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社会保险基本公共服务能力影响因素研究
———以汉中市（区、县）社会保险业务经办中心为例

周　明，张　锐
（西北大学 公共管理学院，陕西 西安　７１０１２７）

摘　要：基于平衡记分卡理论建立社会保险服务能力评价模型，在此基础上考虑了机构建设、人力资源、财政支持、内部管

理、行政文化五类因素对其的影响并建立假设，以汉中市及 区 县 社 会 保 险 业 务 经 办 中 心 工 作 人 员 和 参 保 者 的 问 卷 数 据 分

析，对理论假设进行检验，研究得出人力资源、行政文化、机构建设、财政支持和内部管理因素对社保经办机构服务能力存

在影响，且影响依次减弱。针对此，应建立人员编制的动态 调 整 制 度、树 立“为 参 保 者 服 务”的 理 念 和 文 化、加 强 信 息 化 建

设、完善标准化内部管理体系的政策对策建议，不断提高经办服务能力。
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“十三五”规划中明确指出，应该在实践层面推进基本公共服务的公正、便利、可及，使其从制度全覆

盖走向实际全覆盖①。社会保障作为与民生最为贴近的公共服务，是基本公共服务的核心与基础。作为

制度的执行机构，经办机构的运行效能直接决定了社会保障制度目标的实现程度。经过二十多年的建设

和发展，我国初步建立起了较为完整的社会保险经办服务体系。但是随着各项社会保险制度覆盖面的逐

步扩大，城乡间、区域间劳动力流动的频繁，社会保险经办机构服务能力不足的问题日益突出［１］，各地经

办过程中出现了许多问题，深入探寻影响经办机构服务能力的关键因素，有助于提高基层经办服务能力，

使社会保障服务能更好的惠及于民。

一、相关文献综述

基本公共服务最早是由瓦格纳从财政支出角度提出的，之后布坎南、马斯格雷夫等从公共物品出发，

解释了基本公共服务的内涵［２］。而我国学者也从范围、职能、需求以及权力四个方面对基本公共服务有

不同的定义［３－７］，并提出了不同范围的基本公共服务内容［８－１２］，但社会保障作为公共服务中最基本、最核

心的部分，这点上大家没有分歧。

对于公共服务能力的评价目前的研究主要通过绩效评价和服务质量评价两种方式来进行，而后者则

主要为满意度测评，测评注重于顾客对服务质量的感知，这种感知包括服务提供的过程以及服务结果本

身［１３］，甚至还包括服务提供过程的环境即服务环境［１４］。之后国内学者［１５－２１］则根据这一理论将政府服务
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质量分为过程质量和结果质量并结合公共服务设计期望和实际执行的差距对地方政府公共 服务提供的

质量进行评价；而绩效测评的研究大多集中于公共服务绩效测评标准、测评方法方面，主要是建立指标体

系［２２－２６］对公共服务提供的质量进行测评，影响因素涉及服务过程、服务结果、工作人员素质等多个方面，

采用的方法主要为层次分析法、ＤＥＡ数据包络处理法、因子分析法等。

对社会保险经办机构能力及影响因素的研究方面，目前的研究主要从各地不同的经办模式和存在的问

题出发进行宏观定性分析，认为社保经办机构信息化程度不足、工作人员素质参差不齐、人力资源匮乏、机
构设计冗杂、机构定位不清晰等等是影响其运行科学有效的主要因素［２７－２９］。已有的少量的定量文献主要采

