阶段，质量管理

仅仅是生产部门自己或者是质量检验部门抽样检验成

品的质量，判断其是否符合设计质量，质量管理活动

范围仅限于组织内的质量控制部门。在基于过程控制

的质量管理阶段，开始强调工序控制，期望借此在生

产线上实现质量预防，而非事后检测，管理范围从质

量控制部门扩展到整个生产线，但依然停留在一维线

性质量管理状态。在全面质量管理阶段，强调全员参

与、全过程管理，质量管理和控制不再只是单个部门

及生产线上的活动，更是全组织参与的质量保证活动。
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质量管理由此从单一维度扩展到双维度，即产品生产

维度和组织层级维度，实现了从“线”到“面”的转

变。在质量链管理阶段，则通过跨组织协同，实现又

一次跨越，增加基于质量形成过程的组织间集成管理

维度，由此形成质量链管理三维结构。 

政务服务质量管理的发展阶段与产品生产领域类

似。在传统政务服务供给及质量管理模式下，各职能

部门各自为政，业务系统互不连通，政务服务质量管

理是各职能部门内部管理活动之一，主要通过绩效考

核或者用户满意度调查的方式进行，考察范围主要集

中在现场服务环节。在城市政务服务中心，各入驻的

职能部门以窗口形式向社会公众提供政务服务，服务

质量管理成为政务服务中心综合管理的重要内容之

一，但管理范围仍局限于政务服务中心所覆盖的职能

部门群体之间。在质量链管理视角下，政务服务质量

管理工作的范围应进一步扩展。首先，入驻的各职能

部门自行开展基于本部门业务流程的质量评估，改进

工作。其次，城市政务服务中心从自身层级管理及职

能部门联动考核等方面开展质量管理。最后，城市政

务服务中心作为政务服务集成平台，将质量管理工作

向其源头供应商及终端客户评价和反馈环节延伸。 

因此，可以认为，类似于企业质量链管理三维集成模

型，城市政务服务中心质量链管理也包含三个主要维

度，不同维度的质量特性，在与其影响因素及控制措

施相互作用后，经过传递、累积，形成最终的总体质

量，如图 1 所示。 

 

 

图 1  城市政务服务中心质量链管理立体模型 

 

