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内容概要

政府的改革是当今世界共同的课题。
在自诩其政府“民主有效”的美国，同样如此。
《改革政府》一书为广大读者具体生动地描述了美国的官僚主义弊端，同时提出了革命性的观念和措
施来改革其政府，具有十分重要的意义。
《改革政府》一书指出，政府不应当成为一个庞大的元效率的机构，政府完全可以摆脱传统思维，通
过挖掘企业家精神和自由市场的力量，来实现真正的重大改革。
    作者通过一个又一个的例子，说明只要政府官员有事业和创新精神，是可以严格按照预算来投入公
共服务与设施，为广大公众服务，提供优质公共产品的。
无论是在学校、贫民窟，还是在环境卫生治理等等方面都大有可为，而且削减税收、提高服务机构效
率也是可为可行的。
    当时美国副总统戈尔受委托主持美国的政府改革，大部分思路来自此书。
其实，政府官僚主义在全世界普遍存在，书中这些改革途径都是很值得其他国家和地方参考借鉴的。
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作者简介

戴维·奥斯本(David Osborne)，《民主的实验室》一书的作者，经常为《华盛顿邮报》、《治理》和
其他刊物撰稿。
他极力主张高效率的政府，长期担任共和党和民主党主要政府领导人和候选人的顾问。
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章节摘录

书摘受顾客驱使的政府：满足顾客的需要，不是官僚政治的需要，质量只有由顾客来决定。
　　　　　　　　　　　　　　  ——戴维·库珀，警察局长，　　成斯康星州麦迪逊市　　最近什
么时候你在你孩子的学校里感到像是受重视的顾客?对机动车办事处觉得怎么样?对市政厅觉得怎么样?
　　在政府里几乎从来没有人使用顾客这个词。
大多数公共组织甚至不知道谁是它们的顾客。
当鲍勃·斯通要求他的国防设施参谋人员进行反思并讨论《追求卓越》一书时，他们的第一项任务就
是明确谁是他们的顾客。
结果甚至对斯通来说都是大吃一惊。
“我们曾认为我们的顾客是国防部长，或国会，或美国的纳税人，”他说。
“但我们弄清楚了，顾客就是我们所服务的那些军人——保卫美国的士兵、水兵、空军或海军陆战队
。
这是我们没有一个人曾经考虑过的事情。
”　　民主政府是为它们的公民服务而存在的。
企业是为赢利而存在。
但是，企业却在不懈地寻求新途径以使美国人民满意。
虽然麦当劳快餐和弗里托一莱食品店都受顾客驱使，大多数美国政府却都是顾客盲。
这或许是对官僚政府的最终控告吧。
　　为什么会是这样?很简单，大多数公众服务机构不是从顾客那里获得资金的。
企业却是这样。
如果一个企业使其顾客满意，销售额就增加；如果别的企业使其顾客更满意，那么这个企业的销售额
就减少。
所以在竞争的环境中，企业知道必须对顾客予以极大的注意。
公众服务机构从议院、市议会和民选的其他委员会得到它们的大部分资金。
而它们的大多数“顾客”都是被拴住的：除非举家迁徙，他们对政府提供的服务几乎没有选择余地。
所以公共部门的管理人学会忽视他们。
公共管理人要使其满意的顾客都是行政部门和立法机关——因为那是他们获得资金的地方。
而民选的官员又受到选民的驱使一在大部分场合，受有组织的利益集团的驱使。
所以，虽然企业力求使顾客满意，政府机构却力求使利益集团满意。
　　运输部的真正顾客不是驾驶员和公交乘客，而是公路营造商和公共交通系统。
住房和城市发展部的真正顾客不是贫穷的城市居民，而是房地产开发商。
如果这种说法是夸大的话，就仔细想想戴维·福斯伯格的评论吧。
那时他任住房和城市发展部的新英格兰地区主任。
那番话是在杰克·肯普改变了住房和城市发展部的工作重点之后讲的：“我无法告诉你们说‘住房和
城市发展部的选民是中低收入的人，会有多大帮助。
’现在你可以说，‘今天住房和城市发展部不是为开发商和工业集团服务的。
’”　　大多数人在同政府打交道的经验中，最大的刺激是官僚政治的傲慢。
今天人民期望着被当作顾客受到尊重——甚至受到政府的尊重。
　　在1950年，有工作的美国人中差不多有2／3从事无需技能的劳动，同时有1／3凭他们的智力工作
。
今天，那个比率颠倒了。
结果产生了一代公民，他们抱有同他们工业化时代的父母非常不同的期望。
我们的父母在机动车登记处站着排队几小时，耸耸肩说，那不过是世道常情而已。
我们同样站着排队却怒气冲冲。
我们的父母接受公立学校这个既定的事实，是他们不能改变的东西。
我们却组织委员会，要求新课程，筹集资金，并且自愿讲授特设的教学单元——如果还不见效，我们
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就把小孩送往私立学校。
　　我们中间有许多人忽视政府，想当然地认为我们太忙了，不要把我们的时间浪费在这种没有希望
的事业上。
但是，当我们和公共部门打交道时——在我们的孩子进学校，或所在州决定在我们社区建造一座垃圾
焚化炉时——我们都不愿处于被动地位。
我们要有垃圾焚化炉将是安全的证明。
我们要挑选孩子将上哪所学校。
我们欢迎儿童照管的帮助，但是谢谢你，我们将挑选提供照管的地方和人。
我们需要保健费用的帮助——但我们最不想要的就是那种公共卫生系统，在这个系统里我们无法选择
哪个医生或医院。
　　当我们变为由知识劳动者所支配的社会时，我们也分化成各种亚文化群——各有自己的价值和生
活方式，各自看电视中不同的节目，各在不同类的店铺买东西，各自驾驶不同类的汽车。
我们已经由具有涵盖广泛而相当划一的中产阶级组成的大众社会，转变为甚至在中产阶级内部也有很
大文化差异的“马赛克”社会(拼凑的社会)。
我们达到了指望从电视网到餐馆到啤酒等产品和服务按我们自己的方式和口味提供服务的地步。
　　然而，传统的公共机构仍在提供以一种规格来适应一切的服务。
传统的教育系统仍在提供“标牌不明”的教育。
传统的住房管理机构仍在提供完全相同的成群高楼、完全相同的一套套公寓。
传统的公共图书馆仍只提供书籍、报纸和杂志。
在惯于挑选的顾客遇到提供统一服务的公共机构时，他们只能往别处去了。
　　为应付这些巨大的变化，有企业家精神的政府已开始转变它们自己。
它们通过顾客调查、重点群体调查和各种各样的其他方法，开始仔细听取顾客的意见。
它们已开始向顾客提供选择，包括学校、娱乐设施，甚至治安服务。
而且它们把各种资源直接交到顾客手里，让他们选择服务提供者，从而开始让顾客坐到驾驶的座位上
。
　　这使竞争进一步发展，不是政府管理人员在竞相出价中选择服务提供者，而是它让公民选择服务
提供者。
它为顾客建立后果负责机制。
“我想不出有比家长选择更好的后果负责机制，”东哈莱姆第四区的西·弗利格尔说。
“如果你开始看到孩子们不到你的学校来，那就是最好形式的评价。
”　　换言之，为使公共机构像企业那样受顾客驱使，有企业家精神的政府已学会像企业那样为它们
提供资金。
如果每次一个学生离去都会使学校受到经济损失——像在明尼苏达州那样——教师和管理人员难道会
无动于衷吗?当然会。
如果机动车办事处只在办理驾驶员的执照或登记证时才有收入——因此它们办理得越多，收到的钱也
越多——它们的雇员难道不会有所改变吗?肯定会。
由于吸引顾客的结果那么明显，机动车办事处就会尽量减少顾客的等候时间。
我们甚至可能找到在晚上和周末继续办公的机动车办事处，提供驾驶者不下车就可办理的服务，并且
在大做本镇排队等候最短的广告。
　　P119-121
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媒体关注与评论