用了结构方程模型、因子分析法对陕西关中地区新农保经办和上海市社会保险经办机构进行分析［３０－３１］。

综合上述学者的研究成果，可以看出国内外学者对于公共服务部门能力的核定和评价方法上存在共同

性，这也为本文的研究奠定了理论基础。但对于社会保险经办服务的定量评价及影响因素分析的文献相当

匮乏，基于此，本文在借鉴公共服务评价已有成果的基础上，综合考虑社保经办机构服务能力的内外部因

素，建立社保经办机构服务能力评价的理论模型，通过对汉中市区县社会保险经办中心工作人员和参保者

进行的问卷调查收集数据，对理论模型假设进行检验，找出影响社会保险经办机构服务能力的关键因素。

二、模型构建与研究假设

（一）社保经办机构服务能力评价理论模型

本文主要借鉴封铁英等［３０］建立的社会保险经办服务能力评价指标体系，在此基础上，结合调查中的问

题，运用非盈利组织平衡记分卡模型（ＢＳＣ），从外部参保者满意度以及内部管理控制、财务均衡以及学习成

长能力四个方面（图１）建立指标体系，对汉中市社会保险业务中心服务能力进行综合评价（表１）。

图１　服务能力评价理论模型

表１　服务能力评价指标体系
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（二）服务能力影响因素理论模型

通过建立的服务能力评价模型，综合公共服务能力、社保经办机构服务能力评价的研究成果以及调

查出现的问题，对汉中市社会保险公共服务能力影响因素进行归类（表２）。

表２　服务能力影响因素
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机构建设
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内部管理
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财政支持
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１．模型构建。社会保险经办服务能力评价及其影响因素，有很多指标难以直接通过数据测量，需要

进行主观评价，而结构方程模型则可以对难以直接测量的变量进行分析和处理，因此，本文选择结构方程

模型对社保经办机构服务能力及其影响因素进行分析和评价。并建立如图２所示的结构方程模型。

图２　影响因素理论模型

２．研究假设。模型以服务能力为潜变量，具体包括参保者需求满足度、财务能力、内部控制以及学

习成长 能 力。以 机 构 设 置、内 部 管 理、人 力 资 源、财 力 资 源、行 政 文 化 为 观 测 变 量，提 出 以 下 研 究 假 设

（图３）：

Ｈ１：机构设置的合理性与服务能力存在正向影响。影响参保者需求满足度（Ｈ１－Ａ）、财务均衡能力

（Ｈ１－Ｂ）、内部控制（Ｈ１－Ｃ）和学习成长能力（Ｈ１－Ｄ）；Ｈ２：内部管理的快速有效性与服务能力存在正

向影响。影响参保者需求满足度（Ｈ２－Ａ）、财务平衡能力（Ｈ２－Ｂ）、内部控制（Ｈ２－Ｃ）以及学习成长能

力（Ｈ２－Ｄ）；Ｈ３：财务资源平稳性与服务能力存在正向影响。影响参保者需求满足度（Ｈ３－Ａ）、财务均

衡能力（Ｈ３－Ｂ）、内部控制（Ｈ３－Ｃ）以及学习成长能力（Ｈ３－Ｄ）；Ｈ４：人力资源丰富性与服务能力存在

正向影响。影响参保者需求满足度（Ｈ４－Ａ、财务均衡能力（Ｈ４－Ｂ）、内部控制（Ｈ４－Ｃ）以及学习成长能

力（Ｈ４－Ｄ）；Ｈ５：行政文化与服务能力存在正向影响。影响参保者需求满足度（Ｈ５－Ａ）、财务均衡能力

（Ｈ５－Ｂ）、内部控制（Ｈ５－Ｃ）以及学习成长能力（Ｈ５－Ｄ）。
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图３　社保经办机构服务能力影响因素模型

３．调查样本选择与问卷设计。汉中市社会保险经办业务主要分为两个部分：城镇职工基本养老保

险以及其他各险种业务。职工基本养老保险业务由汉中市养老保险经办处及其下属机构经办，实行垂直

管理体制，而其他各险种则是由汉中市社会保险中心来经办，实行属地化管理。本文的调研对象限于汉

中市县两级社会保险经办中心。
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根据影响因素模型，调查需要同时考虑内部因素和外部参保者满意度因素，调查对象分为两部分：中