第一，各入驻职能部门内部基于服务事项的质量

管理。仅就入驻的政务服务事项而言，可将各窗口及

其对应职能部门看作不同的服务生产车间，窗口工作

人员负责受理订单、现场销售或移交车间生产并最终

交付服务。这一维度的质量管理类似于生产车间流水

线上的质量控制活动，一般由各职能部门根据权责清

单、事项标准及业务准则进行设置，主要体现在权责

清单梳理、办事指南标准化、业务手册标准化、政务

服务工作人员业务培训与业务考核等质量保障和控制

活动之中。 

第二，城市政务服务中心面向所有入驻部门的质

量管理。当前，城市政务服务中心作为一个集成性政

务服务平台，在为各入驻职能部门提供政务服务支撑

条件的同时，也通过其本身设置的综合处(科)、督查

处(科)、协调处(科)、信息处(科)等相关部门开展日常

管理及服务工作，保证城市政务服务中心的稳定运行。

在这一维度的质量管理类似于企业通过各个部门对各

类产品生产及交付所开展的质量控制活动，一般由城

市政务服务中心对应的部门开展相关工作，主要体现

在提供线上统一业务平台、保障线下政务服务办公环

境及条件、制定相关规章制度、组织协调联审联办、

开展政务服务事中事后监管等质量保障和控制活动 

之中。 

第三，城市政务服务中心向政务服务源头及终端

延伸的质量管理。城市政务服务中心的功能设计源自

改革政策的要求及社会公众的需求，其物理环境及系

统架构的建设依赖于各类软硬件供应商和运维商，而

最终用户在线上线下系统使用过程中所产生的感知与

期望的差距，以及通过用户行为和偏好分析所进行的

需求预测，则是其质量改进与提升的重要参考。这一

维度的质量管理类似于核心企业对其上下游单位所开

展的跨组织质量控制活动，主要由城市政务服务中心

根据以上两个维度管理情况，发挥平台优势，从整体

性角度确定质量需求、疏通反馈渠道、制定质量提升

策略，并据此与质量链上其他单位展开合作与博弈，

从而保障政务服务中心的运行、发展和质量提升。 

总体而言，城市政务服务中心质量链管理的不同

维度在管理内容、管理方式、结果评估等方面均存在

一定的差异。因此，应以质量形成过程的逻辑为线索，

识别各个维度的影响因素，从而为进一步研究如何构

建相应的动态监测预警机制奠定基础，减少各质量链

节点上的质量波动，促进整体质量的持续提升和质量

链管理的稳定运行。 

 

四、职能部门内部质量管理影响因素 

 

政务服务质量管理是政府职能部门众多工作内容

之一，与其他工作一样会受到部门内外各种因素的影

响。在研究组织内部质量管理影响因素时，学者们发
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现，制度安排、流程设置及相关投入会对最终绩效产

生正向影响[13]；采取新的管理方式时，相关工作人员

的认知和参与程度会对管理结果产生影响[14]。本文认

为，在质量链管理视角下，职能部门及相关组织的质

量管理同样受到人员(领导与职员)、规则(流程与规范)

与系统(应用平台)等因素及其与外部因素互动的影

响。因此，职能部门内部质量管理的影响因素主要包

含以下五个方面。 

第一，职能部门领导。在研究政府组织影响因素

的文献中，学者们普遍强调“人”的影响力，尤其是

组织领导在公共部门绩效及电子政务成败中的影响已

经得到证明[15−16]，领导者因其在资源调配方面独有的

权威性，能够在人员安排、财务配置、决策制定等方

面发挥决定性作用，并对其他工作产生辐射影响。在

政务服务质量管理工作中，领导者对质量控制活动的

关注与否、支持与否，都可能对质量管理活动带来   

影响。 

第二，职能部门职员。已有研究表明，提升员工

满意度能促进外部服务价值的提升[17]。委托代理理论

表明，员工在执行工作任务时，不仅考虑任务的完成，

还考虑自身利益的得失，往往希望在完成工作的同时

达到付出最小化、收获最大化。在政务服务质量管理

工作中，质量管理、窗口服务、后台审批及业务支持

等各类人员是质量管理活动的直接相关者，他们的管

理素质、质量意识、服务能力及工作满意度，都可能

对具体的质量管理和控制活动产生影响。 

第三，职能部门内部业务流程。由于职能划分存

在差异，且相关的法律法规及政策对于具体的政务服

务事项往往有一定的专业化要求，政府各职能部门一

般都基于规范及实践经验制定不尽相同的业务流程，

并由此形成路径依赖，在融入部门文化的基础上形成

各自的办事风格，其复杂程度、规范性程度、标准化

水平等，都可能对质量控制活动产生影响。 

第四，业务系统。信息技术能为电子政务环境下

政府职能部门的业务优化与效率提升提供可靠的保

障，推进各职能部门流程再造及扁平化发展。在政务

服务质量管理工作中，业务系统功能的完整性能够保

证业务流转、服务交付及过程监管得以有效实现，系

统的稳定、可靠及安全则能提升用户体验及服务    

质量[18]。 

第五，职能部门外部各类因素。政府各职能部门

承担着不同的社会治理及服务职责，是各级政府的有

机组成部分，不可能采取“孤岛式”运作方式，而必

定会与外界产生各种业务往来和其他联系。就政务服

务质量管理而言，国家及地方政策要求、上级政府和

本级政府相关部门的考核、社会公众对政务服务质量

的需求、社会公众的信息素质等宏观与微观因素都会

对职能部门具体工作方案的制定、实施及改进产生影

响。尤其是在自媒体时代，信息的产生与传播方式已

经发生变革，社会公众对于政府职能部门的评估评判

渠道日益畅通和多样化，形成倒逼政务服务质量改进

的潮流，对政府职能部门质量管理工作提出严峻挑战。 

政府职能部门质量管理影响因素及其相互关系如

图 2 所示。 

 

