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内容概要

　　《经济管理学术文库·管理类：公民满意度指数模型研究·基于中国高级政府绩效的视角》以西
方国家行政改革浪潮和我国政府治理模式转型为背景，探索以公民参与服务型政府建设为导向的公民
满意度评估体系构建与测评问题。
首次将研究对象定位于中层视域的市级政府，结合该层级政府特点和职能定位，提出了多维度框架，
并将政府绩效、公民满意、公民信任和抱怨等多重情感与行为进行机理解剖和推演，构建和验证了公
民满意度指数模型，提出了市级政府绩效改进的策略和进路，具有对理论的较大创新和对实践的重要
指导价值。
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　　杨道田，1979年8月生，江西永丰人。
博士，江西财经大学财税与公共管理学院行政管理系主任。
主要从事政府绩效与政府治理研究。
主持教育部人文社科青年项目1项和省级课题2项，参与国家社科基金项目3项、国家自然科学基金项
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在国内外公开发表学术论文20余篇，其中人大复印资料《公共行政》全文转载2篇，参编教材多部。
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章节摘录

　　（5）注重政府公共关系管理，正确处理公民抱怨行为。
公共关系作为一种新型的管理方法和艺术，在组织的管理过程中发挥着独特而重要的作用。
政府公关的作用在于通过传播手段帮助政府适应并影响公众环境，力求为政府塑造良好的公众形象，
争取公众对政府工作的理解和支持。
当公民的不满意度继续增强时，会导致公民的抱怨，这不仅包括非正式抱怨，还包括正式抱怨。
公民抱怨会对政府的形象产生负面影响，因而需要加强公民抱怨处理系统的建设。
公民抱怨处理是政府对公民抱怨的一种回应，是政府对其管理和服务存在缺陷的一种补救措施。
加强政府公共关系管理，掌握适当的公民抱怨处理艺术，不失为当代地方政府管理实践中需要不断摸
索和学习的方法。
　　（6）注重绩效改进策略，掌握绩效改进优先次序。
根据重要性一满意度矩阵的分析，基于对厦门市的正式调查数据，本书得出了厦门市政府绩效改进的
优先顺序，在提高办事效率、提高执法公正水平、改善政府服务态度、提高决策民主化水平、扩大就
业机会等方面是亟待改进的优先指标。
　　（7）根据不同公民群体，采取不同的对应措施。
由于不同公民群体对满意度评价的项目上存有差异，因此，针对不同的评价项目，需要具体对待，针
对不同人群采取相应的措施，不断提高公众的整体满意程度。
　　三、研究贡献　　本书的研究拓展了市级政府绩效的评估视野，深化了政府绩效的维度认知，丰
富了公民满意度理论框架，促进了发展行政学的深入研究。
本书探讨了市级政府绩效的维度和公民满意的传导机制和满意度测评理论和方法，得到了一些研究结
论。
　　（1）得到了市级政府绩效的感知绩效量表。
随着对地方政府绩效的研究深入，从定性研究为主，转向定性研究和定量研究相结合，客观上要求政
府绩效感知量表的产生。
本研究通过理论和实证研究，构建了一个适合我国市级政府绩效评估需要的感知绩效量表，得到了社
会稳定、经济发展、公共事业、生态环境和政府能力5个维度。
鉴于目前没有公认的地方政府绩效感知的量表，本研究所做的工作可以为后续研究打下基础。
　　（2）检验了期望不一致理论在市级政府整体绩效评估中运用的可行性。
以往学者的研究，在运用期望不一致理论和满意度指数模型时，仅限于具体公共服务或公共部门。
　　⋯⋯
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