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内容摘要本文以公共就业服务满意度评价为主题，以失业人员为研究对象，以服务型政府为导

向进行实证研究。结果显示，失业人员对就业培训服务的满意度较低，对服务人员素质的满意度

最高。文章通过层次分析法构建满意度评价指标体系，并提出了完善公共就业服务的对策建议。
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当前，中国政府正在努力从管理型政府

向服务型政府转变。《国家基本公共服务体系

“十二五”规划》中已明确将公共就业服务纳

入到公共服务的范围。公共就业服务是以政府

为主导，通过公共就业服务机构，免费向就业

困难群体提供的一系列服务性工作，提高公共

就业服务质量和水平无论对于失业人员还是用

人单位都是有利的。公共就业服务的满意度评

价能更好的体现失业人员对就业服务机构的肯

定程度，而满意度评价指标体系的构建则能更

好地反映失业人员对各项服务所表现出的需求

和期望。

王佃利、宋学增等(2009)对济南市

4500名城区居民就市政公用行业的总体满意度

和六大行业的满意度进行了实证调研，并构建

了满意度指标体系。张新华、刘海莺(2010)

认为我国公共就业服务体系主要提供四个功能

性服务，职业介绍服务、职业指导服务、就业

培．}J IN．务和就业岗位开发服务，并在满意度评

价指标中加进了就业服务信息化，得到职业指

导的满意程度最高、就业服务信息化的满意程

度最低的结论。陈小平、卓晓奕(2012)对

256位公共就业服务接受者进行问卷调查，并

将公共就业服务分解成服务人员素质、服务工

作效率、服务工作环境、服务内容价值、服务

信息技术五个一级指标以及1 6个二级指标进

行满意度测评，得到服务工作效率较其他方面

评价高，而服务信息技术满意度评价最低的结

论。目前国内在服务质量评价方面，以公共服

务为研究内容的学术论文越来越多，针对公共

服务各项内容的具体研究主要集中于卫生、教

育、公共图书馆、交通设施等公共服务领域，

而对于就!呦艮务满意度评价的研究较!!>。

一、公共就业服务的满意度评价

(一)抽样情况
201 2年7-g月，首都经济贸易大学失业人

员再就业研究课题组以北京市为依托，通过实

证调研从失业人员需求角度和服务机构供给角

度共同研究公共就业服务供需一致性状况。此

次调研共发放问卷750份，收回602份，其中

有效问卷576份，回收率为80．27％，有效率为

95．68％，并对37位相关工作人员进行了访谈。

通过因子分析得到，KMO统计量为0．967，巴

特利特球度检验近似卡方值为5448．321，且都

在0．001的水平上具有统计学意义，说明该问卷

都具有良好的结构效度。一般认为信度系数在
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表1问卷Cronbach’s Alpha系数

