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内容概要

通过对近年来中外相关论文的整理，以及从英国国家档案馆、世界银行、ISO国际标准化组织等有关
方面获取的资料进行分析，笔者发现，现有文献中针对政府公共服务标准体系的研究，已经有了一个
雏形，出现了相关的概念，有了一个初步的研究范围，研究成果大都为一些实践的案例和初步的经验
总结。

钟瑛的《政府公共服务标准体系研究》借鉴标准化基础研究的成果，以及相关领域标准体系研究成果
，为我国政府公共服务标准体系规划设计了一个初步的蓝本。

《政府公共服务标准体系研究》除了采用常用的文献研究、案例研究、调查研究等方法之外，还重点
采用了比较研究和目标一功能分析的研究方法。

本书试图回答三个基本问题：第一，要改进政府公共服务，构建服务型政府为什么需要设计一个完整
的系统的标准体系；第二，这个标准体系是怎样的，有什么功能，是怎样一种结构；第三，应该如何
规划设计这个体系，以及采取怎样的策略才能有效实施这一体系。

本书第一章主要介绍了政府公共服务标准体系研究的背景，探索了设计这个标准体系的理论和实践意
义，介绍了国内外的研究现状，综述了相关文献所反映的主要研究情况和成果。
此外，也规划了研究方案和研究路线，说明了所利用的基本研究方法和工具。
对本书中将出现的主要概念，例如标准、标准体系、政府公共服务等进行了初步阐释。

第二章从概念出发；宏观说明政府公共服务标准体系的系统性质和基本功能。
根据系统论的基本观点，体系的功能远比体系内多个元素累加的功能强大。
政府公共服务标准体系尤其如此。
针对目标极其复杂的公共服务而言，唯有一个完整的、全面的、自身具有协调能力的体系才能胜任规
划指挥的功能。
政府公共服务的全面发展必须与公共服务的整体标准化相联系。

第三章的重点在于说明政府公共服务标准体系建设所依据的指导思想。
这些指导思想包括公正公平、顾客导向、质量第一、注重机制建设、精细化管理、强化服务能力、公
共服务适度市场化等七个基本方面。

第四章重点讨论了政府公共服务标准体系的结构问题。
本章以服务质量环、服务特性分析为理论基础，探讨了我国政府公共服务标准体系结构的特点与基本
方法，重点对这一体系的时序结构和层级结构进行了具体分析。

第五章说明了政府公共服务标准体系构建的具体方法途径。
本章从政府公共服务标准体系的目标选择人手，分析了政府公共服务标准化对象的基本构成条件。
然后讨论了政府公共服务标准的优先级划分，并集中讨论了政府公共服务核心标准构建的问题，以及
标准间关系协调等问题。
最后，根据本人的初步研究，规划出反映我国政府公共服务标准体系基本结构规律的政府公共服务标
准体系表，试图以此反映我国政府公共服务标准体系的基本面貌，并为公共服务体系的标准化实践工
作提供参考。

第六章探索了政府公共服务标准体系推广的策略问题。
首先提出了推广和实施这个体系的基本指导思想和步骤；其次，从人才培养、机构组织保障、政治经
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济环境以及社会心理环境优化等方面阐明了这个标准体系推广的基本条件；再次，提出了加强贯标宣
传力度，实施标准推广的政策性保护，以及加快标准化活动的国际化进程作为推广政府公共服务标准
体系的策略建议；最后，提出了评估这个标准体系推广效果的基本方法、程序等。

资料显示，政府公共服务标准体系的研究在国内外都处于起步阶段，是一个崭新的课题，因此，开拓
性与创新性是课题研究试图体现的主要特点。
具体而言，本书力求在三个方面有所创新：
第一，首次提出系统的政府公共服务标准体系研究框架，初步规划出我国政府公共服务标准体系，制
定出反映我国公共服务标准体系基本面貌的标准体系表。

第二，借鉴了服务经济学、营销管理学的相关知识，从探讨一般服务与公共服务的联系与区别人手，
对政府公共服务质量进行比较全面系统的研究，丰富了公共服务中有关服务型政府建设与发展的基本
理论。

第三，本文作为特定领域里的标准化研究成果，所总结的关于标准体系规划、设计、实施的规律性认
识一定意义上丰富了我国标准化理论的研究。
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编辑推荐

　　《政府公共服务标准体系研究》立足于质量管理和标准化理论。
试图回答三个基本问题：第一，要改进政府公共服务，构建服务型政府为什么需要设计一个标准体系
；第二，这个标准体系是怎样的，有什么功能。
是怎样一种结构；第三，应该如何规划设计这个体系，以及采取怎样的策略才能有效实施这一体系。
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