 

图 2  职能部门质量管理影响因素及其相互关系 
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职能部门质量管理过程中，其内外部因素相互影

响，通过交互作用共同对质量控制活动产生影响。当

前环境下，职能部门领导在其权责范围内所具有的权

威足以影响到本部门业务流程及工作规范的制定，并

对各方面工作产生一定影响。研究表明，部门领导采

纳、支持电子政务系统建设的意愿，会对系统建设效

果甚至系统是否发挥实际作用产生影响[15][19]。业务流

程的制定，能对各类人员的工作行为进行规范，并为

业务系统的规划设计提供指南。业务系统一方面作为

业务流程得以实现的重要支撑，保证政务服务的持续

稳定供给，另一方面还通过对工作人员的监管及对领

导决策的支持，参与到职能部门的整体运作中，以促

进职能部门对质量管理活动各影响要素的平衡和控

制。另外，各类外部影响因素通过与内部影响因素的

交互作用，对职能部门部分活动产生影响，进而影响

质量管理活动的开展，阻碍其正常运行，或促进其管

理效能提升。 

从城市政务服务中心质量链管理的整体视角看，

职能部门内部质量管理活动只是其服务生产线上的关

键质量环节，是其三维立体管理框架中的一个维度。

但对于具体的职能部门而言，也可以将其视作是全面

质量管理在部门内部的具体实践。职能部门内部质量

管理活动能够保障单一部门主管事项的服务质量与品

质，并为跨部门政务服务质量的提升奠定基础，促进

整体质量链管理的推行和发展。 

 

五、职能部门之间质量管理影响因素 

 

