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客观绩效# 信任度与公众满意度

)))基于调查'实验法的探索
李文彬!沈!涵!李雅婷"

"摘要# 政府客观绩效信息对公众主观满意度的影响及机理尚待深入研究$

调查'实验法可以有效揭示公众关于空气质量的满意度与空气质量数据之间的
因果关系$ 实验结果显示# 良好的空气质量有助于提升公众对空气质量的满意
度# 客观绩效信息与公众主观满意度在方向上呈现一致$ 同时# 公众对空气质
量数据的信任度正向强化空气质量信息对满意度的影响# 公众对空气质量数据
的专业性或权威性的信任度越高# 空气质量数据对满意度的影响力就越大$ 因
此# 为提升公众对空气质量的满意度# 政府除了致力于改善空气质量外# 还应
增强公众对空气质量数据的信任度* 而引入专业机构监测和发布空气质量数据
则是提升信任度的有效手段$
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一& 引言

受*新公共管理运动+ 的影响' 公众满意度逐渐成为评价政府绩效的重要
标准之一, )]]]年' 美国联邦政府开始对部门服务进行满意度调查' 定期公布
联邦政府部门的公众满意度, *#世纪]#年代以降' 公众满意度测评也逐渐被我
国地方政府运用到政府绩效评价中, )]]] 年' 沈阳市和珠海市均开展了*市民
评议政府+ 活动且反响热烈, 随后' 越来越多的地方政府相继效仿' 举办了诸
如*万人评政府+ *公民评议政府+ *公共服务公民满意度测评+ 等活动, *)
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世纪以来' 公众评价结果' 尤其是公众满意度' 被广泛应用于公共服务质量测
量与改善' 成为衡量政府绩效的重要标准, 但问题是' 公众的主观评价真能直
接) 充分反映政府的客观绩效吗( 这一点在学术界仍然存在争议' 形成公众主
观评价与政府客观绩效的*契合+ 派$ >@;=2<:` N2PH.2=' )]%*- F.@?9'

)]%+% 和*不契合+ 派$ W71-.?' )](]- >@5[2 `J5;H7<@' )]%"% 之争, 前者认
为' 客观绩效可以直接作用于公众的主观感受- 而后者则指出' 公众的主观评
价并非以客观绩效为基础' 而是公民个人因素) 政治因素) 文化因素和社会因
素以及服务体验的综合结果' 因而两者很难实现方向和程度的一致, 同时' 研
究发现' 美国公民对不同机构公布的政府绩效信息给予了不同的可信度评价'

民间组织和高校公布的政府绩效信息获得公民较多的信任' 而联邦政府部门公
布的信息则备受质疑$A@5995`l.2 Y:b12' *#)+- K.6<9̀ l.2 Y:b12' *#)$% ,

近十年来' 部分高校) 科研机构) 民间组织加入了我国地方政府绩效信息发布
的行列' 因此' 这些不同绩效信息源的公信力差异及其对满意度的影响也值得
深入探究, 西方学者对于这个问题的关注多于中国学者' 并主要使用多元回归
模型来探索客观绩效对公众主观评价的影响, 近年来' 我国中央政府高度重视
环境保护' 将保卫*蓝天) 碧水) 净土+ ) 建设*美丽中国+ 和*生态文明+

作为国家的重要战略任务' 各地政府也采取了很多措施来治理污染$特别是空
气污染% 和保护环境' 产生了一定的客观效果, 那么' 这些成效对公众的环境
满意度能否产生正向影响( 不同机构公布的环境质量数据对公众满意度的影响
是否存在差异( 本文试图以空气质量客观绩效与空气质量满意度的关系为研究
对象' 使用调查'实验法来进一步检验客观绩效) 信任度对公众满意度的影响,

二& 理论背景与研究问题

$一% 理论背景

公众满意度与政府客观绩效之间的关系是西方公共管理学者反复讨论的议
题' 但观点泾渭分明' 可以分为*契合论+ 和*不契合论+ , 以杰弗里.布鲁德
利$K<MM@<:>@;=2<:% 和罗伯特.英格兰$Y5G<@7N2PH.2=% $>@;=2<:`N2PH.2='

)]%*%) 罗格.帕克斯$Y5P<@F.@?9% $F.@?9' )]%+% 等为代表的*契合论+ 观
点认为' 公众满意度与政府客观绩效高度相关, 布鲁德利和英格兰$>@;=2<:`

N2PH.2=' )]%*% 以及史蒂芬.珀西$ W7<-0<2 F<@/:% $ F<@/:' )]%&% 的研究都
发现' 公众满意度与公共服务绩效具有较好的一致性, 布鲁德利和英格兰
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$>@;=2<:̀ N2PH.2=' )]%* % ) 迈克尔. 利卡里$X1/0.<HK_D1/.@1% 等$D1/.@1

