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公众对行政服务中心满意度的调查

——以滁州市为例

摘要：行政服务中心是在建设服务型政府的大背景下我国政府在探索行政审批制度改革进程中出现的新事物，承担着代表政府部门集中办理行政审批业务和部分公共服务事项，开展窗口式办公的职责。行政服务中心的建设以便民、高效、廉洁、规范为宗旨，推行“一站式办公、一条龙服务、并联式审批、阳光下作业、规范化管理”的运行模式，契合政府治理的要素，利于提升政府治理能力。行政服务中心重在提升公共行政的有效性，其服务品质的好坏和工作质量的高低由公众来评价最为有说服力，基于此在行政服务中心的建设中引入公众满意度概念是建设服务型政府的当然选择。行政服务中心成立的初衷是便捷高效的为公众服务，公众是服务结果的直接享用者，服务中心可以通过满意度调查的结论及其相关影响因素的研究，有针对性地调整服务程序和方式等以提高服务品质。论文以滁州市行政服务中心为例对公众的满意度进行了调查研究，根据调查结果分析了滁州市行政服务中心可能存在的一些不足之处，对滁州市行政服务中心的建设尝试给出了几点建议。
关键词：行政服务中心；公众满意度；影响因素；发展对策
中图分类号：D625
 The Survey of The Satisfaction of The Public To Administrative 

Service Center

-Chuzhou City as an Example

Abstract: The Administrative Service Center is something new to explore the process of reform of administrative examination and approval system of our government in the backdrop of the building service-oriented government, which centralizes processing of administrative examination and approval service and some public services on behalf government and carries out the duties of the window office. The construction of the administrative service center is based on convenient, efficient, honest and specifications, Implementing the "one-stop office, train services, the parallel approval, operating under the sun, standardized management" mode of operation and agreeing  with the elements of the government management ,all this is conducive to enhancing the  governance capacity. The Administrative Service Center focuses on the enhancement of the effectiveness of public administration. It is convincing to evaluate the level of service quality is good or bad and the quality of work of the administrative service center by the public. In consideration of this, it is a certain choice of a service-oriented government to introduce of public satisfaction in the construction of the administrative service center. The original purpose of the administrative services center is to offer convenient and efficient services to the public, which means
the public are the direct Beneficiary groups. According to the conclusion of the investigation of satisfaction and its related factors, Service center can improve service quality by adjusting procedures and methods. This paper takes Chuzhou City Administrative Service Center as a sample to conduct a survey of public satisfaction. According to the survey results, the administrative service center in Chuzhou may exist some through analysis. So some suggestions are given on the construction of the Administrative Service Center of Chuzhou .

Key words: Administrative service center; public satisfaction; influencing factors; development of countermeasures
前言
随着行政审批制度改革和政务公开的推进，各个地方政府纷纷设立了行政服务中心。在实践中，各地行政服务中心的称谓可能会有不同。例如，投资服务和办证办照中心、政务服务中心、便民服务中心、政务超市、政务大厅、行政审批中心、办事大厅等等。虽然名称有所不同，但是它们代表的都是相同或者相似的一种行政服务机构。行政服务中心是一种全新的行政运行模式，它在我国行政改革中孕育并且在全国各地蓬勃发展。

一、我国行政服务中心的发展状况 

（一）行政服务中心创立的原因

1.经济全球化的背景

经济全球化就是指世界经济活动超越国界，通过对外贸易、资本流动、技术转移、提供服务、相互依存、相互联系而形成的全球范围的有机经济整体。[1] 一国经济是否具有真正的竞争力体现在它是否在全球环境中也具有竞争力。然而，在市场经济制度方面，我国毕竟是后发国家，传统的经济体制与世界贸易组织规则要求之间存在一种矛盾，这就要求我们必须在诸多方面做出积极地回应。而我国长期以来采用的是严格的审批制度和繁琐的审批程序，这必定限制我国的市场开发度，制约我国经济的区域乃至全球战略，削弱我国综合国力的竞争力。企业的“入市”一定会带动政府的“入市”，而我国行政服务中心正是在这种政府“入市”的需求下诞生的。

