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内容概要

自20世纪70年代末80年代初以来，世界范围内掀起了波澜壮阔的行政改革浪潮。
当代行政改革体现了公共管理方式的根本性的方向性调整，具有划时代的重要意义。
不论当代国外行政改革的内容多么广泛庞杂，实质上可以归结为回答两个基本问题：第一是政府应该
管什么不应该管什么，第二是政府该管的事如何管。
虽然市场化和社会化是当代政府改革的一条主线或主要方向之一，但依然存在无法“放手”而属于政
府份内职责的公共服务。
因此，通过内部管理体制改革以提高效率、质量和服务水平，是当代国外行政改革的一个重要方面。
发达国家公共部门内部管理改革的侧重点在管理层次，而质量管理则是公共管理新机制、新原则、新
技术和新方法的重要组成部分。
更为重要的是，质量管理反映了当代公共部门改革的理念和价值选择：以公民为中心、关注顾客、服
务意识、结果为本等新理念和价值，都可以在质量管理和对顾客满意的追求中得到体现。
    该书选择了国际上的热门领域而我国研究相对薄弱的公共部门质量管理为主题。
鉴于公共部门质量管理是由理念、过程或程序、机制、技术和配套措施等构成的一个复杂系统，该书
侧重于公共部门质量管理机制的研究，旨在为我国公共部门推行质量管理提供一些指导和实用工具。
质量管理机制被界定为“为提高质量而实施的并可构成相对独立体系的管理程序、技术或方法的组合
”。
    导言部分从当代国外行政改革的内容框架、相互关系和改革目标的动态发展过程等方面，论证了质
量管理在改革中的重要地位。
在对国内外相关研究现状进行总结评价的基础上，阐明了本文研究的意义、内容侧重点和试图做出的
贡献。
    第一章从理论上分析了公共部门质量困境产生的原因，在此基础上阐述各种质量管理机制的相互关
系、适用范围和解决公共部门质量困境的作用机制，为随后各章作必要的铺垫。
第二章到第七章分别论述公共部门质量管理的机制，包括标杆机制、全面质量管理机制、业务流程重
塑机制、IS09000国际标准机制、使用者介入机制、市场机制。
鉴于研究对象的特性和突出实用性、操作性的指导思想，相关各章在对基本概念、作用机制、应用原
则等进行系统描述的基础上，提供了相关机制在公共部门实际应用的案例并做了简要的分析。
    最后，本着学习人类文明共同成果中“智慧的内核”的原则，讨论国外公共部门质量管理对我国的
启示：在分析我国公共部门推行质量管理的必要性和现实差距的基础上，探讨所需要的制度环境和实
施条件。
其中最为重要的，就是构建公共部门领导人及其公务人员进行质量管理与改进的激励与约束机制。
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