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前言

　　一、问题提出　　自20世纪下半叶开始，政府行政改革已成为世界各国应对新的社会发展和环境
变化而进行的战略性的重大变革。
如果要对上个世纪以来各国政府改革的进程进行逻辑描述的话，我们似乎可以看到它呈现出了三种形
态的政府管理模式的更替，这就是从“传统政府统治模式”到“新公共管理模式”再到“服务型政府
模式”的演变。
当前，不论是理论上还是实践上，人们都把政府下一步的改革聚焦在了“服务型政府”上，因此，关
于服务型政府的研究就成为了政府改革的新的研究热点。
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内容概要

　　《服务型政府及其服务行政机制研究》运用系统分析方法研究了“公民本位”的服务型政府进行
服务行政的机制结构关系，特别是基于公共管理的“效率与公平”的主题，剖析了管制型政府所存在
的公共服务的偏颇，并探讨了以公民为本位的服务行政对传统政府行政的超越。
具体分析了体现公民本位的“满足公民所需”、“尊重公民意愿”和“重视公民参与”的行政观念，
重点研究了政府服务行政的“公利机制”、“回应机制”和“整合机制”这三种机制因素。
通过这样的分析，一方面能够从服务行政的各种要素的内在联系上揭示出服务行政特定的联系方式和
运行机制，另一方面能够从整体上认识和把握构建服务型政府应该进行的不同层面的机制变革。
　　首先，公利行政机制确定了政府“满足公民所需”的服务行政的导向和出发点。
通过公众需求和期望的剖析，提炼出公共利益的具体导向要素，指出了政府服务应该关注公众的不同
类型的期望，并以此为导向实行政府的服务行政。
　　其次，回应行政机制确立了政府“尊重公民意愿”的服务行政的责任和互动过程。
政府回应实质上就是为公民着想和对公民负责，必然要对政府进行重新定位，改变其传统的以权力为
基础而傲视公民的权威角色。
　　最后，整合行政机制界定了政府“重视公民参与”的服务行政的扩展和参与机会。
政府服务不应该也不可能包揽一切，整合行政机制可以使政府的服务界面从提供产品的服务扩大到提
供机会的服务，通过不断协调和整合各种优势资源，积极建立和维系各种公共的社会关系，实现公共
利益的最大化。
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章节摘录

　　第一章　本书研究问题审视　　三、研究的相关概念约定　　（一）服务型政府　　1．服务　
　随着现代企业重视顾客服务的经营观念和为消费者提供各种服务的经营活动的不断发展，“服务”
一词已经成为现代社会和现代管理中的一个重要的概念，因此，在新公共管理的新的管理理念中也频
繁地使用了“服务”一词。
然而，到底什么是服务，却很少有人对此进行明确的界定，特别是公共管理领域，人们更是把它作为
一个似乎非常明确不需要作出界定的一个概念频繁地加以使用。
在本书的研究中，由于“服务”一词是本书的核心概念之一，因此很有必要在此进行分析和约定。
　　从现有一般文献的检索中可以看到，涉及对“服务”概念进行的研究文献中，主要有以下两个方
面关于“服务”的解释和说明：其一，更多的是把“服务”作为一个“产业”来界定和研究，也就是
从“服务业”的角度来关注和说明“服务”。
比如，有学者就认为：“服务或劳务，也称第三产业或第三次产业，这是同一个概念。
”其二，有些学者试图从服务的词源上来界定服务的概念，认为“英美用语中的‘服务’一词，中心
意思是‘为他人做有益的事’。
由此引申开来，这个词既意味着一般是为其他人工作，也意味着是一种职业。
还有，为他人（在抽象的意义上指社会）提供所需要的东西的工作以及从事这一工作，通通都叫做服
务”。
这样的解释与我们现代汉语词典的解释几乎是一致的，即“为集体（或别人）利益或为某种事业而工
作”。
我们如果把这两个角度关于“服务”的解释加以归纳，可以说主要有以下两层含义：其一，服务是一
项为集体（或别人）利益或某种事业的活动，而不是为了自己的利益和个人事项的活动，它的动机和
目的首先是利他，而不是利己。
其二，服务是一种职业性工作。
这种职业是为了集体或别人的利益或某种事业的实现，它与其他职业领域如生产、开采、建筑等领域
一样都具有以为他人提供某种有价值的产品来获得社会的认同，并拥有存在的价值。
因此，服务的提供者和服务的接受者之间就身份地位来说，并没有高低贵贱之分，而仅仅是因社会分
工所带来的，就此而言，服务是发生在两个平等的社会主体之间的相互关系，他们之间不应该有强势
与弱势、侍奉与奴役的行为特征。
 　　⋯⋯
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