心工作人员和社会保险参保者。汉中市社会保险业务经办中心下辖１１个县区中心，编制人数２５７人，实有

人数２８１人。为了减小抽样风险，问卷采取分层整群随机抽样方法，回收面向工作人员发放的有效问卷１０５

份，其中市级工作人员问卷占９．５２％，区县级工作人员问卷占９０．４８％。回收参保者有效问卷２４２份。

问卷的设计以服务能力影响因素理论模型为中心展开，并在正式问卷调查之前对问卷进行测试和修

正，面向工作人员的问卷主要包括被调查人员的基本情况、经办机构的建设情况、内部管理情况、经费收

支状况；业务办理满意度情况等２６个问题；而面向参保者的问卷主要包括被调查者的基本情况、参加社

会保险的情况、经办机构服务绩效评价等２６个问题。

三、实证检验

（一）问卷调查的科学性检验

１．信度检验。采用Ｃｒｏｎｂａｃｈ’ｓ　Ａｌｐｈａ系数对样本信度进行检验，当克龙巴赫α系数大于等于０．７

则为高信度，在０．７～０．３５之间为一般信度，小于０．３５则为低信度。

表３　信度检验

Ｘ１ Ｘ２ Ｘ３ Ｘ４ Ｘ５

Ｃｒｏｎｂａｃｈ＇ｓ　Ａｌｐｈａ　 ０．８７３　 ０．７４２　 ０．７３　 ０．７６９　 ０．７９９

Ｙ１ Ｙ２ Ｙ３ Ｙ４ 总体

Ｃｒｏｎｂａｃｈ＇ｓ　Ａｌｐｈａ　 ０．７１７　 ０．７７５　 ０．７５６　 ０．７０７　 ０．７９５

从表３中可以看出各个潜在变量和观测变量的信度系数都大于０．７，问卷信度高。

２．效度检验。采用ＫＭＯ和Ｂａｒｔｌｅｔｔ球形检验方法对问卷效度进行检验，结果如下表：

表４　效度检验

ＫＭＯＢａｒｔｌｅｔｔ的检验

ＫＭＯ值 ０．８９８

Ｂａｒｔｌｅｔｔ的球形度检验　近似卡方值 １１　８５０

自由度ｄｆ　 ５９５

显著性概率Ｓｉｇ． ０．０００小于１％

ＫＭＯ值为０．８９８，大于０．８，且Ｂａｒｔｌｅｔｔ的球形度检验Ｐ值小于０．０１，问卷有效。

（二）测量模型拟合

运用ＡＭＯＳ１７．０对服务能力影响因素测量模型（图４）进行验证性因子分析，此检验观测变量对潜在

变量的代表性。

６５



图４　测量模型拟合图

表５　测量模型拟合指标

Ｘ２／ｄｆ　 ＲＭＳＥＡ　 ＮＮＦＩ　 ＣＦＩ　 ＮＦＩ　 ＩＦＩ

拟合标准 ＜３ ＜０．１ ＞０．９ ＞０．９ ＞０．９ ＞０．９

２．４９４　 ０．０８７　 ０．９５１　 ０．９６３　 ０．９６１　 ０．９６５

从测量模型输出的拟合结果（表５）来看，模型拟合效果良好。

影响因素理论模型（图５）拟合结果如下：

图５　影响因素拟合图

表６　影响因素模型拟合指标

Ｘ２／ｄｆ　 ＲＭＳＥＡ　 ＮＮＦＩ　 ＣＦＩ　 ＮＦＩ　 ＩＦＩ

拟合标准 ＜３ ＜０．１ ＞０．９ ＞０．９ ＞０．９ ＞０．９

２．７９８　 ０．０１９　 ０．９３３　 ０．９３３　 ０．９４８　 ０．９５６

从表６输出结果可以看出服务能力影响因素理论模型拟合性较好。
（三）结构模型拟合与研究假设检验

本文研究的社保经办机构服务能力Ｙ（公众需求满足度Ｙ１、财务均衡能力Ｙ２、内部控制Ｙ３、学习和
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成长Ｙ４）与服务能力的影响因素（机构设置Ｘ１、内部管理Ｘ２、财政支持Ｘ３、人力资源Ｘ４、文化资源Ｘ５）

