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● 本书按照优化的基本公共服务力评价指标体系，通过15613份网络调查问卷，对

全国38个主要城市的基本公共服务力进行深入研究，发布了2018年全国38个主要

城市调查问卷满意度评价情况及各排行榜。采用网络大数据分析方法，通过879.3

万条有效评论样本对全国38个主要城市的基本公共服务满意度进行大数据评价。

● 本书根据网络调查问卷数据和网络大数据分析，对公共交通、公共安全、公共住

房、基础教育、社保就业、医疗卫生、城市环境、文化体育、公职服务九项公共服

务要素进行满意度单项分析。同时，参考腾讯指数社会热点舆情数据，归纳总结出

2018年社会公共服务领域公众最为关注的十大热点问题，采用舆情大数据分析方法

对医疗、教育、住房、交通、社保、个税等公共服务领域典型案例进行深入分析。
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摘　要

摘　要

本书按照优化的基本公共服务力评价指标体系， 通过 １５６１３ 份网络调查

问卷， 对全国 ３８ 个主要城市的基本公共服务力进行深入研究， 发布了 ２０１８

年全国 ３８ 个主要城市调查问卷满意度评价情况及各排行榜。 采用网络大数

据分析方法， 通过 ８７９􀆰 ３ 万条有效评论样本对全国 ３８ 个主要城市的基本公

共服务力进行大数据评价。 从网络大数据满意度与调查问卷满意度正评价的

比较来看， 网络大数据满意度与调查问卷满意度正相关性高， 说明网络大数

据满意度评价具有科学性、 可行性、 可靠性。

本书通过 ＧＤＰ 对公共服务满意度杠杆指数等评价工具， 对 ３８ 个城市的

基本公共服务调查问卷满意度进行了详细评价。 根据网络调查问卷数据， 对

公共交通、 公共安全、 公共住房、 基础教育、 社保就业、 医疗卫生、 城市环

境、 文化体育、 公职服务 ９ 项公共服务要素进行满意度单项分析。 同时， 参

考腾讯指数社会热点舆情数据， 归纳总结出 ２０１８ 年在社会公共服务领域公

众最关注的十大热点问题， 采用舆情大数据分析方法对医疗、 教育、 住房、

交通、 社保、 个税等公共服务领域典型案例进行深入分析。

关键词： 公共服务　 基本公共服务力　 基本公共服务满意度
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2018年中国城市基本公共服务满意度评估与发展报告

总　报　告
Ｇｅｎｅｒａｌ Ｒｅｐｏｒｔ

􀆰
2018年中国城市基本公共服务

满意度评估与发展报告
❋

摘　要：　 本报告从公共交通、 公共安全等 ９ 个方面， 采用网络问卷调

查方式， 对全国 ３８ 个主要城市的基本公共服务力进行深入研

究， 发布了 ２０１８ 年全国 ３８ 个主要城市调查问卷满意度评价

情况及各排行榜。 采用网络大数据分析方法， 通过 ８７９􀆰 ３ 万

条有效评论样本对全国 ３８ 个主要城市的基本公共服务满意度

进行大数据评价。 由于调查方式的调整， ２０１８ 年 ３８ 个主要城

市基本公共服务调查问卷满意度平均得分为 ５８􀆰 ０５ 分， 较

２０１７ 年的 ６３􀆰 ３７ 分有小幅下降。

关键词：　 基本公共服务力　 基本公共服务满意度　 基本公共服务改革创新

１００

❋ 执笔：钟君、刘志昌、万相昱等；统稿：钟君、刘志昌。
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公共服务力是政府提供公共服务的能力。 城市基本公共服务满意度是判