从整体性视角看，城市政务服务中心是为社会公

众提供政务服务的集成平台，各入驻职能部门是其各

类服务的“生产线”。就日常运行而言，城市政务服务

中心管理部门的一个重要职责就是通过构建协调机制

促进跨部门政务服务事项的顺畅流转，为服务的“装

配”与“交付”提供良好的环境和条件。相较于主要

由单一职能部门主管的政务服务事项，跨部门政务服

务事项涉及的部门多、环节多、材料多、所需时间也

更长，质量在传递、累积过程中的“耗散”也更明显①。

因此，城市政务服务中心质量链管理工作尤其要注重

对跨职能部门政务服务事项的质量管理，从而保证质

量链的持续稳定。 

无论在工商管理领域，还是在公共管理领域，跨

部门合作和管理都是学界重点关注的研究议题。其中，

在研究跨部门信息共享时，有学者指出应从技术、组

织和政策等三个方面对其影响因素进行分析[20]，也有

学者认为跨部门政务信息共享的深层次影响因素主要

为人员因素、部门因素及环境因素[21]，还有学者认为

政府的组织结构、流程设计等因素都会对其采纳信息

技术和提供电子参与产生影响[22−24]，进而对跨部门信

息共享造成障碍。这些研究成果对于城市政务服务中

心开展跨部门质量管理具有一定的借鉴作用。但具体

而言，质量链管理视角下的城市政务服务中心跨部门

管理有别于大部分文献中所指的跨部门管理。一般情

境下，跨部门管理中的管理主体是这些部门自身，管

理客体是各部门共同涉及的某些业务，如跨部门信息

共享，即各个有信息共享需求的单位共同参与到信息

共享这一具体业务中，按约定的规范提供或使用信息。

而城市政务服务中心跨部门质量管理是指在政务服务

中心的管理、协调下，实现各入驻职能部门的业务协

同或重组，从而保证质量链的稳定运行，管理主体是

城市政务服务中心，管理客体是入驻的各职能部门。

因此，城市政务服务中心质量链管理一方面受技术、

组织、政策、环境等各种因素的影响，另一方面又与

已有文献中所提内容不尽相同。结合前文分析，本文

认为职能部门间的关键影响因素主要体现在权责配

置、机制设计、组织文化及平台融合等四个方面。 

第一，权责配置。在质量链管理中，城市政务服

务中心作为核心单位，需要承担上下游单位间的协调

管理工作，对质量链的运行状态进行监测和控制。但

城市政务服务中心并不是各入驻部门的上级单位，设

立之初，由于运行机制及相关配套政策还不成熟，它

的主要职责仅仅在于为入驻部门提供日常事务管理和

服务保障，推进跨部门事项联审联办，建立沟通协调

平台。因此，在具体管理过程中，尤其是在设立初期，

城市政务服务中心往往处于有责无权的境地，难以对

各入驻职能部门实行有效管理。近年来，相关理论与

实践的互动有效地促进城市政务服务中心的提档升

级，政务服务中心的权责体系在理论反思与实践学习

中逐渐完善，部门设置日趋合理，管理实效得以提升，

逐渐发挥出其理想功能，为质量链管理的有效开展提

供支撑。 

第二，机制设计。为保证入驻城市政务服务中心

的服务事项能够顺利、统一、规范办理，政务服务中

心管理部门需要设计一系列工作机制。首先，是工作

及业务规范。工作考核规范的确立，能够促进对各类

工作人员的有效监督考核；入驻事项及服务规范的标

准化、系统化梳理，能够使各职能部门在统一的语言

环境下对话，避免因信息误解导致事项延迟，引起质

量波动。其次，是沟通协调机制。频繁的线上线下业

务交流和沟通能够最大限度地减少因信息不对称造成
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的业务流转迟滞，高效的协调机制能够保证在最短时

效内控制临时质量波动。最后，是业务数据共享机制。

电子政务系统得以有效应用的重要基础就是数据共享

共用，各职能部门政务服务的过程数据，若能按需共

享给相关职能部门，用于其他政务服务事项，就能有

效提升申请主体的申办效率及审批人员的服务效率，

促进跨部门政务服务与管理流程的优化及相关业务的

重组，打造政务服务链，提升服务质量，保障质量链

管理工作的顺畅开展。 

第三，组织文化。城市政务服务中心的设立，能

为原本分散的政府各职能部门提供集中、统一的办公

环境，为原本碎片化的政务服务提供集成平台。对于

各入驻服务窗口的工作人员而言，新工作环境下的组

织文化与原单位组织文化存在着一定的差异甚至冲

突。研究表明，政府部门组织文化能对其工作人员的

工作态度产生显著影响[25]，进而影响组织绩效[26]。因

此，在政务服务质量管理中，城市政务服务中心能否

形成与其设计理念相一致的包容、开放的组织文化，

并得到各入驻职能部门的认同，将对其能否有效开展

管理协调工作产生重要影响。 

第四，平台融合。“互联网+政务服务”深化改革

的推进，对城市政务服务中心进一步融合机制创新与

技术创新，以及整合政务服务线上平台与线下渠道提

出要求和挑战。平台的融合，能够拓宽政务服务供给

渠道，提升政府响应速率，增强社会公众的改革获得

感。以社交媒体为例，政务微博、微信等已经作为改

进公共服务和公众政治参与的工具，被各职能部门广

泛采纳，在服务质量反馈等互动环节中发挥作用[27]。

同时，平台的融合能够促进各职能部门间数据的共享

和交换，保证信息流、质量流的顺畅流动，维护质量

链的稳定。 

职能部门之间质量管理影响因素及其相互关系如

图 3 所示。 
 

 

