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内容概要

本书以当代最为前沿的复杂性理论为基础，系统论述了公众需要高质量公共服务的时代背景、传统公
共服务范式面临的挑战、对公共服务进行有效管理的复杂性以及如何进行公共服务管理等一系列重大
理论问题，并对如何处理变革时代的管理复杂性问题以及政府组织等公共部门进行绩效管理提出了一
些具体建议。
同时，本书评价了战略管理和计划模型在公共服务中的实施、IT在现代公共服务中的角色，并对公共
管理者的角色和任务，提出了复杂性理论所要求的一些基本原则。
    本书主要面向政府部门以及非营利组织的管理者，可以用做公务员的公共管理和知识培训与行政管
理以及相关专业的本科生、研究生的教学参考用书，也有助于启示公共管理学术研究者将理论与实践
模型相结合。
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作者简介

菲利普·海恩斯，现任布赖顿大学应用社会科学学院的首席讲师，拥有丰富的公共部门服务经历。
其研究兴趣集中于公共部门管理和组织、公共政策以及学习技术。
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章节摘录

　　第一章　管理、专家及公共服务背景　　公共服务中组织的张力：　　公共服务的地方分权化既
是不可避免的，又是自相矛盾的，它逐渐在另一个水平上达到集中化和全球化。
集中化和分权化应当共同抵制彼此的极端。
复杂性理论要求我们确切地理解这种张力。
除非认为混乱的秩序可以荒谬地变成有秩序的形式，公共服务的方法才会使用错误的概念和思想。
集中化和分权化的要求只是公共政策张力中的一种类型，其他的张力还有：　　·公共部门与私人部
门相对应。
　　·管理控制与专业判断相对应。
　　·责任与灵活性、回应性服务相对应（亦称政治责任与消费主义相对应）。
　　·标准化与创造性和变革性相对应。
　　·政治战略与管理计划相对应。
　　将提出的上述张力作为争辩的列表，有些是错误的。
所列出这些方面并不总是处在冲突中。
冲突的程度是由时间和空间决定的，它不断地从一种内容演变为另一种内容，依靠的是公共服务所分
析的例证的类型。
这些张力是动态的，而不是静态的。
根据不同的背景，它们既可以是破坏性的，又可以是建设性的。
　　假设两支经过多方面训练的社区心理健康团队（Community Mental Health Teanls）在相似的时间、
相似的政策环境下都有所发展，一个团队发现在管理控制和专业判断之间的张力，是由一个强大的专
业性团队和宽松的管理来解决的，用户的服务就能够得到迅速发展和扩张，并且更具有创造性和创新
性，而不是标准化的。
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编辑推荐

　　本书以清晰、概括的方式，对复杂理论及其在公共服务管理中的应用进行了介绍。
　　·认为公共政策过程的复杂性限制了对“新公共管理”方法的运用；　　·在公共部门的重要领
域使用了具有挑战性的管理技术，譬如绩效管理、员工发展、领导力、战略管理及对IT的运用；　　
·针对政策制定过程中的无序状态提出了可选择的路径；　　·复杂性理论的概念以易于理解的方式
阐述了社会科学中新方法的核心概念，同时也研究了知识管理、情商及风险管理等相关理论；　　·
本书适合各个领域的公共服务管理者和专家、MPA／MBA学员、公共服务管理与公共政策专业的研究
生以及应用社会科学专业的本科生、政策制定者和政治家阅读。
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