<7.H_' *##$% ) 帕克斯$F.@?9' )]%+% ) 珀西$F<@/:' )]%& % 以及格雷格.范
里津$A@<PPl.2 Y:b12% 等$l.2 Y:b12 <7.H_' *##%% 的研究均表明' 公民的认
知确实反映了真实的政府绩效, 大卫.斯文德尔$ .̂E1= W[12=<HH% $ W[12=<HH'

*###% 和珍妮特.凯莉$K.2<7B<HH:% $ B<HH:' *##*% 分别于*###年和*##* 年
对警察) 道路维护) 图书馆等公共服务评价的研究发现' 部分主观评价与客观
测量结果显著相关, 艾蒂安.查博内欧$ m71<22<J0.@G522<.; % 和范里津
$J0.@G522<.; `l.2 Y:b12' *#)*% 以及内森.法瑞欧$Q.70.2 S.E<@5% 和肯尼
思.梅尔$B<22<70 X<1<@% $S.E<@5̀ X<1<@' *#)"% 的研究揭示' 家长满意度和
学校教学与发展的客观绩效密切相关,

但以布莱恩.斯帕克$>@1.2 W71-.?% $ W71-.?' )](]% ) 卡琳.布朗$B.@12

>@5[2% 和菲利浦.科尔特$F01H1- J5;H7<@% $>@5[2 `J5;H7<@' )]%"% 为代表的
*不契合论+ 认为' 公众满意度和客观绩效之间几乎没有相关性, 斯帕克
$ W71-.?' )](]% 的研究发现' 警察服务和公园服务的客观绩效对公众满意度没
有显著的影响, 布朗和科尔特$>@5[2 `J5;H7<@' )]%"% 对阿拉巴马州塔斯卡卢
萨市的警察服务和凯莉$B<HH:' *##" % 运用国际城市管理协会$I27<@2.7152.H

J17:X.2.P<6<27O995/1.7152' IJXO% $# 个地方政府的警察和消防服务的研究结
果表明' 主观满意度与客观服务水平之间并无显著相关性, 奥利弗.詹姆斯
$RH1E<@K.6<9% $K.6<9' *##]% 的研究也揭示' 在控制了公民的期望值变量后'

客观绩效信息对公民满意度没有显著影响, 部分研究者$>@5[2 `J5;H7<@'

)]%"- T<@5` ;̂@.2=' )]%$ <7.H_' )]]*- W71-.?' )](]- l.2 Y:b12 <7.H_'

*##+% 发现' 受访者的特征和政治态度会影响他们对绩效的感知' 因此' 有学
者$>5;/?.<@7̀ l.2 <̂\.HH<' *##"- <̂T55P<7.H_' )]]#% 在此基础上验证得
出' 公民满意度其实更能反映受访者的特征和态度' 而不是政府服务的实际质
量, 罗奇.克里斯蒂娜$Y5/0 J0@19712<% 和波斯特.西奥多$F5197<@V0<5=5@<%

$J0@19712<̀ V0<5=5@<' *##&% 也曾提出' 评价等级为*O+ 的服务并不总是等
同于相同等级的满意度,

相比之下' 国内学者对于公众满意度与客观绩效之间关系的研究甚少' 而
且各方观点尚未达成共识, 陆奇斌等$*#)#% 发现' 汶川地震应急处置阶段的
基层政府绩效对受灾群众的满意度没有直接影响' 某种程度上也说明了主客观
评价不一定契合, 王佃利等$*#)*% 指出' 公民满意度在反映公共服务绩效时
存在诸多先天缺陷' 公民满意度测评具有政治利益诉求性) 政绩宣传性) 政府
价值表达性等工具性价值, 但曾莉和李佳源$*#)"% 对警察服务绩效评价的研
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究表明' 整体层面的客观绩效对公众主观评价具有显著影响, 郭凤林和沈明明
$*#)+% 的研究也显示' 公共产品供给绩效对中央和地方政府满意度均产生影
响, 李文彬和何达基$*#)&% 的研究揭示' 治安绩效正向显著影响治安满意度,

总之' 在公众满意度和政府客观绩效的关系问题上' 国内学者也没有一致的
结论,

公众满意度与政府客观绩效的关系受到公民对政府信任度的影响, 克雷
格.托马斯$J@.1P\_V056.9% $V056.9' )]]%% 认为' 公民对政府信任是其
满意度的前提条件, 基于韩国和日本的研究发现' 公民对政府在经济) 反腐)

公共服务质量和犯罪方面的满意度评价与其对政府的信任高度相关$ W5520<<'

*#)#% , 有学者$A@166<H1?0;1,9<2 `X<1,<@' *#)+% 指出' 客观绩效能改善公民
满意度' 但与公民对政府的认知度和信任度成正比, 亨格西克.帕克$T<;2P91?