各部分 B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 A． A2 总体

a系数 0．940 0 927 0．921 0 850 0．923 0．900 0．935 0．976 0．968 0．985

项目数 4 3 3 2 丑 3 4 12 11 23

0_8以上即具有较高的信度。通过a信度系数法可知，问卷各

部分和总体均具有较高的信度(如表1所示)。

(二)满意度评价

运用SPSS 20．0j}I]EXCEL 2007对数据进行分析处

理，其中包括频数分析、满意度指标权重计算等。对于

公共就业服务的各项满意度，在问卷中采用李克特五点量

表法，把满意程度分为“非常不满意”、 “很不满意”、

“一般”、 “很满意”、 “非常满意”。并分别将“非常

不满意”到“非常满意”依次量化为1—5。数值越高，代

表失业人员对公共就业服务的满意程度越高。

1．就业服务内容的满意度评价

在就业培训服务方面失业人员的满意度评价较低，目

前我国现有的再就业培训I机构分为三类：民办职业培训I机

构、就业中心、技工学校。“三年千万”政策使得1998-

2000年，一期再就业培训1人数达到了1 300万人，培训后

就业率为65％；2001-2003年，二期再就业培训人数达

到了1535万人，培训I后就业率为63％(莫荣，2003、

2004)。这说明，就业培iJ IN务对于失业人员再就业确实

起到了十分重要的作用，成果显著。但在对失业人员的访

谈中了解到，目前的就业培训课程脱离市场的岗位需求，

实践应用的意义不大。

在失业补贴管理方面，尤其是社在社会保险补贴方

面仍需要进一步完善。随着享受社会保险补贴政策的人员

的不断增加，社会保险缴费管理及经办流程中存在的问题

日益凸显， “空挂”、“挂靠”劳动关系以及收取“保证

金”、 “管理费”、 “抵押金”等的现象也时有发生。因

此，需要对该政策及其执行效果的定性与定量分析、科学

合理的评价。

在职业介绍服务方面，该项服务均值仍需进一步提

高。从职业介绍机构的平均服务人员数目来看，未发生

较大变化，由1 999年1；,32．8人增长：到2009年1I,33．4人(吴

江、王欣，2012)。应为失业人员提供个性化的职业介绍

服务，其内容应符合该群体的现实需求和社会岗位需求。

在职业指导服务方面，失业人员对其的满意度相对

其他各项情况较好，但应改善职业指导方式和模式，使

其更加规范化、系统化、专业化。研究学者发现，失业

人员的行为态度和求职自我效能对求职

意向和求职行为的影响显著，且均有促

进作用(Kanfer，R，C．L．Hulin．1985；

Wanberg C．R．，et al，2005；黄晨

熹，2007)。所以，应该通过职业指导

服务增强失业人员的求职自我效能，使他们能够以积极地

态度主动求职，积极地参与到各种求职活动中去。

表2就业服务内容满意度评价结果

职业介绍 职业指导 就业培训I 失业补贴

服务 服务 服务 管理

有效观察量 559 554 555 551

均值 3．20 3．23 3．05 3．13

2．就业服务条件的满意度评价

在就业服务效率方面失业人员对该项目的满意度评价

最低。尽管业务、招聘信息的公布等均可在网络上操作完

成，但还需进一步完善和便捷。目前的劳动保障平台信息

管理系统的模板繁琐，版面应更加简洁化，应提高服务器

网络的稳定畅通，加快网络信息更新的速度。在就业服务

效率方面不但要提高工作人员的办事效率，更应该充分发

挥互联网资源，提高网上办公效率。

在就业服务服务环境方面，依然要优化就业服务环

境，推进无纸化办公，加强电子政务的推广，尤其是服务

窗口的分类要清晰、明朗，便于失业人员办理各项手续。

在服务人员素质方面，有关学者在原宣武区职业服务

中心的调研中，发现正式在编人员与临时聘用人员比例达

到1：1．24，而且正式在编人员的1 7％又被抽调到其他单位

(李春玲、邱雯，2010)。公共就业机构人员少、负担重的

问题已十分凸显。

表3就业服务条件满意度评价结果

就业服务效率 服务人员素质 就业服务环境

有效观察量 552 551 555

均值 3．19 3．33 3 24

二、公共就业服务满意度评价指标体系的构建

(一)满意度评价指标权重的方法及检验．

1．满意度评价指标权重方法的确定

指标权重是满意度评价指标体系的风向标，满意度与

公众期望和公众需求的关系密切。日本的KANO模型将顾

客需求分为三个层次，而在市场调查中，期望需求的实现
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程度与顾客满意度是同步提升的，当期望需求得不到满足