存在垂直、单一影响，即各维度之间不存在相互影响以及重合，因此，将分组构建模型对假设进行检验和

分析。

１．客户需求满足能力。Ｈ－Ａ假设检验与结果讨论。从输出的模型结果（表７）可以看出，模型拟合

良好。且从通径图（图６）中可以看出人力资源、机构建设、文化资源、内部管理、财政支持等因素对客户

需求满足能力的影响是逐渐减弱的，分别为０．８７１、０．４６２、０．１６６、０．０２３、０．００３。经办中心工作人员的素

质直接影响到参保者对服务的满意度。工作人员的工作态度、办理业务的熟练程度等等都直接影响着参

保人的服务体验以及对社会保险政策的理解，因此人力资源对公众需求满足能力的影响是最为显著。而

财政支持对客户需求满意度影响最弱，财政资金一般用于机构自身建设、经费支出，参保者一般很难感知

财政对自己所享受服务的影响。
表７　影响客户需求满足能力模型拟合指标

Ｘ２／ｄｆ　 ＲＭＳＥＡ　 ＮＮＦＩ　 ＣＦＩ　 ＮＦＩ　 ＩＦＩ

拟合标准 ＜３ ＜０．１ ＞０．９ ＞０．９ ＞０．９ ＞０．９

模型结果 ２．７５７＊＊ ０．０９５　 ０．８７７　 ０．９３８　 ０．９０６　 ０．９３８

图６　客户需求满足能力影响因通径图

　　２．财务平衡能力。Ｈ－Ｂ假设检验与结果讨论。从输 出 的 模 型 结 果（表８）可 以 看 出，模 型 拟 合 良

好，且从通径图（图７）中可以看出人力资源、财政支持、机构建设、文化资源以及内部管理等因素对财务

平衡能力的影响呈逐渐减弱的趋势，分别为０．９５４、０．２５、０．１５９、０．０４３、０．０１８。财政预算制定、财政费用

的支出等决定都会受到机构人员的直接影响，因此人力资源对财务平衡能力的影响最为显著，而内部管

理对财务平衡能力的影响最弱，即经办机构内部服务效率、绩效水平、管理水平等对财务平衡能力不会有

直接影响。

表８　影响财务平衡能力模型拟合指标

Ｘ２／ｄｆ　 ＲＭＳＥＡ　 ＮＮＦＩ　 ＣＦＩ　 ＮＦＩ　 ＩＦＩ

拟合标准 ＜３ ＜０．１ ＞０．９ ＞０．９ ＞０．９ ＞０．９

模型结果 ２．２９３＊＊ ０．０８１　 ０．８７３　 ０．９４７　 ０．９１１　 ０．９４８

８５



图７　财务平衡能力影响因素通径图

３．内部控制能力。Ｈ－Ｃ假设检验与结果讨论。从输出的模型结果（表９）可以看出，模型拟合良好，从通

径图（图８）中可以看出人力资源、机构建设、内部管理、文化资源以及财政支持对内部控制的影响呈逐渐减弱的

趋势，分别为０．９９８、０．０４６、０．０４、０．００４、０．００３。因为机构需要依靠人的管理和控制来保障其运行，所以人力资

源对内部控制的影响最为显著，而社保经办机构的费用一般由区县两级政府拨款，且每年都需编制预决算并严

格执行，经办机构的内部控制对财政支持基本没有管控能力，所以财政支持对内部控制的影响最弱。

表９　影响内部控制模型拟合指标

Ｘ２／ｄｆ　 ＲＭＳＥＡ　 ＮＮＦＩ　 ＣＦＩ　 ＮＦＩ　 ＩＦＩ
拟合标准 ＜３ ＜０．１ ＞０．９ ＞０．９ ＞０．９ ＞０．９
模型结果 ２．２４＊＊ ０．０８　 ０．９４５　 ０．９７　 ０．９４７　 ０．９７

图８　内部控制影响因素通径图
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　　４．学习与成长能力。Ｈ－Ｄ假设检验与结果讨论。从输出的模型结果（表１０）可以看出，模型拟合

