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  2.定制服务  

  定制化服务指企业为了满足顾客的特殊需求，在财务和经营条件允许的情况下，运用多品种的柔性技

术、网络技术为顾客提供个性化服务的管理方式。它是现代社会的主流生产方式和竞争焦点，作为一种基

于顾客价值创新的战略思维，它是将大规模生产与定制生产、规模经济与范围经济等有机统一的组合竞争

战略，也是企业增强竞争力的有效途径。[38]  

  将定制服务方式运用到提供政府公共服务上还很少见。本文认为，公共定制服务就是政府根据不同公

众的个性化需要，在政府的财政和政策框架允许下，为居民提供不同种类量身定做的公共服务。它作为基

于居民价值创新的战略思维，是政府提高服务能力，建设服务型政府的有效途径。  

  个性化定制服务的核心在于以客户为中心，这与服务型政府所倡导的“以公众为中心”的理念是相一

致的，公共定制服务的客户正是广大的公众，因此，将定制服务运用到政府提供的公共服务上是合适并且

可行的。如何围绕公众的个性需求这一核心开展工作是公共定制服务的成败所在。  

  第一，要对公众的需求进行获取和分析。要获取公众需求信息，这就需要政府提供收集公共信息的窗

口，在网络影响深远的今天，网络无疑是最好的选择。通过网上留言、人机互动等等方式收集民众的信

息。在收集到信息后，需要对所收集的信息进行分类和加工整理，从中分析出不同身份背景、阶层、年龄

的公众所需要的不同类型的需求，并以此作为提供定制服务的基础。  

  第二，公众的心理行为分析。公众心理和行为研究是做好公共服务的基点，也是开展好公共定制服务

的前提。服务提供者应通过了解用户的爱好、兴趣和需要，根据公众的有关心理和行为等特点调整服务内

容，不断推出针对不同公众群的公共产品和公共服务。  

  第三，公众服务效果评价信息的收集和测评。服务效果评价，也称为用户满意度，是现代服务管理的

一项重要指标。公众对公共服务进行的评价，直接反映其对服务的认同程度，具有其他指标所难以替代的

优势，关系到服务质量的改进和完善。公众反馈的评价信息可以使政府及时发现问题、解决问题，通过对

来自公众的信息服务利用数据的进一步挖掘分析，可以掌握公众的服务需求与利用变化规律，提升公共定

制服务的质量。因此政府要开辟多种途径方便公众反馈服务效果评价信息。[39]  

  第四，以社区为基本单位建立不同类型的公众数据库。数据库中应包含公众的一些个人信息以及其所

需要的公共服务。数据库的建立能够方便政府部门有针对性的提供公共定制服务。[40]  

  3.短流程服务  

  短流程最早应用于工业生产中，是指在生产过程中减少一些不必要的步骤，从而减少生产时间，提高

生产效率。而所谓的短流程服务，就是精简服务流程，省略中间环节，由服务商直接提供给最终消费者的



服务方式。在公共服务中，按照对最终客户产生价值可以将组织中的活动分为两类。一是增值活动，即能

够为服务对象带来价值的活动；二是不增值的活动，公共服务中的不增值活动往往是由于劳动分工造成流

程断裂而产生的协调活动，执行这些活动本身对于客户价值的实现没有贡献。[41]短流程服务的目的正是

要剔除掉公共服务中不必要、不增值的活动，并且要确保增值活动流畅高效的进行。主要做法有服务简化

和服务集成。其中，简化是指在已有的过程中删除那些不必要或不增值的活动，合并某些活动，从而使活

动数目减少，活动之间的联系也减少。这样使得办理业务、享受公共服务更加省时、便利。而服务集成是

指通过计算机和网络，建立公用数据库实现数据集成，利用过程的处理规则实现活动与活动之间的相互协

调和配合，以形成一个真正的统一体。  

  公共服务的短流程方式有诸多先进之处，首先，它可以提高公共服务的效率，居民在享受公共服务时

可以一步到位，而不需要经过众多中间环节。其次，居民直接面对政府可以提高服务质量。政府可以在第

一时间掌握第一手资料，了解市民的问题，尽快解决问题。也可防止由于中间商的私心使得公共服务无法

落在实处。没有了中间商和中介机构大大减少了服务成本，节约财政开支。  

  很多省市已经践行了公共服务的短流程模式，如“一站式服务”、公共信息平台的构建都属于短流程

的公共服务模式的基础。积极探索其它形式的短流程公共服务模式，将公共服务创新落在实处。  

  六、结论 

  公共服务创新是满足不断增长的公众需求的必然选择，是提高政府服务能力的必由之路，是建设和谐

社会的内在保证，也是增强政府执政水平的核心要求，是构建服务型政府最有效的途径。  

  体制与机制、技术以及服务方式是构成政府公共服务体系的重要部分，缺一不可。我国公共服务无论

是体制、技术还是服务方式上都存在着不完善、陈旧落后的地方。而公共服务创新有多条路径可循，包含

体制创新、技术创新、融合创新和服务方式创新等等。改变我国传统政府模式，满足公众的新需求，提供

更加完善、优质的服务，就需要政府结合具体情况，因地制宜地将这几种途径结合起来进行改革和创新，

不断提高公共服务水平。  
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