断城市基本公共服务力强弱的重要标志。 坚持在发展中保障和改善民生， 坚

持以人民为中心是新时代中国特色社会主义的基本方略。 基本公共服务是新

时期保障和改善民生的重要内容。 党的十九大报告明确指出 “带领人民创造

美好生活， 是我们党始终不渝的奋斗目标”。 ２０１８ 年 １１ 月 ４ 日， 中共中央办

公厅、 国务院办公厅印发 《关于建立健全基本公共服务标准体系的指导意

见》， 明确提出构建以幼有所育、 学有所教、 劳有所得、 病有所医、 老有所

养、 住有所居、 弱有所扶为统领， 涵盖公共教育、 劳动就业创业、 社会保险、

医疗卫生、 社会服务、 住房保障、 公共文化体育、 优抚安置、 残疾人服务９ 个

领域的国家基本公共服务标准体系。 在中国特色社会主义新时代， 必须 “完

善公共服务体系， 保障群众基本生活， 不断满足人民日益增长的美好生活需

要， 不断促进社会公平正义”， “让改革发展成果更多更公平惠及全体人民”。

中国社会科学院马克思主义研究院经济与社会建设研究室课题组自

２０１１ 年开始， 每年在调查问卷的基础上， 已连续 ８ 年出版发布调查研究成

果暨 “公共服务蓝皮书” 《中国城市基本公共服务力评价》。 报告受到中央

和地方政府及相关职能部门的高度关注， 产生了积极的社会影响。

２０１８ 年， 为克服传统调查难度大、 样本少、 抽样不均衡等问题， 课题组

创新调查方式， 积极探索大数据和云计算时代网络调查新渠道。 课题组与腾

讯公司政务舆情部团队组成联合课题组， 利用网络抽样问卷调查和大数据分

析相结合的创新方式开展调查研究， 进一步提升了城市公共服务力评价的便

利性和科学性。 课题组通过大样本的网络问卷调查和海量大数据分析， 对全

国直辖市、 省会城市和计划单列市等 ３８ 个主要城市基本公共服务总体情况进

行调查和分析研究， 旨在为提高城市政府基本公共服务能力和效率， 促进基

本公共服务均等化、 标准化， 为保障和改善民生提供满意度评价和政策建议。

根据课题组分工安排， 中国社会科学院马克思主义研究院经济与社会建

设研究室负责研究框架和内容的设计以及调查问卷评价指标体系的制定、 调

研数据统计分析及主要内容的写作； 负责基本公共服务理论分析。 腾讯公司

腾讯指数团队提供网络调查渠道， 负责问卷投放和数据回收； 构建城市公共
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服务网络大数据满意度指标体系， 开展城市基本公共服务网络大数据满意度