图 3  职能部门之间质量管理影响因素及其相互关系 

在城市政务服务中心面向各职能部门开展的质量

管理及协调工作中，各类因素在如图 3 所示的理想情

况下，互为促进和提升，共同保障业务协同和质量传

递的有序进行。一方面，从体制保障出发考虑，城市

政务服务中心及其管理部门充分、清晰的权责配置，

能够保证其管理、考核、协调、服务等功能的实现，

并推进整体组织文化的建设，从而保障工作、业务平

台的实质性融合及设计功能的有效实现，对沟通协调、

数据共享等机制的执行提供支撑。机制设计的有效执

行和完善，能够对权责配置形成事实性验证，以保证

政务服务中心权力、职责的相对稳定。另一方面，从

技术支撑出发考虑，线上线下各类业务办理平台及服

务渠道的融合，能为入驻的职能部门提供良好的工作

及服务环境，改善其工作体验，提升归属感，促进组

织文化的建设和改善，从而在心理及精神层面对城市

政务服务中心的权责配置进行巩固，确立其合法性地

位，使其能从整体上影响机制设计，并对平台融合进

行规范。 

职能部门间质量管理活动能够保障跨部门政务服

务质量的形成和稳定，促进整体质量链管理的推行和

发展。在组织层面，可以将各职能部门视为城市政务

服务中心的内部用户。由于内部用户的体验与满意程

度会直接影响到外部用户的满意度和组织的整体绩 

效[17]，且各职能部门在具体业务规范及办事流程上存

在一定的差异，质量链管理工作能否稳定开展，依赖

于城市政务服务中心对部门间质量管理各影响因素的

有效控制和平衡。 

 

六、城市政务服务中心外围质量管理 
影响因素 

 

入驻城市政务服务中心的职能部门内部质量管理

及部门间质量管理，都只停留在政务服务中心核心业

务及部门范围内，没有涉及其他相关组织。具体而言，

城市政务服务中心作为综合性政务服务管理和服务机

构，其质量链管理不仅要关注政务服务直接关联单位，

还要关注间接服务单位。在企业管理领域，一般认为

资源环境约束[28]、社会规制[29]、经济环境与政策[30]、

管理模式和制造方式[31−32]等因素都会对管理绩效及

产品质量管理产生影响。类似地，在城市政务服务中

心质量形成过程中，外围间接主体及环境在提供基础

保障与条件的同时，也对政务服务中心质量链管理产

生不同程度的影响。因此，结合城市政务服务中心运

行实际，本文认为其质量链管理主要受社会环境、技

术环境、管理规则、组织差异及反馈机制等因素的   



                                                中南大学学报(社会科学版)                                 2019 年第 25 卷第 5 期 

 

114 

 

影响。 

第一，社会环境。有学者认为，人类社会环境包

括直接的物理环境、社会关系及文化背景[33]。对于城

市政务服务中心而言，其社会环境主要包括周边物理

环境、地方政策环境及社会公众对于政务服务的需求

等。这些因素的变动，能够引起质量链上相应节点的

波动，进而影响质量链管理活动。首先，从实际应用

需求看，社会公众前往城市政务服务中心的主要目的

是申办事项，因而周边环境因素中的关键因素是交通，

公共交通系统是否覆盖、停车区域是否邻近都可能会

对社会公众的感知和评价产生影响。而工作人员长期

在此工作，一方面会对周边城市配套(饮食、购物等)