时，顾客满意度就较低(闫燕，2010)。因此，各级指标

及各指标之间的权重值不仅直接影响着评价的结果，也同

时体现着公众对于各项就业服务项目的期望与需求。目前

权重的方法有很多，而满意度评价指标体系作为一种非定

量或半定量的体系，各种现有的分析工具，在设计指标构

成的时候都遇到难以量化、过于主观的问题。而AH P层次

分析法是一种将定性分析与定量分析有机地结合在一起的

多目标决策和综合评价方法。它将决策人或评价人对复杂

问题进行决策和评价这一思维过程予以数量化，从而实现

科学合理的决策或评价。

2．构造判断矩阵和正互反矩阵

运用两两比较的方法，对同一级各相关评价指标进

行两两比较判断(如表2所示)，得到判断矩阵A={口。九71

为进行比较的指标数。若矩阵A=(以，，)，2 X／'／满足：dba。

>0，②口。=1／a，，(i，J=J，2⋯．，n)则称之为正互反矩阵

(口。=J，i=l，2，⋯门)。

表4 1—9比较尺度

aU 两指标相比 解释

1 同等重要 指标ig]j同样重要

3 稍微重要 指标汜匕j稍微重要

5 比较重要 指标出匕j比较重要

7 十分重要 指标il：：bj明显重要

9 绝对重要 指标ilZj绝对重要

2、4、6、8 介于两相邻重要程度之间

以上各数的倒数 两目标反过来比较

3．满意度评价指标权重的计算

(1)将A的元素按列归一化，0,P：一ao=；L
∑口F
j=l “

(2)将A的元素按行相加得到行和向量，即：面=∑万
i=1

(3)计算权重：wi：毒L
∑wl
f=1

4．判断矩阵最大特征值计算

五。。=∑∞∥)。／w,AW=a。×w，

5．一致性检验

计算一般一致性指标CI=(旯。。一甩)／O—1)。当CI=O，A

有完全的一致性；当C，接近于0，A有满意的一致性。

当CR=CI／RI<0．1B,：1，认为4有满意的一致性。此时取

彳的相应于A的归一化特征向量∞=(09，，CO。，⋯，CO。)，

(∑∞。=，)为因素抄，，Y。，Y，，⋯，儿)对目标的权向量。

由∞=(CO，，CO。，⋯，OJ。)分量∞，的大小可以对因素的重要性

排序。

表5 N维向■平均随机一致性指标

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9

RI O O 0 58 O．90 1．12 1 24 1．32 1．41 1．45

(二)满意度评价指标体系的构建

公共就业服务满意度评价的最终目的是通过了解公

众的意见测评公众对公共就业服务机构所提供1t91]E务的期

望与其实际感受的差距。公共就业服务的内容包括：提供

就业信息服务、提供就业咨询服务、就业指导服务、职业

介绍服务、就业培训f、就业委托服务和就业管理服务等。

2008年1月1日《就业促进法》首次在法律层面对政府发

展公共就业服务做出规定，标志着我国公共就业服务法律

制度框架基本确立。目前，公共就业服务的基本职能主要

分为四种：职业中介、劳动力市场信息系统开发、劳动力

市场调整计划的管理和失业补贴的管理。本文依据公共就

业服务的基本职责和基本内容，将一级指标A分为就业服

务内容指标A，和就业服务条件指标A，，两个二级指标。其

中二级指标就业服务内容包括职业介绍服务B，、职业指导

服务B2、就业培训旧艮务B。、失业补贴管理B。及12项三级指

标；二级指标就业服务条件包括就业服务效率B。、就业服

务环境B卧服务人员素质B。及1 1项三级指标。通过AHP

层次分析法以及判断矩阵，得到指标的权重系数，并通过

一致性检验，最终得到公共就业服务满意度评价指标体系

(如表6JEiF]-示,)。

三、对策建议及经验借鉴

1．完善公共就业服务制度

胡锦涛总书记在2003年全国再就业工作座谈会上提

出的就业服务要实现制度化、专业化和社会化的要求，是

在原有的劳动力市场科学化、规范化、现代化“三化”建

设基础上的提高和强化。2009年1 0月人力资源和社会保

障部发布的《关于进一步加强公共就业服务体系建设的指

导意见》中，明确规定了各级公共就业服务机构应全面执

行公共就业服务各项制度。但目前公共就业服务制度在很

多方面尚不完善，尤其是在职业指导、职业介绍、就业培

训I、公共就业服务网络信息化建设、公共就业机构人员专

业化水平上仍有较大欠缺。因此，政府应通过有效购买培

-iJIIN务及成果、拓宽失业人员尤其是40／50人员的就业渠
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表6公共就业暖务满意度评价指标体系