评价； 依托大数据和云计算的舆情分析技术， 对 ２０１８ 年城市公共服务领域

的热点问题做深入分析。

２０１８ 年， 课题组根据研究需要， 对基本公共服务力评价指标体系及问

卷进行了小幅优化与调整， 通过线上调研平台企鹅调研和腾讯问卷发布， 借

助中国社会科学网、 腾讯网等网络平台进行推广， 共发放问卷 １８９９８ 份， 回

收有效问卷 １５６１３ 份。

与此同时， 课题组根据近千万条网络评论内容， 对城市基本公共服务满

意度进行了网络大数据分析。 腾讯指数团队以 ２０１８ 年 ７ 月 １ 日至 １０ 月 １５ 日

作为采样周期， 将这段时间网民通过网络新闻跟帖、 微信公众号精选评论、

新浪和腾讯微博等公开场景渠道发布的评论文本作为分析对象。 通过自然语

言处理技术， 准确判断各文本内容是否与城市公共服务相关， 并将其归入相

对应的二级指标之中。 进一步从中筛选发布账号所属地位于北京、 上海等 ３８

个研究对象城市的网络评论文本， 并通过关键词匹配， 识别出评论内容为其

所在城市的公共服务话题。 共得到覆盖 ３８ 个城市的有效评论样本 ８７９􀆰 ３ 万条，

平均每个城市样本量为 ２３􀆰 １ 万条。 课题组对网络抽样问卷调查结果和网络大

数据分析结果进行了比对研究， 比对结论显示二者具有比较强的正相关性。

调查研究围绕 ３８ 个主要城市的基本公共服务满意度， 基于网络问卷调

查， 对相关城市的基本公共服务总体满意度以及医疗卫生、 公共住房、 公共

交通、 公共安全、 社保就业、 基础教育、 城市环境、 文化体育、 公职服务 ９

个方面基本公共服务满意度进行了排名。

基于网络大数据满意度评价方法， 发布 ３８ 个主要城市基本公共服务网

络大数据满意度排行榜， 即城市基本公共服务线上口碑榜。 对相关城市的基

本公共服务总体满意度进行了验证性评价。 课题组使用 “ＧＤＰ 对公共服务

满意度杠杆指数”、 “城市公共服务满意度上升指数”、 “基本公共服务要素

发展指数” 等评估工具对调查结果进行纵向和横向的立体式评估研究。

需要特别强调的是， 有别于 ２０１１ ～ ２０１７ 年的地面问卷调查方式， ２０１８

年， 课题组采用网络问卷调查方式， 调查问卷的调查对象主要是网民， 因
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此， 基本公共服务调查问卷满意度得分的纵向比较和分值变化， 仅供各城市

