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Abstract. As a grand strategy of China's opening to the outside world in the new era, the "One Belt 
and One Road" policy has an important impact on the domestic and foreign economic development. 
Along with the implementation of the strategy of ‘ Quality Power China’ and the inspection of 
government’s quality works, the score of social satisfaction of the government’s quality work in ‘One 
Belt and One Road’ policy area which including 18 provinces (municipalities, autonomous regions) 
in China rise year by year. Social satisfaction of environmental quality becomes a short slab for four 
consecutive years, and social satisfaction of new emerging service industry declines. 
 
 

国内“一带一路”地区政府质量工作社会满意度调查分析 

孙妮 1,a ，冯蕾 2，b，黄菊秀 3，c 
1,2,3 中国标准化研究院，海淀区，北京，中国 

asunni2006@163.com, bfenglei@cnis.gov.cn, chuangjx@cnis.gov.cn  
*通讯作者：孙妮 

关键词：社会满意度，政府质量工作，一带一路;第三届国际现代管理、教育技术和社会科学国际学

术会议 

中文摘要.“一带一路”政策作为新时期中国对外开放的宏伟战略，对国内外经济发展产生重

要影响。伴随着国内质量强国战略的实施以及政府质量工作考核的开展，“一带一路”政策包

含国内 18 个省（直辖市、自治区）的政府质量工作社会满意度调查结果连续四年逐年上升，

环境质量社会满意度成为突出短板，新兴服务产业社会满意度出现下降趋势。 

1.引言 

政府质量工作关系国计民生，影响深远。为引导地方政府加强质量工作，2013 年，国务

院办公厅印发《质量工作考核办法》（国办发[2013]47 号），政府质量工作考核坚持客观公正、

科学管理、重点突出、统筹兼顾、因地制宜的原则自 2014 年开始全面正式开展。“一带一路”

战略实行五年来，对国内涉及的 18 个省（自治区、直辖市）的经济、政治、文化影响逐渐显

现。在此背景下，本文对“一带一路”战略涉及国内地区的政府质量工作社会满意度进行综

合调查研究。 

2．研究方法 

本研究自 2014 年 4月开始至 2017 年 10 月，对各地区居民随机抽样调查，经历问卷执行、

复核、问卷结果量化、统计分析等环节，对“一带一路”战略中“丝绸之路经济带”涉及的新
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疆、重庆、陕西、甘肃、宁夏、青海、内蒙古、黑龙江、吉林、辽宁、广西、云南、西藏 7省