产生需求，另一方面由于需要按点上班，对于交通的

需求更为迫切。因此，对周边环境的考评应纳入城市

政务服务中心质量链的管理范畴。其次，地方政策体

系的建设，是否对政务服务有所倾斜，会对它在同级

政府部门群体中的影响力及地位产生影响，进而对其

日常管理及协调工作的开展产生一定影响。最后，由

于政务服务具有较强的垄断性，社会公众对于政务服

务的需求及申请应用状况，直接体现在城市政务服务

中心日常的业务量上。旺盛的社会需求总量及其业务

分布规律，能够改善政务服务资源的配置，保证服务

供给能力和质量链的稳定运行；而各级用户通过提高

信息素质，能形成更高效的供需互动，提升政务服务

系统的应用效果，降低质量链管理的实施难度。 

第二，技术环境。研究表明，组织运行模式的设

计和选择、技术能力的积累和提升，都会与其所处的

技术环境发生互动和影响[34]。在政务服务领域，政府

服务技术的进步能够促进社会公众对政务服务需求的

改变。如政务 App、微信公众号的诞生和完善，就能

从一定程度上激发社会公众对移动政务服务的需求。

对城市政务服务中心而言，其所处的技术环境比以往

任何时候都更为先进。云计算、物联网、大数据分析、

人工智能等技术的发展和普及应用，在为政务服务中

心提升服务能力提供良好契机的同时，也会对传统政

府运行、管理模式造成冲击。例如，政务服务便捷化、

透明化、智能化的需求促使政府政务的职能部门反思

并解决原有业务流程中的弊端和问题，也对政务服务

中心的升级提出需求。同样，信息及管理技术的进步

为城市政务服务中心质量管理能力的提升提供了条

件，也对传统质量管理工作的改进提出要求，在理想

情况下，质量链管理的运行，将会在与技术环境的互

动中不断完善。 

第三，管理规则。质量链管理的运行，要求政务

服务中心跨越组织界限，参与到其上下游单位的质量

管理和控制活动中，发挥其在质量链上的核心作用。

在与软硬件供应商、各级政府的职能部门、社会公众

的博弈和互动中，管理规则发挥着重要作用，为其质

量链管理的开展提供重要保障。例如，政策法规对城

市政务服务中心的合法性及权力、职责进行界定，并

要求社会各界予以认同，这能从一定程度上保障政务

服务中心在质量链管理活动中的权威性。在与软硬件

供应商正式的契约关系中，城市政务服务中心依靠合

同保障来提出需求、消费服务、参与质量管理和控制。

同时，在协调各职能部门联审联办事项时，由标准化

的权责清单及业务规范为其提供活动依据。 

第四，组织差异。城市政务服务中心质量链管理

不仅涉及政府内部相关职能部门，还涉及众多社会组

织和企业。相较于政府内部各单位间的差异，城市政

务服务中心与其质量链上其他类型单位之间在组织结

构、组织文化、运行方式、质量管理方式、质量文化

等方面的差异更大。要实现城市政务服务中心质量链

管理的有效开展，就必须在尊重各单位原有制度与文

化的基础上寻求协同质量管理的最大公约数。相对而

言，在众多差异因素中，组织结构、组织制度及管理

方式等表层差异较易通过一定的工作机制进行化解，

而组织文化、质量文化等深层差异，则需要经历     

更长时间的交流与磨合，才能避免其在质量链管    

理过程中产生阻碍作用，影响质量控制和改进工作的

开展。 

第五，反馈机制。城市政务服务中心质量链管理

是一项系统性的工作，各维度、各环节上的问题与波

动，都会对总体质量产生影响，因而，监测反馈机制

的建设尤为重要。对于城市政务服务中心外围质量管

理这一维度而言，相关单位、社会公众在参与质量链

管理的过程中，都需要有合适的反馈渠道，以将其所

发现的质量链节点质量问题及建议反馈至政务服务中

心，或反馈至该环节的直接相关单位，触发质量修正

流程。同时，参与机制的设计和规划，对于质量反馈

及质量链管理效率也会产生影响。以社会公众反馈为

例，由于普通公众一般不会频繁接触城市政务服务中

心，他们对于政务服务中心的体验和感受，大都来自

某些特定的经历，具有一定的偶然性，若不对其参与

机制进行设计和规划，不为其提供平等且持续的获取

相关信息的渠道[35]，便难以保证参与效果，甚至可能

因为信息不对称造成误解及负面影响。 

城市政务服务中心外围质量管理影响因素及其相

互关系如图 4 所示。 

在这一维度，城市政务服务中心的质量管理和控 
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图 4  城市政务服务中心外围质量管理影响因素 

 

制活动得以向其外围单位延伸。社会环境和技术环境

的良性互动，能够互为支持、互为提升，为城市政务

服务中心提供良好的运行环境和应用支撑，为其质量

链管理规则的制定和完善提供技术支持，从而为质量

链管理工作的具体开展提供保障。同时，不同组织在

架构、制度、文化等方面的差异，对于具体管理规则

的制定和执行，以及反馈机制的建设，都会产生影响，

而经过规则的执行与反馈信息的交流互动，各组织质

量管理和文化差异得以磨合，最终形成较为统一的质

量文化，保证质量链管理工作的有序开展。 

 

