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内容概要

　　立足于两个维度来研究中国公共服务供给主体的多元发展：一是通过规范性的理论研究，描述“
公共服务”的含义、分类与内容，梳理公共服务三种供给机制(政府提供机制、市场提供机制、社会提
供机制)的理论渊源，探讨中国公共服务供给主体多元发展的动力要素。
二是通过实证研究，分析中国公共服务供给主体多元发展的现状与问题，总结国内外公共服务提供和
制度改革及其创新的经验教训，提出中国公共服务供给主体多元发展的总体思想、指导原则、主体结
构、运作方式和保障机制等若干设想，并就公共部门与私人部门及社会组织在公共服务供给中的分工
与协作关系进行阐述。
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章节摘录

　　4.确保工作质量--客户愉悦　　在服务质量标准方面，新加坡政府提出了让服务对象，即客户“
愉悦”的标准，这意味着不仅要让服务对象满意，还要提供超出服务对象心理预期的服务，使服务对
象在满意的基础上收获惊喜，获得愉悦。
为达到这个目标，新加坡政府从三个方面人手：一是强调提供素质服务，这包括服务的礼仪（用礼貌
的态度服务）、反应（提供及时服务）、可得（提供全天候服务）、有效（达到客户服务要求）、满
足（通过服务体现个人价值，获得自豪感）。
这套素质服务标准为服务提供了原则上的尺度。
二是强调公民参与，不仅建立政府与服务对象双向的沟通渠道，而且通过组建一个踊跃提供观点和建
议的网络实现政府与服务对象间、服务对象与服务对象间多向的沟通机制，通过集思广益制定科学有
效的决策。
三是强调持续改进，即主动建立政府机构评价系统，新加坡政府建立工作改进小组（WITS）以改进公
共服务质量，在1997年12月，新加坡有9500个工作改进小组在运作，在公共服务中有90%的官员参加了
小组活动，职员建议的总数有5000多条。
　　5.公共部门督导--领导管理　　在服务督导方面，新加坡政府提倡任何有人向他汇报或对某事负
责的人便是督导人员，即实行全面的层级督导制度。
督导人员要做两个方面的工作：一是领导人员，二是管理系统。
在领导人员方面强调三个原则：第一，使命原则，即必须使工作人员明确自己的工作使命，包括目标
和战略计划；第二，支持原则，即必须给与工作人员做出卓越工作所需的所有支持，包括资源、信息
、知识，也包括激励、方便和庆贺；第三，示范原则，即必须以身作则，做出表率。
在管理系统方面也强调三个原则，一是标准原则，即必须在数量、质量和时间方面对服务标准加以界
定；二是创新原则，即必须坚持以全新的思维和方法，不断前进以便时刻适应未来；三是经济原则，
即必须将成本、效益、效果和效率综合考虑，始终追求投入资源的最大回报。
通过督导人员的有效领导和管理创新，透过公民参与和客户愉悦，最终使公共服务达到全面卓越的境
界。
综上所述，新加坡公共服务体系的特点可以归结为：公共服务的顾客导向，政府工作人员应该是负责
任的“企业经理人和管理人员”；公共服务的结果导向，重视政府活动的产出和结果，重视公共服务
的效率和质量；公共服务的市场化与社会化，主张公共服务多元化和合作化，提倡“让利于民”，让
更多的私营部门和非政府组织参加；公共服务电子化，即建立电子政府。
　　⋯⋯
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