F.@?% 和约翰.布伦金索普$K502 >H<2?1295--% $F.@? `>H<2?1295--' *#))% 分
析韩国的腐败与满意度的关系时' 发现了透明度的调节作用和信任度的中介作
用, 在国内' 冯菲和钟杨$*#)&% 的研究表明' 地方政府公信力对公共服务满
意度产生了显著的影响, 李文彬和赖琳慧$*#)&% 从社会认知论的角度研究发
现' 政府信任显著正向影响公众满意度,

$二% 研究问题

)_客观绩效对公众满意度的影响
总的来说' 学界对治安) 消防) 医疗) 卫生) 教育) 行政改革和政府整体

表现的公众满意度与政府客观绩效的契合性议题' 控制个人因素$包括人口学
和社会经济地位特征% ' 使用回归模型进行了大量的研究' 较为全面地呈现了公
众满意度的影响因素, 但是' 学界仍对满意度与客观绩效的契合性存在分歧'

研究方法偏重于多元回归模型' 较为单一, 同时' 学界对于影响公众满意度的
政治沟通) 政治参与) 政治信任和透明度等政治因素的关注度不够$贾奇凡等'

*#)%% , 另外' 目前环境议题深受中国社会各界关注' 公众对空气) 水) 土壤等
方面的满意度及其影响因素无疑具有重要研究价值, 但国内学界对这方面的研
究较少, 这就为本文预留了研究问题! 空气质量的客观绩效是否正向影响公众
满意度(

*_客观绩效信息源对公众满意度的影响
研究表明' 公共*服务+ 和绩效*信息+ 都是满意度显著) 有效的预测因

子$X5@P<952 `F<7@<9/;' *#))% , 现场和实验室实验的结果均显示' 良好的绩

*#

#
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效信息有效提升公民满意度$K.6<9' *#))% , 也有学者研究了绩效信息的类型
$高绩效和低绩效) 绝对绩效和相对绩效的信息% 对满意度的影响$K.6<9̀

X59<H<:' *#)+- >.@@5[9<7.H_' *#)&% , 本文关注的是不同绩效信息源对公民满
意度的影响, 研究发现' 源自第三方独立公司的良好政府绩效信息比联邦政府
部门公布的信息更具公信力$K.6<9̀ l.2 Y:b12' *#)$% - 但地方政府层面' 不
同绩效信息源的公信力不存在差异$l.2 Y:b12 `D.E<2.' *#)"% , 目前' 我国
地方政府客观绩效信息源主要包括政府本身和第三方机构, 其中' 政府是最主
要的绩效信息来源, 但近年来' 越来越多的高校或研究机构开展政府绩效第三
方评价' 成为独立的政府绩效信息生产和供给方, 其中典型如兰州大学对甘肃
省地方政府的委托第三方评价) 华南理工大学对广东省地方政府的独立第三方
评价) 南洋理工大学对中国部分城市开展的*连氏+ 城市公共服务评价以及中
山大学实施的中国城市公共服务能力评价等, 与政府公布的绩效信息相比' 高
校研究机构发布的政府绩效信息具有更客观) 专业与可信的外部印象, 那么'

这两种绩效信息源是否对公众满意度产生不同影响( 这值得进一步研究,

三& 研究方法

对于公众满意度与客观绩效的关系' 学界主要采用传统的回归模型方法进
行分析, 对此' 詹姆斯等$K.6<9<7.H_' *#)( % 指出' 传统公共管理研究主要
依靠民意调查和行政数据的研究模式在揭示因果关系证据方面存在模棱两可甚
至误导的情况' 而实验法则可以有效避免这种情况的发生, 实验法是揭示因果
关系的核心方法$马亮' *#)$% , 通过对公共管理学)) 本主要英文期刊的分析
发现' 截至*#)&年' 共有(* 篇论文使用实验法- 从趋势来看' *#)#&*#)$ 年
间' 使用实验法的公共管理学论文数量呈直线上升的态势$K.6<9<7.H_'

*#)(% , 具体的实验方法包括实验室实验) 现场实验) 准实验) 网络实验等方
法, 因此' 即使对于社会科学而言' 实验法也是揭示因果关系的最佳方法' 是
因果推论的黄金法则$S.H? `T</?6.2' *##]% , 实验法的基本逻辑包括问题的
提出) 理论操作化) 实验操作与监控以及分析解释实验结果$景怀斌' *#)$% ,

公共管理实验可以围绕政民互动情境下的*政府行为'公民体验+ 双轮模型'