5自治区 1直辖市以及 “21 世纪海上丝绸之路”涵盖上海、福建、广东、浙江、海南 4省 1

直辖市共 18 个省（直辖市、自治区）进行政府质量工作社会满意度调查研究。政府质量工作

社会满意度调查涵盖产品质量、工程质量、服务质量、环境质量和质量意识五大方面，每年

抽样调查保证有效样本总数量 22876 份。 

2.1 受访居民样本量分布 

问卷调查对象是新疆、重庆、陕西、甘肃、宁夏、青海、内蒙古、黑龙江、吉林、辽宁、

广西、云南、西藏、上海、福建、广东、浙江、海南共 18 个省（市、自治区）的常住人口，

受访者年龄在 18-79 周岁之间，且在受访地居住满两年，有效样本量地区分布情况如表 1 所

示。 
表 1  政府质量工作社会满意度受访者区域分布情况 

省/市/

自治区 
市 县/区 

街道/乡

镇 
社区/村 样本量 

新疆 8 24 72 72 1152 

重庆市  8 24 72 1152 

陕西 8 24 72 72 1152 

甘肃 8 24 72 72 1152 

宁夏 8 24 72 72 1152 

青海 8 24 72 72 1152 

内蒙古 8 24 72 72 1152 

辽宁 8 24 72 72 1200 

吉林 8 24 72 72 1152 

黑龙江 8 24 72 72 1152 

广西 8 24 72 72 1200 

云南 8 24 72 72 1200 

西藏 8 24 72 72 1152 

上海市   8 24 72 1152 

福建 8 24 72 72 1152 

广东 8 24 72 72 2800 

浙江 8 24 72 72 1500 

海南 8 24 72 72 1152 

合计 128 400 1200 1296 22876 

2.2 政府质量工作社会满意度指标体系 

本研究中，政府质量工作社会满意度调查指标设计依据《质量工作考核办法》（国办发

[2013]47 号），从产品质量、工程质量、服务质量、环境质量和居民质量意识五大方面对政府

质量工作的社会满意度进行评测。五大方面作为一级指标，然后设置相应的二级指标，并将

评测指标涉及的有代表性、居民易感知、易评价的内容做成调查问卷，然后采用李克特五级

量表进行评测，具体指标体系请参考表 2。 
表 2 政府质量工作社会满意度评测指标 

政府质

量 

工作社

会 

满意度 

一级指标 二级指标 李克特五级量表 

产品质量 

食品、药品、农产品质量 1 很不满意 

2 不太满意 

3 一般 

4 比较满意 

5 非常满意 

耐用消费品 

快速消费品 

进口产品质量 

特种设备质量 
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工程质量 
住宅建筑质量 

交通工程质量 

服务质量 
生产性服务质量 

生活性服务质量 

环境质量 
水环境质量 

空气环境质量 

质量意识 

质量提升 

质量问题投诉 

政府信息公开与宣传 

 

3.调查结果 

调查结果显示，一带一路地区政府质量工作满意度总分 2017 年为 61.94 分，自 2014 年

的 59.15 分连续四年逐年稳步上升。政府质量工作社会满意度涵盖的五个方面中，工程质量

满意度自 2014 年开始至今一直得分最高，而环境质量满意度得分在五个方面中总是排名末

位，但是环境质量满意度得分四年涨幅最大，进步最快（图 1）。 

 
图 1  2014-2017 年一带一路地区政府质量工作社会满意度总体得分 

3.1 产品质量 

在产品质量社会满意度方面，从 2014 年到 2017 年，一带一路地区产品质量满意度总分

从 2014 年的 54.25 分上升到 2017 年的 60.92 分，总体趋势稳中向好。产品质量满意度中“进

口产品质量”满意度连续四年得分最高，一定程度反映了进口商品质量存在优势；得分增长

幅度最大的是“食品质量”满意度，从 2014 年的 39.48 分增长到 2017 年的 58.30 分，比 2014

年得分增长 47.67%。农产品质量从 2014 年 44.43 分逐年增长到 2017 年报的 57.70 分，比

2014 年得分增长 29.86%，涨幅明显（图 2）。 
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图 2  2014-2017 年产品质量满意度一带一路地区得分 

 

3.2 工程质量 

工程质量社会满意度方面，从 2014 年到 2017 年，工程质量满意度总分由 58.63 分连续

四年稳步增长到 66.85 分，其中包含的“交通建设工程质量”和“住宅建筑质量”两个调查

分项连续四年呈现逐年提高趋势。2014 年满意度最高的是公共建筑质量，得分为 61.74 分，

但是为了优化调查指标，“公共建筑质量满意度”调查项自 2015 年开始排出调查范围。交通

建设工程质量满意度得分从 2014 年的 57.56 分提高到 2017 年的 67.42 分；住宅建筑质量满

意度从 2014 年的 56.70 分提高到 2017 年的 66.27 分（图 3）。 

 
图 3  2014-2017 年工程质量满意度一带一路地区得分 

 