政府决策参考。

一　2018年城市基本公共服务调查问卷

　　满意度评价情况

（一）2018年城市基本公共服务调查问卷满意度评价指标体系

　 　 根据城市基本公共服务满意度的评价指标体系， 结合网络问卷调查的特

点和需要， 为了使调查具有便利性、 科学性和持续性， 结合公共服务热点的

变化， ２０１８ 年的调查在对指标体系进行精简的同时， 也进行了小幅度的优

化。 ２０１７ 年城市基本公共服务满意度评价指标体系共包含 ９ 个一级指标，

分别是公共交通、 公共安全、 公共住房、 基础教育、 社会保障和就业 （以

下简称 “社保就业”）、 医疗卫生、 城市环境、 文化体育、 公职服务， ３２ 个

二级指标， ３３ 个三级指标 （见表 １ － １）。

表 １ －１　 ２０１８ 年城市基本公共服务满意度评价指标体系

一级指标 二级指标 三级指标（问卷主观题设置）

公共交通

拥堵度 您外出时，通常情况下感觉路上拥堵吗

便利度
您外出时，通常情况下乘坐公共交通工具（公共汽车、地铁等）感觉方

便吗

舒适度 您出门乘坐公共交通工具（公共汽车、地铁等）通常觉得拥挤吗

典型交通问题 您在本城市打车时，等待出租车的时间一般大概是多久

整体满意度 请您对本城市的公共交通情况进行整体评价

公共安全

财产安全

食品安全

信息安全

灾害防护

整体满意度

过去一年遭遇过或看见财物被偷盗、抢劫

过去一年遭遇过或看见诈骗现象（如传销、消费陷阱等）

您如何评价本地政府的食品安全监管工作

您或您认识的人是否遇到过个人隐私信息泄露的情况

请问本城市的政府是否有过应对灾害（地震、火灾、水灾等）的宣传或

演练

请您对本城市的公共安全情况进行整体评价

４００



2018年中国城市基本公共服务满意度评估与发展报告

续表

一级指标 二级指标 三级指标（问卷主观题设置）

公共住房

保障房政策 您本人或您认识的人是否享有或了解本城市的保障性住房

房价调控 您觉得宏观调控政策对您所在城市的房价有影响吗

整体满意度 请您对本城市的住房保障情况进行整体评价

基础教育

入学 孩子上幼儿园 ／ 小学 ／ 初中是否需要找关系或变相缴费

教育资源 孩子上幼儿园 ／ 小学 ／ 初中是否遇到择校等教育资源不公平的情况

整体满意度 请您对本城市的基础教育情况进行整体评价

社保就业

弱势群体救助
您认为本城市弱势群体（孤寡老人、低收入、流浪人群）是否得到有效

救助

养老服务 您对本城市的养老服务（社区养老、养老院设置等）是否满意

创业扶持 您所在的城市政府是否出台了扶持创业的政策，并进行了有效落实

整体满意度 请您对本城市的社会保障和就业情况进行整体评价

医疗卫生

医疗费用 您去本城市的公立医院看病，是否感觉有不必要的检查和费用发生

医疗便利度 请问您去离家最近的公立医院（包括社区医疗卫生中心）的便利程度

整体满意度 请您对本城市的医疗卫生情况进行整体评价

城市环境

水环境 城市生活环境满意度评价：河流湖泊水质如何

绿化 城市生活环境满意度评价：绿化如何

街道卫生 城市生活环境满意度评价：街道社区卫生如何

雾霾治理 您对过去一年本城市的雾霾治理状况是否满意

整体满意度 请您对本城市的环境情况进行整体评价

文化体育
设施建设

您周边公共的文化体育场馆或设施是否能满足您或家人的日常文化

体育需求

整体满意度 请您对本城市的体育文化情况进行整体评价

公职服务
简政放权 您认为政府减少行政审批等简政放权的效果如何

服务效率 您上一次去政府部门办事，整件事务办理完毕总共跑了几趟

公共产品和

公共政策

延迟退休政策

社会热点

您如何评价延迟退休这一政策改革

您对本城市共享单车的管理情况评价如何

您或您认识的人的孩子是否遭遇过校园欺凌

　 　 注： 虽 “公共产品和公共政策” 未包含在 ９ 个一级指标中， 但对于研究城市基本公共服务具有

重要的参考价值， 因此在我们的调查问卷中有所涉猎。

（二）2018年城市基本公共服务调查问卷样本数量及分布

２０１８ 年， 城市基本公共服务满意度网络调查共发放问卷 １８９９８ 份， 回
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收有效问卷 １５６１３ 份 （见表 １ － ２）， 课题组根据不同城市人口规模的差异，

对不同城市的问卷数量进行了科学控制。 专业化、 规范化、 科学化的数据收

集与分析方法， 对于准确判断不同城市的公共服务现状具有重要参考价值。

表 １ －２　 ２０１８ 年城市基本公共服务满意度调查有效样本数量及分布

城市 数量 城市 数量 城市 数量 城市 数量 城市 数量

北京 １３２２ 贵阳 ２９９ 拉萨 １９５ 汕头 ３６１ 西安 ５６９

长春 ２６０ 哈尔滨 ２８３ 兰州 ２８８ 沈阳 ２４７ 西宁 １４４

长沙 ４６１ 海口 １３０ 南昌 ３３１ 深圳 １０８８ 厦门 ３１６

成都 ７５９ 杭州 ３９４ 南京 ３６７ 石家庄 ３２１ 银川 １５７

重庆 ６９２ 合肥 ３１７ 南宁 ２９０ 太原 ２６８ 郑州 ４３０

大连 ２４５ 呼和浩特 ２００ 宁波 ３５３ 天津 ３７８ 珠海 １６９

福州 ３１２ 济南 ３１２ 青岛 ３１８ 武汉 ４６８

广州 １１８７ 昆明 ３０２ 上海 ８１９ 乌鲁木齐 ２６１

　 　

（三）2018年38个主要城市基本公共服务调查问卷整体满意度

排行

经过对调查数据的统计汇总①， 我们得出 ２０１８ 年全国 ３８ 个主要城市基

本公共服务调查问卷满意度排行榜 （见表 １ － ３）。 ２０１８ 年度公共服务满意

度排名前 １０ 的城市为： 拉萨、 厦门、 宁波、 杭州、 珠海、 青岛、 上海、 深

圳、 银川、 福州， 其中得分最高的城市为拉萨， 为 ６８􀆰 ４３ 分。

６００

① ２０１８ 年城市基本公共服务调查问卷满意度评价计算方法为： 通过网络问卷调查获得主观满

意度数据。
９ 个一级指标、 ３２ 个二级指标、 ３３ 个三级指标 （即问卷中 ３３ 个评估公共服务满意度题

目）， 下设选项， 按照从负面态度向正面态度进行排序赋分 （问卷中以 ５ 分制设置）， 后统

一折合成为百分制， 最终计算每个城市满意度分值。 课题组在二级指标中设置了 “整体满

意度” 选项， 并且在计算中将选题的权重设置为每个一级指标权重的 １ ／ ２ （公职服务未设

置 “整体满意度” 选项， 两个选题各占一级指标权重的 １ ／ ２）。
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