即公共服务与决策行为过程及其输出跟公民认知与情绪体验过程及其反馈$张
书维) 李纾' *#)%% , 为探索和检验满意度) 信任度和客观绩效之间的逻辑关
系' 本文采用现场调查'实验法$ W;@E<:Na-<@16<27% 进行研究,

!#
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$一% 实验设计

本文的实验采用随机分组前测) 后测的方式进行, 实验干预变量为客观绩
效信息及其类型$政府和高校信息源% , 实验结束后' 对前后测结果进行比较)

7检验和协方差分析' 检验空气质量客观绩效对满意度的影响和不同绩效信息源
所导致的差异,

$二% 被试

本文的被试为广州市天河区居民' 在居民小区现场抽样产生, 首先' 简单
随机抽样选取广州市天河区的% 个街道$猎德街道) 长兴街道) 天河东街道)

石牌街道) 龙洞街道) 车陂街道) 沙河街道和棠下街道% , 其次' 从每个街道中
随机抽取$个居民小区' 共产生+#个小区, 最后' 在每个小区内人流量大的公
共场所$如儿童游乐场) 花园) 超市等% 分两个拦截点采用等距拦截方式$每
隔*人抽取)个样本% 产生具体样本, 每个拦截点抽取$ 个样本' 每个小区共
)#个样本' 分为O) >两组,

$三% 实验材料

本文使用的实验干预文本材料摘取于广州市环保局官网中的"*#)( 年)# 月
广州市环境空气质量状况# 公报, 具体指标包括空气质量综合指数评价)

FX*4$浓度) FX)#浓度) 二氧化氮浓度) 空气质量达标天数) 二氧化硫浓度)

一氧化碳浓度' 覆盖广州市))个行政区, 访问员分别以广州市环保局和T大学
$]%$高校' 坐落在天河区% 环境学院的名义向O) >组被试出示数据, 需要指
出的是' 该公报数据显示' 当月天河区空气质量良好' 全部数据均优于全市平
均水平' 其排名仅次于森林植被较好的郊区,

$四% 实验流程

首先' 访问员向被试出示问卷' 由被试在没有任何干预的情况下直接对)#

月份的广州市天河区空气质量进行满意度打分, 然后' 访问员出示政府或高校
研究机构的空气质量数据并进行介绍) 解释和答疑' 再请被访者对空气满意度
进行第二次打分' 以此探究客观绩效信息和不同数据源对满意度的影响,

实验于*#)(年))月)&日周六上午进行' 由)&名大学生前往现场实施, 访
问员分为%组' 每组*人' 分别负责O组和>组的实验调查, %组访问员各自前
往事先抽取的+#个小区开展实验调查, O组和>组的访问员必须同时在小区的

"#

#
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不同地点进行调查实验, 最后' O) >组各完成调查实验*#*人' 合计+#+人,

四& 研究结果与讨论

$一% 被访者的性别& 年龄与学历

统计表明' 被访者的男女比例分别为$)c和+]c- 年龄方面' "# 岁以下)

"#至"]) +# 至+]) $# 至$] 和&# 岁以上的比例分别为*%4$c) *]4$c)

*#4$c) )*4]c和%4(c- 学历方面' 小学及以下) 初中) 高中) 大学) 研究
生的比例分别为*4&c) )#4&c) *#4%c) $#4(c和)$4&c,

$二% 实验组的平衡检验结果

为检验实验组的特征变量以及其他控制变量之间的差异性是否符合随机性
要求' 需要对两组被试进行平衡检验$>.H.2/<V<97% , 方差分析结果显示' O)

>组被试的人口学变量$年龄) 户籍) 性别) 年收入) 学历) 职业% 和态度以
及行为属性$信任) 沟通% 不存在显著差异' 这表明本实验对被试的抽样符合
随机性要求,

表)!实验条件平衡检验结果
实验条件

变量
O组被试
!Qd*#*"

>组被试
!Qd*#*"

F值

人口学与社会背景属性
年龄
!

*4$&

!)4"))"

*4")

!)4*#+"

#4#$$

!

户籍
!

)4&&

!#4%#)"

)4()

!#4%*)"

#4$+#

!

性别
!

)4$"

!#4$+%"

)4+%

!#4$#)"

#4"++

!

年支出
!

+4+%

!*4##%"

+4*]

!*4#*]"

#4""(

!

学历
!

"4&%

!#4]$&"

"4&(

!)4#)""

#4]*#

!

职业
!

$4)&

!"4)"]"

$4*)

!*4]]*"

#4%$%

!

##
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实验条件
变量

O组被试
!Qd*#*"

>组被试
!Qd*#*"

F值

态度属性 ! !

信任
!