良好，从通径图（图９）中可以看出文化资源、财政支持、内部管理、机构建设以及人力资源对学习与成长

能力的影响呈逐渐减弱的趋势，分别为０．８９９、０．３４６、０．２６３、０．０６、０．００１。好的行政文化可以激励员工

更好地工作，更加积极向上有助于员工学习和成长，因此文化资源对学习和成长能力影响显著。而人力

资源更多关注于工作人员的编制、数量等问题，与学习成长能力并无直接关系，影响较弱。

表１０　影响学习与成长能力模型拟合指标

Ｘ２／ｄｆ　 ＲＭＳＥＡ　 ＮＮＦＩ　 ＣＦＩ　 ＮＦＩ　 ＩＦＩ

拟合标准 ＜３ ＜０．１ ＞０．９ ＞０．９ ＞０．９ ＞０．９

模型结果 ２．０４７＊＊ ０．０７３　 ０．９５７　 ０．９４５　 ０．９０１　 ０．９４７

图９　学习成长能力影响因素通径图

四、结论与建议

从前述分析可以得出五个结构模型拟合的结果均符合拟合标准，拟合结果显著。人力资源、行政文

化、机构建设、财政支持、内部管理都对汉中市社会保险经办机构公共服务能力产生了影响，且影响显著

性递减。具体来看，人力资源是影响参保者需求满足能力、财务平衡能力、经办机构内部控制能力的首要

因素。调查中发现随着扩面和人员流动的频繁，基层经办机构业务量增加较快，直接服务于一线的人员

数量远远跟不上业务的增加数量，不得不采取聘用制、短期合同制、借调等方式解决人员不足问题，这些

人员工资福利待遇低，流动性强，造成了工作中服务态度、服务质量难以满足参保者的预期需求；机构建

设是影响参保者需求满足能力、内部控制能力的第二因素。由于人员的不足，很多经办机构的主要工作

在于保证甚至是应付正常业务的完成，难以考虑机构的建设和进一步发展问题，信息系统建设严重滞后；

财政经费支持因素对于经办机构的财务平衡能力有着重要的影响。经费的增加难以跟上业务量的增长

速度，“无编制”人员的工资福利待遇难以保证，影响了经办机构的学习与成长能力，严重影响了以“参保

者为本”的社会保障行政文化的形成。因此，进一步提高社会保险经办服务能力，必须要做到以下几点：

０６



１．建立内部工作人员编制数量的动态调整机制。近些年汉中市社会保险经办项目的增加、参保人员

的不断扩大以及流动人员的迅速增加，使得现有的人员工作量增加很快，部分岗位出现超负荷工作的状

况，应该尽快建立适应工作量变化的人员编制动态调整机制，以适应不断增加的工作量需要。

２．加大经费支持，重视人才成长，优化人员结构。根据重新核定的业务量和人员数量拨付人员费用，

并建立相应的动态增长机制，同时，加大办公经费和专项经费的支持力度。应重视经办机构工作人员的

学习、成长以及培训、学习深造等工作，定期组织工作人员进行业务学习、培训或者深造，提高工作熟练程

度，提升业务能力。

３．树立以人为本、为参保者服务的行政文化。以参保者作为经办服务的中心，既符合建设服务型政

府的要求，也是服务能力不断提升的需要。在具体实践中应定期组织员工进行思想文化学习，树立正确

的服务理念，进一步完善服务满意度评价考核制度，并与绩效挂钩，激励工作人员提供更优质的服务。

４．完善标准化、精准化的内部管理体系，加快信息化建设。落实市区县各级中心服务流程的标准化、

规范化，修订完善各项工作流程，精简服务窗口，在“一厅式办公”的基础上，实现各项社会保险业务的“一

站式办齐”。同时应注重加强经办机构信息化建设，将“互联网＋社会保障”落在实处，实现参保者网上办

理更多的社会保险业务，方便流动就业人口更加便利的处理各项业务，方便参保者了解各项社会保险政

策、享受社会保险政策带来的福利。
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