七、结语 

 

城市政务服务中心质量链管理是一项复杂的质量

管理工作，涉及多维度、多主体、多环节，各类相关

影响因素从不同维度单独或交互作用于质量链管理，

对其产生重要影响。对各类影响因素进行识别、剖析，

能够促进城市政务服务中心在质量管理和控制工作中

掌握主动权，妥善应对，保证质量链的持续稳定运行，

也能为质量链管理监测预警体系的设计与开发提供参

考。从整体性视角来看，城市政务服务中心是一个集

成性政务服务平台，各入驻的职能部门可以看作是各

类服务的“制造车间”及“装配车间”。基于此，本文

对城市政务服务中心质量链管理的三维立体集成模型

进行讨论，并对不同维度的影响因素进行分析。在职

能部门内部质量管理维度，部门领导、部门职员、业

务流程、业务系统的应用以及职能部门外部的各类因

素共同对质量管理产生影响。在城市政务服务中心主

导的部门间质量管理维度，政务服务中心权责配置、

质量链管理及业务流转机制设计、部门组织文化、线

上线下平台融合等因素共同作用于质量管理工作。在

城市政务服务中心针对其外围组织开展的质量管理工

作中，其影响因素主要体现在社会环境、技术环境、

管理规则、组织差异及反馈机制等五个方面。 

质量链管理理论已经在企业管理领域取得实践成

效，是有效破解多样化、动态化需求环境下，多组织、

多要素质量管理困境的重要工具。本文在拓宽质量链

管理理论应用范围的同时，为政务服务中心质量管理

理论注入新鲜血液，以期为后续研究提供方法与技术

借鉴。 

然而，本文仅基于已有文献与部分政务服务中心

运行概况进行探讨，所构建的分析框架及所分析的影

响因素还有待进一步实证检验。同时，要实现城市政

务服务中心质量链管理的有效运行，不能仅停留在对

其各维度影响因素的识别与讨论上，还需进一步明确

各影响因素之间的作用机理，探究各因素在质量链上

的相互作用和演化规律，从而为制定质量监测预警机

制奠定基础，并有效防止质量链的异常波动，促进质

量的持续改进和提升。 

 

注释： 

 

① 例如，仅涉及一个环节时，质量达到 90%，结果就是 90%；

涉及 3 个环节时，由于前一环节质量是后一环节的基础，即使

每个环节都达到 90%，最终也只能达到 72.9%。所以，在无法

保证每个环节达到 100%的情况下，环节越多，理想质量在这

一过程中的“损失”越严重。 
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Abstract: The quality control of urban government service center is an important part of the overall urban governance. 

This paper introduces the theory of quality chain control. Based on existing research and practical observation, it 

constructs an analytical framework from three dimensions, namely, within the functional departments, among functional 

departments, and among non-government and government organizations, to explore the influencing factors of quality 

chain control of urban government service center. It is believed that department leaders, staff, business processes, 

business systems and external factors will affect the internal quality control of functional departments. Power and 

responsibility allocation, mechanism design, organizational culture, platform integration will affect the quality 

management among functional departments. Social environment, technology environment, management rules, 

organizational differences and feedback mechanism will affect the quality control carried out by urban government 

service center for its peripheral organizations. 
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Abstract: By using the panel data of China's 31 provinces from 2006 to 2016, and by exploiting static, dynamic panel 

model and IV instrumental variable method, the present study analyzed the relationship between inclusive finance, rural 

economy and inclusive growth, and explored the role played by inclusive finance in the integration of rural economy 

and inclusive growth. The research shows that inclusive finance has a significant impact on inclusive growth through 

rural economic development, that the rural economic development has a significant role in promoting inclusive growth 

in places where the level of inclusive financial development is relatively high,. On this basis, we propose policy 

recommendations from the construction of a complete rural inclusive financial system, innovative inclusive financial 

services model, differentiated government intervention policies, promotion of rural industrialization and upgrading of 

education level. 
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