*4"]

!#4&+&"

*4++

!#4$]%"

#4"%#

行为属性
沟通
!

*4"$

!#4&+("

*4"$

!#4&&)"

#4]"]

注% 括号内为标准差$

资料来源% 作者自制$

$三% 前后测满意度差异检验结果

统计发现' O) >组的前测满意度平均分差异甚小$仅相差#4#) 分% , 经过
实验干预后' O) >组的满意度平均分均发生了变化,

)_组内前后测满意度的变化
O) >组的前测满意度平均分极为接近' 分别为((4+] 和((4$# 分, 独立样

本7检验结果表明' 两组组间前测结果差异不显著$Fd#4]])% , 实验干预后'

两组的后测满意度得分均显著提高' 分别为(]4"(分和%)4#]分, 配对样本7检
验的结果发现' 前后测结果呈显著差异$Fg#4##) % , 这表明' 良好的空气质
量数据对公众满意度的提升有显著影响, 如表*所示,

表*!O& >组满意度前后测结果
变量 均值 标准差 均值的标准误 F值

O组 前测满意度 ((4+] )"4&"$ #4]$] #4###

后测满意度 (]4"( )"4+#% #4]+"

>组 前测满意度 ((4$# )*4$)$ #4%%) #4###

后测满意度 %)4#] ))4"#& #4(]&

资料来源% 作者自制$

*_组间满意度差异检验结果
为检验O) >组间前后测结果的差异' 需要分为两步进行, 首先' 组间前测

均值差异检验, 只有在组间前测均值差异不显著的前提下' 后测结果的差异性

$#

#
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检验结果才会有意义, 其次' 对前后测变化量的组间均值差异进行比较, 由此
推断' 不同的信息源是否对公众满意度产生影响, 本次实验采用前后测的方法'

前测结果可能会对后测产生影响' 应将其予以控制' 亦即需要把前测结果作为
协变量进行协方差分析, 如果进行协方差分析' 就需要分步开展回归斜率相等
假设检验) 组内回归斜率检验' 然后才能进行协方差分析,

第一步' 回归斜率相等假设检验, 进行协方差分析前' 需要先观察两种信
息源的前测结果和后测结果回归线是否平行, 只有前测和后测结果呈直线趋势
且斜率接近' 才能继续进行下一步的分析, 从图) 可知' 两种信息源的前后测
结果均呈现直线趋势' 以此从图上判断无违反前提条件的情形' 可以继续下
一步,

图)!满意度前后测结果线性趋势图
资料来源% 作者自制$

第二步' 组内回归斜率检验, 结果表明' 信息源与前测满意度交互效应检
验S值为"4*&%' F值为#4#$% $大于#4#$% ' 没有达到显著水平' 表明两组的
回归斜率相同' 符合协方差分析的条件, 详见表",

%#
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表"!组内回归斜率检验结果
源

"

型平方和 =M 均方 S W1P4

校正模型
+" $()4&](

"

" )+ $*"4%]] ")*4]%" #

截距 + #](4*$ ) + #](4*$ %%4*]+ #

信息源 *++4]+] ) *++4]+] $4*(] #4#**

前测满意度 +* "*]4))" ) +* "*]4))" ])*4)(* #

信息源
"

前测满意度 )&%4"&" ) )&%4"&" "4&*% #4#$%

误差 )% $&)4%]+ +## +&4+#$

总计 * &&* &"$ +#+

校正的总计 &* )""4$]* +#"

注%

"

Y

*

d4(#) !调整Y

*

d4&]]"

资料来源% 作者自制$

第三步' 协方差分析, 方差齐性D<E<2<检验结果显示' S值为#4#$)' F值
为#4%** $大于#4#$% ' 说明两组因变量之间的方差相同' 满足协方差分析的参
数检验条件, 协方差分析结果表明' 在控制了前测结果的影响后' 信息源对后
测满意度产生显著正向影响' F值为#4#)* $小于#4#$% , 详见表+,

表+!协方差分析结果表
源

"

型平方和 =M 均方 S W1P_ 偏N7.方
校正模型

+" +#"4""+

"

* *) (#)4&&( +&+4&)& # #4&]]

截距 " ]%&4&+* ) " ]%&4&+* %$4"$) # #4)($

前测满意度 +" )#)4%+( ) +" )#)4%+( ]**4((& # #4&](

信息源 *](4+ ) *](4+ &4"&( #4#)* #4#)&

误差 )% ("#4*$( +#) +&4(#]

总计 * &&* &"$ +#+

校正的总计 &* )""4$]* +#"

注%

"

Y

*

d4&]] !调整Y

*

d4&]("