一级指标 权重 二级指标 权重 三级指标 权重

C，职业介绍服务内容 0．0316

B1
0．1242

C2职业介绍服务方式 0．0307

职业介绍服务 C。就业岗位供求信息 0．0310

C。就业岗位搜寻与开发 0．0310

A， C。职业指导服务内容 0．0408

B2
0．1231 Cs职业指导服务方式 0．0411就业

0．4951 职业指导服务
服务 C。职业指导服务流程 0．0412

内容 C。就业培训机构师资配备 0．0398

B3
0．1208 C9就业培_}．JIISE务课程 0．0403

就业培i．Jll,gE务
C，o就业培iJII#E务方式 0．0406

Bd
O．1271

C，．失业补贴核审鉴定 0．0626

失业补贴管理 C，：失业补贴经办流程 0．0645

C，3就业服务人员办事效率 0．0417

C，。就业服务信息网络化水平 0．0407

B5
0．1647 C，5申请办理流程简捷化水平 0．0416

就业服务效率

C，6在线咨询、
0．0407

氏 网上办理申请等事务便捷化

C，，就业服务机构大厅环境优雅性 0．0571就业
0．5049 B6

O．1716 C，8就业服务机构窗口分类清晰性 0．0577服务
就业服务环境

条'lfl： C，9就业服务机构电子政务水平 0．0568

C20服务人员公平公正 0．0420

B。
O．1686

C：，服务人员礼仪态度 0．0424

服务人员素质 C22服务人员业务咨询解答清晰性 0．0424

C23服务人员专业水平 0．0418

道、加大对企业招收失业人员的就业补贴力度、招用相关

专业毕业的学生从事就业服务工作、加快“金保工程”的

JII,而禾lJ进行等方式，是公共就业服务更好的发展，成为能够

切实解决就业困难人员就业问题的有利途径，为失业人员

提供更优质的、全面的服务。

2．拓宽辖区就业渠道，创新社区就业模式

居家就业作为一种新形就业模式，正在得到大力推广

实施。广外街道“居家养老服务项目超市”的32项“超

市”商品备受老年朋友的青昧，以家庭为核心、以社区为

依托、以专业化服务为依靠的“无院墙”式的服务模式受

到社会关注。广外街道还提出了“养老带就业、就业促养

老”的工作思路，组建“广外街道居家养老服务队”，通

过公益性就业组织招用就业困难人员组成服务队，有效保

障了队伍的稳定性。社区就业帮扶联盟在开展服务促进社

区企业共建的同时，建立社区人力资源资源数据库，并及

时向社区提供岗位需求信息，实现了真正意义上的基层联

盟、双向互动的崭新就业模式。这些工作内容很符合失业

人员自身的特点，也可使他们进一步接

触社会，融入社会。工作岗位的提供对

失业人员再就业是最为直接的帮助，也

是职业介绍服务内容中必不可少的一

项。因此，开拓辖区就业渠道，创新社

区就业模式，为失业人员快速提供就业

岗位是提高公共就业服务满意度的关键

因素之一。

3．合理安排就业服务流程

在访谈中我们了解到，目前的社

会保险补贴审核流程十分繁琐，工作流

程时间长，很难按规定的B,-JIjE及时让申

请人享受到社会保险补贴。以2008年

平均每月440人为例，需要重复填写请

示文件1 760遍，加盖各种公章7000多

个。为了尽量避免这种现象的发生，西

城区人保局对此安排了新的工作流程：

(1)社保所增、减员都需要经区劳服

审核后再报区社保中心，确保增、减人

员都是经北京市劳动服务管理中心批准

的享受人员；(2)增员、扣款不成功

人员信息由区社保中心向区劳服中心反

馈，再由区劳服向社保所反馈，由社保

所根据反馈结果及时为其做再次增员

或补缴，确保享受人员的应缴尽缴：

(3)与社保中心财务部门实行对帐制度，监督补贴资金

到账情况，及时掌握资金结余情况；(4)借助社保查询

系统，及时了解享受人员的缴费情况，杜绝漏缴情况，保

障享受人员的利益，减少社保基金结余。通过流程的合理

化设计，不仅可以提高工作人员的服务效率，也提高了失

业人员对公共就业服务部门办事的满意程度。

4．树立“以人为本”的就业服务理念

由管理型向服务型政府转型对公共服务事业提出了更

加严格的要求。公共就业服务本身以及就业服务机构更应

做到人本服务，以服务对象为中心，使公共就业服务取得

更好的成效，使越来越多的失业人员越来越容易重新获得

工作，走上就业岗位。公共服务音13f-J应该以“顾客”为基

本出发点，尤其是在职业指导、职业介绍、就业培训等方

面，应对“客户群”进行合理、细致分类，针对不同特征

群体进行不同的就业服务(吴江、王欣，2012)。逐步形

成规范化、系统化、专业化的就业服务体系，不断提高公

共就业服务质量和满意度。
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5．加强公共就业服务机构的绩效考评

公共就业服务活动的投入和产出的考核，能够有效

地降低成本、提高服务效率。公共就业服务机构对其最重

要的评价来源于“客户”，在绩效考评实施的过程中，合

理的考虑“客户”的满意度评价，将会对就业促进工作有

着积极的作用，这样将会形成一种良性循环的局面。而国

外公共就业服务绩效指标主要包括四个方面：劳动力市场
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