3.3 服务质量 

服务质量社会满意度方面，从 2014 年到 2017 年，服务质量满意度得分由 57.74 分连续

四年稳步提高到 60.92 分。服务质量社会满意度包含的细分项中，短途公共交通服务 2017 年

得分 64.63 分，比 2016 年得分（61.39 分）出现明显提高；长途公共交通服务 2017 年得分

64.10 分，比 2016 年得分（61.51 分）出现明显提高；另外，物流及快递服务、通讯和网络

54.25 
63.64 60.35 

56.88 55.69 
50.19 44.43 39.48 

59.85 
67.12 63.75 63.04 60.70 

51.53 54.64 58.16 

60.23 

67.23 64.11 63.03 60.74 
52.22 56.14 58.15 

60.92 
67.46 65.63 62.62 

62.42 52.30 57.70 58.30 

0.00
10.00
20.00
30.00
40.00
50.00
60.00
70.00
80.00
90.00

100.00

2014 2015 2016 2017

58.63 61.74 
57.56 56.70 

63.09 63.10 63.08 
64.88 65.32 64.44 66.85 67.42 66.27 

0.00

10.00

20.00

30.00

40.00

50.00

60.00

70.00

80.00

90.00

100.00

工程质量 公共建筑质量 交通建设工程质量 住宅建筑质量

2014 2015 2016 2017

Advances in Economics, Business and Management Research, volume 67

144



服务、保险服务、市政公共事业服务、中小学教育、养老服务、公共文体服务、医疗服务得

分都呈现逐年提高趋势。但是，电子商务服务、家政服务和售后服务满意度得分出现逐年递

减态势；银行服务和旅游服务满意度得分不太稳定，值得各方警惕（图 4）。 

 
图 4  2014-2017 年服务质量满意度一带一路地区得分 

    一带一路地区居民对服务质量不满意的调查结果显示，电子商务方面，居民对电子商务服

务不满意首要原因是对商品质量不满意，次要原因是电子商务的商家诚信不满意，第三因素

是对电子商务交易安全性（图 5（a））。对家政服务不满意的居民中，家政服务人员素质是居

民首要不满意因素，家政服务市场秩序是居民次要不满意因素，家政服务监管缺位是居民第

三不满意因素（图 5（b））。售后服务不满意方面，售后服务人员响应慢态度差是居民对售后

服务首要不满意因素，售后服务内容与承诺不符是居民对售后服务不满意的第二原因，售后

服务收费混乱不透明是居民对售后服务不满意的第三原因（图 5（c））。居民对银行服务不满

意方面，不满意首要原因是办业务等待时间长，次要原因是网点分布不合理，第三原因是 ATM

机可靠性安全性差（图 5（d））。一带一路涵盖地区居民对旅游服务不满意方面，旅游景点硬

件设施是居民首要不满意原因，次要原因是景区卫生，第三原因是便民服务（图 5（e））。 
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(a)                                      (b) 

 
(c)                                    (d) 

 
(e) 

图 5  2017 年一带一路地区居民对电子商务、家政、售后、银行和旅游服务不满意原因 
     
 

3.4 环境质量 

环境质量满意度方面，一带一路涵盖地区的居民环境质量满意度得分从 2014 年的 46.56

分连续四年稳步提高到 2017 年的 58.04 分。2014 年，大气质量和水环境质量得分都未达到

基准线（50 分），其中水环境质量满意度得分仅有 44.33 分；2017 年，大气质量和水环境质

量比 2014 年明显提升，得分都超过基准线（50 分）（图 6）。 
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图 6  2014-2017 年环境质量满意度一带一路地区得分 

    2017 年，一带一路地区居民对环境质量不满意的原因分析结果显示，水环境质量方面，

居民首要不满意因素是工业污染，次要不满意原因是生活垃圾污染，第三原因是农业污染（图

7（a））；空气质量方面，居民不满意首要原因是工业废气对空气的污染，第二原因是汽车尾

气对空气的污染，第三原因是生活废气污染（图 7（b））。 

   
           （a）                                         （b） 

图 7  2017 年一带一路地区居民对水环境和大气质量不满意原因 

3.5 质量意识 

质量意识满意度方面，一带一路地区居民质量意识总分从 2014 年的 55.53 分连续四年稳

步提高到 2017 年的 62.99 分。2017 年，工程质量提升、服务质量提升、环境质量提升与质量

信息公开与宣传四个细分项比 2016 年得分提高；但是产品质量提升和质量投诉处理两个细分

项的 2017 年的得分比 2016 年下降（图 8）。 
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图 8 2014-2017 年质量意识一带一路地区得分 

2017 年，一带一路地区居民中 16.63%的居民明确表示遇到质量问题选择不投诉举报，不

投诉举报的首要原因是“嫌麻烦”，第二原因是“不知道投诉途径”，第三原因是“预计得不

到好的处理结果”，还有居民不投诉举报是因为“害怕打击报复”（图 9）。居民投诉以后，对

投诉处理结果不满意的原因中，首要原因是投诉以后“等待结果时间太长”，次要原因是“各

个部门相互推诿”，第三原因是投诉以后“没有得到处理结果”，“投诉以后没有得到应有的赔

偿”也是居民对投诉处理不满意的原因（图 10）。 

 
图 9  2017 年一带一路地区居民遇到质量问题不投诉的原因 

 
图 10  2017 年一带一路地区居民对投诉处理结果不满意的原因 

 