资料来源% 作者自制$

这表明' 来自政府与高校的良好空气质量数据干预均对满意度产生显著正
向影响' 良好的空气质量有效提升公众满意度, 但是' 经过实验干预后' O组
后测满意度平均分提高了)4%% 分' 升幅为*4+c- >组的后测满意度平均分提
高了"4$]分' 升幅为+4&c, 这显示' 接受政府数据干预的满意度增幅显著低

&#

#
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于高校数据干预的满意度增幅, 这说明' 高校发布的数据对公众满意度的影响
要大于政府数据$将近*倍% ' 两者对满意度的影响存在显著差异, 可见' 绩效
信息发布方的专业性) 可信度越高' 客观绩效对公众满意度的影响就越大,

$四% 满意度前后测评分差异的原因分析

实验结果表明' 在空气质量数据完全相同的情况下' 高校发布的方式对满
意度评分的影响比政府公布更为显著, 那么' 原因何在( 这可以从绩效信息的
属性要求和公民的信任心理两方面寻找答案, 进言之' 政府绩效信息的内在属
性与公众信任心理的结合' 决定了信息源对满意度的影响存在差异,

首先' 政府绩效信息的属性要求, 政府绩效信息' 是被系统收集和用于判
断政府项目绩效的证据$A;70@1<̀ N2PH190' )]](% , 作为反映政府绩效的证据'

可靠性和可信度既是绩效信息应有的内在属性' 也是公众对绩效信息的外部要
求, 故此' 绩效信息的可靠性与可信度成为影响使用者选择的重要因素$董静'

*#)&% , 更有学者将政府绩效信息的效度和信度排在七大属性之首$马亮'

*#)+% , 但是' 测量技术手段的局限) 组织沟通与信息的不足或失真等因素都会
损害绩效信息的可靠性与可信度, 这使政府绩效的测量和发布系统难免出现错
误' 以及绩效信息可能受到生产者的操纵$X5:210.2' *##%% , 因此' 绩效信息
生产者的成熟度) 专业性与信息的被接纳和被使用呈正相关$><@6.2 `\.2P'

*###% , 美国的全国性调查结果发现' 非营利机构或民间组织$J1E1/R@P.21b.7152%)

大学发布的地方政府绩效信息具有较高公信力' 而政府部门或官员公布的信息
则相反$A@5995̀ l.2 Y:b12' *#)+% , 近年来' 社会各界高度关注我国地方政府
公布的绩效信息$特别是以Â F为代表的经济绩效数据% 的客观性和准确性'

希望引入第三方参与测量, 为此' 部分高校) 科研机构和掌握大数据的运营商
相继加入了政府绩效测量与信息发布的行列' 政府绩效信息来源越来越多样化,

基于儒家思想传统) 大学本身的专业性与声誉' 导致公众对高校$尤其是知名
高校% 持有较高的信任度$高学德' *#)(% , 这也使得其发布的政府绩效信息
在外界看来一定程度上体现绩效信息的固有属性' 因而容易获得公众认可, 据
此可推' 高校发布的绩效信息对满意度的影响相对较大,

其次' 公民的信任心理, 研究表明' 对政府$机构% 的信任度在社会成员
认知政府行为中发挥中介作用, 如施从美和江亚洲$*#)(% 发现' 在传统媒体
使用对主流媒体公信力的影响中' 各级政府信任都具有部分中介效应- 张书维
$*#)(% 利用最后通牒博弈及免责博弈的实验操纵' 也揭示了机构信任在被试的
社会公平感影响公共合作意向中扮演中介角色, 本实验也发现' 被试对客观绩

'#
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效信息的信任度影响满意度评分的变化, 对被试后测评分变化或不变的原因分
析表明' 无论前后测评分维持不变) 上升还是下降' 被试都是基于对空气质量
客观数据的拒斥) 质疑或信任而做出的判断, 对数据持拒斥或质疑态度的被试'

其后测评分主要是根据自身的感觉或感受' 因而分数维持不变, 而选择相信客
观数据的被试' 则会根据数据与自身感觉或期望值的比较进行后测打分' 按符
合程度低) 一般和高而选择降低评分) 维持评分或提高评分, 具体见表$, 因
此' 实施实验干预后' 被试对客观绩效数据的信任程度对其后测评分的变化产
生影响' 信任度发挥了部分中介的作用, 基于客观数据而改变前测评分' 反映
了被试对数据的信任' 而坚守自身感觉为评分依据' 实际是出于对数据的不
信任,

表$!信任度与后测分变化的关系表
信任度 后测分不变 后测分下降 后测分提升
信任 !信任# 数据与感觉或期望一致" !信任# 数据不如期望" !信任# 数据超出期望"

不信任 !不信任# 完全凭感觉" !不信任# 质疑数据"

