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前言

20世纪90年代以来，社会公众满意度测评逐渐成为一个新兴的热点研究领域，其测评的对象为政府的
公共行政服务。
随着人们对私人物品需求的增加，同时也会对公共物品和公共服务的消费提出数量与质量的要求，这
就需要我们将注意力集中于如何评价公共服务满意度的问题。
许多国家都已开发了属于自己的公众满意度评价模型，如瑞典建立的SCSB、美国的ACSI、德国的DK
、欧洲的ECSI、韩国的KCSI等，并将其运用于公共服务的满意度评价当中。
虽然各国的满意测评理论和体系将公共服务作为整个评价体系中的一部分，但是却只占很小的比例。
如果直接运用这些模型来对公共服务机构的公众满意度进行评价，就可能会出现一些问题。
具体而言，对于公共服务展开公众满意度评价，需要考虑两个比较重要的问题：其一，公共服务的基
本属性是一种服务，对其感知质量、顾客预期等的测评是有别于一般的商品的。
其二，公共服务的供给方式有别于一般的服务。
我们对公共服务满意度研究的最终目的与一般的商业部门不同。
因为对于商业部门来说，其关键的问题是如何增强顾客的满意度从而进一步增长公司的利润。
而作为公共服务的提供者——公共部门来说，其最终目标是如何提高公众的公共服务消费满意度从而
增强公众对政府机构的信任感，提升其合法性。
一些学者比较早的对公共服务的满意度问题进行关注，并提出了公共服务机构公众满意度评价的修正
模型。
本书的研究将公共服务供给过程给公众带来的满意度、抱怨和公众信任等进行衡量，在此基础上我们
提出PSCSI模型。
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内容概要

满意度的理念不仅引起全世界企业的大规模管理革新，而且正越来越多地被引入到政府机构及公共部
门下作中来。
本书就是一本介绍政府及公共部门公众满意度测评实践的指南，内容涉及：公众满意度的基本原理、
核心概念、方法与工具、政府机构及公共部门的公共服务供给绩效改善措施。
作者以自己的实践经验总结了公众满意度测评成功的关键因素和成功案例。
该书以多方位视角向读者展示了公众满意度测评的方方面面，适合作为公共行政管理及相关专业MPA
、研究生和本科生专业教材及实践部门操作指南。
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章节摘录

插图：一、研究目的本书研究主要是针对公共服务的公众满意度测评的角度展开的，研究的主要目的
有三个：其一，对修正ACSI模型进一步进行调整，提出测评公共服务机构的PSCSI模型，并对PSCSI模
型进行验证；其二，运用修正的PSCSI模型实际考察CH地区公众对公共服务（包括对医院、初等教育
、公共交通、图书馆、垃圾回收、公园、警察服务、民政服务等公共服务的评价）的满意度水平；其
三，深入对影响公众满意度水平的人口统计学因素进行分析。
本书研究中我们将检验修正ACSI的改进模型PSCSI模型的对CH地区测评的适应性。
如果合适，我们将直接运用该模型；如果该模型的适应性并不理想，我们将对其进行修正。
接下来我们运用确认的评价模型对6项公共服务的满意度及公众对公共服务供给的整体满意度进行测
评。
在对CH地区的公共服务公众满意度进行评价后，我们将进一步对影响公众满意度评价的因素进行分
析。
我们主要针对个人基本情况，包括个人收入、受教育水平、年龄、性别对满意度的影响进行分析。
二、研究方案步骤一：根据文献综述我们对传统的ACSI模型进行了改进，提出了PSCSI模型，并通过
对CH地区的5个区域的公共交通、公共医院、图书馆、初等教育、公园、警察服务6种公共服务机构
的调查数据，验证PSCSI模型的适应性问题。
如果PSCSI模型的适应性不够理想，根据理论综述验证数据将对其进一步进行修正。
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编辑推荐

《服务型政府公众满意度:测评理论与实践》是由科学出版社出版的。
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