4、结论 

1.“一带一路”地区政府质量工作社会满意度持续四年稳步提升 

“一带一路”地区政府质量工作社会满意度总分以及产品质量、工程质量、服务质量、环

境质量以及质量意识五大方面的得分，自 2014 年开始至 2017 年逐年稳步提升。其中，工程
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质量社会满意度在每年的五大分项中得分最高，环境质量社会满意度得分最低，但是环境质

量社会满意度 2017 年得分比 2014 年得分提高 24.65%，进步较为明显。 

2．环境质量成为社会满意度短板 

    2014 年至 2017 年，环境质量满意度得分在“一带一路”地区政府质量工作社会满意度的

五大方面中总是排名倒数第一，成为政府质量工作社会满意度的短板。居民对环境质量不满

意的原因主要集中，对水质量不满首要原因是工业污染，次要原因是生活垃圾污染；居民对

空气质量首要不满意原因是汽车尾气排放，第二原因是工业废气排放。水和空气质量是老百

姓生活的基本需求，过去一段时间追求经济发展而忽视环境和生态文明建设，让我们赖以生

存的环境遭受了严重污染，随着“绿水青山就是金山银山”理念的树立，以及生态文明战略

的实施，环境质量将逐渐好转。 

3. 新兴服务产业社会满意度近几年有下降趋势 

本研究中，家政服务、电子商务服务和家庭装修服务自 2015 年纳入评测范畴，售后服务

自 2016 年纳入评测范畴。这些新兴服务产业存在供需矛盾突出、市场主体发育不充分、专业

化程度较低、行业统一服务标准缺失，管理机制不健全等问题，市场乱象频发。近几年的调

查结果显示，家政服务、电子商务服务、家庭装修服务和售后服务的社会满意度得分逐年下

降。被调查居民对新兴服务产业素质不满意，既体现在服务人员素质、服务质量等表面现象，

也体现在市场秩序混乱、服务监管缺失等深层次原因。 

4. 政府办公方式和效率不能满足居民质量意识的需求 

居民在生活中难免遇到质量问题，近两成被调查者明确表示遇到质量问题会选择“不投

诉”，他们遇到质量问题不投诉的首要原因是“嫌麻烦”，第二原因是“不知道投诉途径”，第

三原因是“预计得不到好的处理结果”，还有居民是因为“害怕打击报复”。居民遇到问题投

诉以后对处理结果不满意的首要原因是“等待结果时间太长”，第二原因是“各个部门相互推

诿”、第三原因是“没有得到处理结果”，第四原因是“没有得到应有的赔偿”。居民遇到质量

问题而不投诉，投诉以后对处理结果不满意，这些表面原因折射出的深层次原始是投诉举报

手续繁杂、政府部门的推诿、居民反映问题的渠道和途径不透明、投诉者的信息保密工作不

到位等问题。 

5、 建议 

根据国内“一带一路”地区居民对政府质量工作的满意度调查结果，针对环境质量、新兴

服务业满意度以及居民对质量问题投诉举报等短板问题，提出以下建议： 

1. 环境治理中标准需统一明确 

生态文明建设功在当代，利在千秋。2018 年在树立“绿水青山就是金山银山”的理念大

背景中，山西依然发生上市国企三维集团在地方政府保护中屡次污染环境被曝光的问题，虽

为地方个别现象，但是这种现象值得所有部门反思。环境治理过程中，针对污染企业，排放

标准和整改标准需要相关部门尽快完善。 

2. 新兴服务产业标准需完善 

随着经济社会的迅速发展以及居民生活水平的日益提高，社会对家政服务、电子商务服

务、家庭装修等新兴服务产业的需求越来越大，新兴服务产业的企业标准、团体标准、地方

标准和国家标准建设迫在眉睫，让企业服务有章可循，让老百姓的权益得到有效保障。 

3. 借助深化机构改革和“互联网+”提高政务效率 

随着机构改革的不断深化，以及大数据和“互联网+”技术在政务方面的普及，“七八个

大盖帽管不住一定破草帽”的尴尬状况将有效改观。政府在投诉举报平台建设和宣传推广方

面，需要大力整合监管平台，统一投诉途径，开拓电话、微信等投诉举报渠道，加大投诉渠

道宣传，让老百姓遇到质量问题知道投诉渠道，投诉以后尽快得到处理结果，切实保障投诉

者的人身安全和消费权益。 
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