资料来源% 作者自制$

五& 研究结论& 局限与展望

本文以空气质量为研究对象' 使用调查'实验法对公众满意度与客观绩效
的关系以及信任度的作用进行了分析, 研究发现! 首先' 空气质量数据正向影
响公众满意度' 良好的空气质量有助于提升公众对空气质量的满意度' 客观绩
效数据与公众主观满意度在方向上呈现一致, 这表明' 在公众可以直接体验或
感知的领域' 如空气) 治安) 道路) 消防等' 政府的客观绩效对公众满意度产
生正向影响, 这与凯莉等$B<HH:' *##*- l.2 Y:b12 <7.H_' *##%- S.E<@5`

X<1<@' *#)"% 的研究结论一致, 其次' 政府和高校作为信息源发布的空气质量
信息均对公众满意度产生正向影响' 但政府信息源的影响力小于高校, 这表明'

政府发布的信息得到公众一定程度的信任' 但信任度低于高校' 两者存在明显
的信任差距, 高校发布对公众满意度的影响力是政府的两倍, 有别于学者较为
关注公众对央地政府间的纵向信任差距及其影响$D1' *##+' *##%' *#)"% 和
不同政治机构的信任差异$王正绪' *#)&% ' 本文检验了公众对地方政府和高校
间的横向信任差距及其影响, 最后' 满意度与空气质量数据的关系受到信任度
的影响, 公众对空气质量数据的真实性) 专业性或权威性的信任度越高' 空气

(#

#
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质量数据对公众满意度的影响力就越大, 詹姆斯和范里津$K.6<9̀ l.2 Y:b12'

*#)$% 的研究也发现' 基于信任度的差异' 与独立公司的数据相比' 美国被访
者更多地质疑联邦政府部门公布的良好绩效数据' 而第三方独立公司公布的良
好绩效信息具有更高的可信度, 因此' 为提高公众对空气质量的满意度' 政府
应该在大力改善空气质量的同时' 委托专业和高公信力的高校) 研究机构等第
三方开展空气测量并发布数据' 强化空气质量数据发布的专业性和权威性' 提
高公众对数据的信任度' 进而提升公众满意度,

本文存在以下不足, 首先' 样本背景特征未能完全一致, 实验法对组间的
样本一致性要求很高' 但是本文为现场实验' 由于现场实验条件是开放且动态
的' 同时实验者又不能给予更多的环境控制' 因而难以实现样本背景特征的完
全一致, 结合本文实际情况' 研究者在现场实验中不可能找到两个完全一样的
人分别作为O组和>组的被试样本, 因此' 样本的人口特征与社会经济特征'

无论是年龄) 性别还是学历' O组和>组的样本都未能达到完全一致, 其次'

结论外推性问题, 本文研究是基于对广州市天河区空气质量满意度的实验而展
开' 对其他地域和领域满意度的外推性仍有待检验,

本文检验了空气质量客观绩效对公众满意度的影响以及信任度对两者关系
的作用' 同时也引出了更多的领域值得进一步研究和探讨, 关于满意度的影响
因素' 除了公民的绩效体验$Na-<@1<2/<= F<@M5@6.2/<% 可能影响其满意度外'

还应考虑介乎两者之间的因素和社会环境的影响$O2=<@9<2 ` T,5@79?5E'

*#)&% , 第一' 绩效沟通的作用, 本文研究发现' 政府公布的良好空气质量数据
正向显著影响公众满意度' 这意味着' 良好的绩效信息发布与沟通有助于提升
满意度, 如有研究发现' 绩效沟通的有效性可以强化公众的绩效认知与理解和
满意度之间的联系$T5̀ J05' *#)(% , 但是' 有效提高公众对客观绩效认知程
度的政府沟通方式' 公民认知和解读政府绩效信息的影响因素' 仍有待探索,

同时' 绩效沟通影响公众满意度的内在机理是什么( 是沟通方式) 沟通渠道还
是沟通内容在对公众满意度产生作用( 这均有待深入研究, 第二' 信任度对满
意度的影响机理, 本文发现' 公众对高校发布的政府绩效信息的信任度高于政
府机关' 进而正向影响满意度, 其内部机理值得进一步探究, 第三' 针对其他
领域的客观绩效) 政府信任和公众满意度的关系进行深入研究, 未来可以选取
治安) 教育) 医疗等研究领域' 继续验证满意度与客观绩效的关系,

参考文献
董静!*#)&"_政府绩效信息使用% 国外研究视野与启示_行政论坛# )

