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内容概要

　　本书结合质量管理的相关标准和准则，界定了城市政府质量管理的基本内涵、基本原则、基本程
序和目标模式；系统讨论了城市政府质量管理体系构建的基本要求、构成要素、基本程序和业绩改进
方案；依据国家标准首次从运行绩效、顾客满意程度、财务绩效和人力资源绩效四个维度构建了城市
政府质量管理绩效测量的指标体系，并在确定指标权重和样本选择的基础上，运用模糊综合测量模型
对城市政府质量管理绩效予以实证分析；在城市政府质量管理体系构建和绩效测量研究的基础上，本
书最后探讨其实践的基本策略。
本书在城市政府质量管理的体系构建、绩效指标设计、模型适用性等方面体现了突出的特点和较强的
创新性。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<城市政府质量管理研究>>

作者简介

　　王家合（1972-），男，管理学博士，湖南省青年骨干教师，湖南省新世纪121人才工程人选。
现为湖南理工学院经济与管理学院副教授，湘潭大学公共管理学院兼职硕士生导师，中南大学公共管
理学院博士后流动站研究人员。
长期从事政府质量管理研究，主持省部级科研项目10余项，在《中国行政管理》等国家核心期刊发表
学术论文30余篇，参著《公共管理研究》等著作2部。
参与完成的全国教育科学规划重点课题“大众化教育背景下地方性普通高校实践育人教学体系的探索
与实践”获湖南省教学成果三等奖。
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章节摘录

版权页：插图：质量管理必须围绕一定的目标进行。
没有目标的行动是盲目的行动，也很难取得实效，甚至可能造成内耗和浪费。
只有确立明确的质量目标，才有可能针对这个目标综合地、系统地推进质量管理工作。
城市政府质量管理要通过为社会提供高质量的公共产品和公共服务这一明确的战略目标引导方方面面
的活动，激发全体工作人员的积极性和创造性，进而衡量和监控各方面质量活动的绩效。
质量管理是通过一个健全而有效的体系来实现的。
城市政府质量管理的核心也在于质量管理体系的构建和运行。
首先，通过构建和运行质量管理体系可以使公共产品和服务的所有因素，包括人、财、物、管理等，
以及所有环节，涉及城市政府中所有单位和人员，都处于受控状态，并在此基础上确保质量目标的实
现；其次，通过构建和运行质量管理体系，可以使城市政府围绕质量目标形成一个网络系统，相互协
调地为实现质量目标而努力。
质量管理是一套能够控制和提高质量的科学管理技术，要求综合、灵活地运用各种有效的管理方法和
手段，从而有效地利用公共资源，提供符合公众需要的产品和服务。
目前，质量管理的很多方法和技术都引起了广泛的重视，并且在实践中发挥了重要的作用，如统计质
量控制技术和方法、水平对比法、质量功能展开、六西格玛法等。
3.切实做好各方面的组织协调工作首先必须明确各部门的质量管理职能，建立健全严格的质量责任制
。
质量管理不是某一个部门的事情，也不是某一个人事情，而是与公共产品和服务有关的各个工作环节
质量管理的综合，是各个环节围绕共同目标协调作用的统一体。
因此，为了满足公众对公共产品和服务质量的需求，必须明确城市政府各有关部门在质量管理方面的
职能并规定其职责和围绕一定的质量目标所承担的具体工作任务。
其次，还要明确一个综合性的质量管理机构，以便于从总体上协调和控制上述各方面的职能。
这一综合性机构的任务，就是要把各方面的活动纳入质量管理体系的框架中，使该体系能有效地运转
起来，从而以最少的职能重叠和最少的意见分歧来获取最好的效果。
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