书评　　戴维·奥斯本和特德·盖布勒是真正创新的思想家。
《改革政府》与《民主的实验室》将列为本州政府官员的必读书。
                     ——马萨诸塞州共和党州长威廉·韦尔德　　在人们普遍对地方政府表示不满之际。
《改革政府》提出了一个批判性的基本见解：政府必须为顾客服务，才能受到人们欢迎。
我们的计划需有明确的任务，我们的管理人员需有明确的责任。
我们参与公众活动需有明确的渠道。
                     ——佐治亚州民主党参议员萨姆-纳恩　　只要有数以千计的州和地方政府的领导阅读本书
，就可以预言美国各州和地方的治理将会发生大的变革。
                     ——美国专栏作家尼尔·皮尔斯　　奥斯本和盖布勒的原则帮助我们改革了奥兰多市政府。
我们考验了这些原则，它们确实有效。
                     ——佛罗里达州奥兰多市市长比尔·弗雷德里克　　政府应该传递我们最好的主意，而不是
阻碍我们的创造性。
戴维·奥斯本和特德·盖布勒是新的模式的真正倡导者⋯⋯新鲜，富有说服力，有远见。
                     ——加利福尼亚州共和党州长彼得·威尔逊　　既提出了看法，又提供了指路图⋯⋯企业性
政府如何能发挥作用⋯⋯一部富有活力和创造力的重要著作⋯⋯它将吸引一切对政府感兴趣的人并给
予启迪。
                     ——《纽约时报书评》　　充满各种设想⋯⋯是一部改革各级政府的大胆指南。
                     ——《出版家周刊》
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