%

]" '](_

)#

客观绩效# 信任度与公众满意度
#



公共行政评论*#)]年第+期

冯菲+ 钟杨!*#)&"_中国城市公共服务公众满意度的影响因素探析)))基于)# 个城市公众满
意度的调查_上海行政学院学报# *

%

$% '(+_

贾奇凡+ 尹泽轩+ 周洁!*#)%"_行为公共管理学视角下公众的政府满意度% 概念+ 测量及影
响因素_公共行政评论# )

%

&* '%*_

景怀斌!*#)$"_强化公共管理实验研究的几个问题_公共行政评论# "

%

)*# ')*$_

郭凤林+ 沈明明!*#)+"_公共产品类型+ 绩效与政府满意度差异_天津大学学报!社会科学
版" # &

%

+]] '$#+_

高学德!*#)("_我国大学社会信任的历史脉络与现代意蕴_高等教育研究# $

%

] ')"_

李文彬+ 何达基!*#)&"_政府客观绩效+ 透明度与公众满意度_公共行政评论# +

%

]" '*#(_

李文彬+ 赖琳慧!*#)&"_公众满意度与政绩有关系吗_华东经济管理# $

%

)$" ')$]_

陆奇斌+ 张强+ 张欢+ 周玲+ 张秀兰!*#)#"_基层政府绩效与受灾群众满意度的关系_北京师
范大学学报!社会科学版" # +

%

+$ '+]_

马亮!*#)$"_公共管理实验何以可能)))一项方法学回顾_甘肃行政学院学报# +

%

)" '*"_

马亮!*#)+"_政府绩效信息使用% 理论整合+ 文献述评与研究展望_电子科技大学学报!社会
科学版" # $

%

) '))_

施从美+ 江亚洲! *#)( "_政治传播中媒介使用对主流媒体公信力的影响_江海学刊# $

%

))( ')*+_

王佃利+ 刘保军!*#)*"_公民满意度与公共服务绩效相关性问题的再审视_山东大学学报!哲
学社会科学版" # )

%

)#] '))+_

王正绪!*#)&"_东亚公民对政治机构的信任% 制度与文化的差异_开放时代# *

%

*)# ')"(_

张书维!*#)("_社会公平感+ 机构信任度与公共合作意向_心理学报# &

%

(]+ '%)"_

张书维+ 李纾!*#)%"_行为公共管理学探新% 内容+ 方法与趋势_公共行政评论# )

%

( '"$_

曾莉+ 李佳源!*#)""_公共服务绩效主客观评价的契合性研究)))来自T市基层警察服务的
实证分析_公共行政评论# *

%

(* ')#"_

O2=<@9<2# W_J_`T,5@79?5E# X_!*#)&"_J5P2171E<>1.912 F<@M5@6.2/<NE.H;.71529_C,D%+"3,.

4D$3&5@'#&+&:2%"2&,+ A):)"%58 "+' 78),%9# *&!+"

%

&+( '&&*_

>.@@5[9# W_# T<2=<@952# X_# F<7<@952# F_N_` \<97# X_Y_! *#)& " Y<H.71E<F<@M5@6.2/<

I2M5@6.7152 .2= F<@/<-715295MF;GH1/W<@E1/<j;.H17:% NE1=<2/<M@56O6<@1/.2 W/055Ĥ 197@1/79_
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约请组建专栏暨*#)]年征稿启事
本刊自创刊以来! 一直坚持以专栏的形式集中反映公共管理学科与实践

领域的热点" 重点问题以及引领学术讨论! 专栏已成为本刊的最重要特色
之一! 并深受各界的好评# 为集思广益! 博采众长! 本刊诚挚邀请在公共
管理领域学有专长的学者与我们一起组建专栏! 把此一品牌栏目办得更好#

有组建专栏意向的学术同仁! 请与本刊编辑部联系! 并请提交拟组建专
栏的初步计划# 计划书内容包括但不限于$ 专栏主题" 文章篇数" 初定的
题目" 参与的作者的基本信息和交稿日期#

另外! 本刊也非常乐意与相关大学和研究机构合作! 通过组织学术会
议" 论坛等方式! 推动学科发展! 将杂志作为学术交流和成果输出的重要
平台#

*#)]年本刊较为关注的议题有$ 公共管理理论前沿与新方法" 公共管
理跨学科研究" 科技体制改革" 区域协调发展" 市场准入与监管" 金融监
管" 商事制度改革" 现代预算与财政制度改革与建设" 健康中国" 干部队
伍建设与考核" 行政伦理" 绿色监管" 智慧城市研究" 地方治理创新" 事
业单位改革" 技术%信息技术" 人工智能等& 发展与公共管理" 重大政策
评估" 工作'生活平衡" 儿童福利" 教育政策与教育管理" 智库研究!

等等#

欢迎各位学者能就以上议题或者其他重要议题为本刊组建专栏或赐稿'

#$

客观绩效# 信任度与公众满意度
#