2.行政管理体制的变革和行政审批制度的改革

在经济全球化、市场经济超国家发展的过程中，公共行政发挥着重要的作用。公共行政组织在很大程度上影响着社会经济的发展，一个运作良好且富有效率的公共行政组织在经济和社会的国际竞争中起重要作用。 [2]党的十六届二中全会和全国人大十届一次会议通过了新的一轮行政管理体制和机构改革方案，重点是通过优化政府内部组织结构，解决机构重叠、职能交叉问题，打破部门分割状态，构建新的职能体系和协调运转机制。这一次改革在理论、体制、技术层面上都比以往的政府机构改革更加创新和深化。与政府职能体系、政府机构的改革同步进行的还有政府管理方式的创新问题。整体而言，行政体制改革是我国政治体制改革的重要内容，而完善行政组织，理顺行政关系，规范行政活动，则是我国实现行政体制变革的必然要求。这场变革是新旧体制的比拼，是现代行政理念与传统管理观念的较量，行政服务中心的建设是这一过程中的一个不容忽视的战场。

行政审批是我国国家行政机关利用行政权干预社会政治经济文化生活，解决社会主义市场经济条件下市场机制失灵可能或已经带来的问题，引导社会健康持续发展的重要手段。[3]但是随着社会主义市场经济的建立和完善，过多、过滥的审批种类和审批环节以及繁琐的审批手续不仅制约市场机制的正常发育和市场体制的发展，影响投资环境的改善和改革开放的进程，而且还影响政府部门的高效运作和公正廉洁。行政审批问题无疑是当代行政管理学理论研究中一个重要的课题。改革开放以来，我国地方政府和中央政府都在行政审批制度改革道路上持续开展了艰苦的探索，《行政许可法》的颁行就是我国行政审批制度改革深度推行的法制成果。应当说，目前我国各地探索行政服务中心的举措，其直接动因正是来自于行政审批制度改革。

3.公民权利意识的增进和服务政府理念的兴起

我国公民权利意识是伴随着经济改革、对外开放的推进而觉醒的。“个人利益逐渐特定化和明确化，它不仅从原来的集体和国家的利益分离出来，不同的利益也开始有了较为明确的界限。”[4]伴随着中国民主与法治的建设，公民的私权利获得了越来越多的法律规范的维护，拥有了越来越多的维权、救济途径。伴随着行政民主化的潮流涌动，人们又将视野转至政府的公共政策制定、社会管理等诸多方面发表自己的建议和意见。目前，我国启动了服务型政府的建设，“以民为本”、“为民服务”成为观念指导，在“以人本主义为精神核心，以弘扬人的主体性和价值性、对人的权力的平等尊重和关怀为特质”的现代行政法的关怀下，公民权利将得到更加全面的实现和维护。进入新世纪的中国政府改革，已不仅限于职能转变、机构精简、权力下放，在逐渐转变职能、改革机构的过程中，中国政府同时还在经历着执政观念和政府机构的转变历程。温总理说：“管理就是服务，我们要把政府办成一个服务型的政府”，[5]尽可能便利行政相对人、提供高质量的服务。行政服务中心的出现就是要实现从重管制轻服务到开始注重公共服务、从以管为中心到以满足公众的需求为中心的转变。
（二）行政服务中心的当前状况

1.行政服务中心的基本种类
根据不同的标准可以将我国的行政服务中心大致分为以下几类：
以行政服务中心是否直接享有行政审批权为分类标准，可以将行政服务中心分为协调型行政服务中与实体型行政服务中心。
以行政服务中心的业务范围和功能为分类标准，可以将行政服务中心分为行政审批型行政服务中心、公共服务型行政服务中心与综合业务型行政服务中心。综合业务型行政服务中心，是指其业务范围包括行政审批以及各类社会性便民服务项目，其功能既在于完善行政审批制度，也在于提高公共服务质量。滁州市行政服务中心就属于此类行政服务中心。
以设立的行政服务中心的政府层级为分类标准，可以将行政服务中心分为省级行政服务中心、地市级行政服务中心、县区级行政服务中心和乡镇级行政服务中心。
以行政服务中心的机构性质为分类标准，可以将行政服务中心分为行政编制型行政服务中心和事业编制型行政服务中心。

以设立行政服务中心的主题为分类标准，可以将行政服务中心分为一级政府实力的行政服务中心和政府部门设立的专业行政服务中心。

2.行政服务中心的组成部门

行政服务中心的组成一般分为三个部门，即管理部门、业务部门和监督部门。

行政服务中心的管理部门一般有两种称谓。一种是“行政服务中心管理委员会”，另一种是“行政服务中心办公室”，它们都下设职能机构，由“中心委员会”或“中心办公室”代表派出政府对行政服务中兴事物和人员进行管理和协调。应当说，它作为行政服务中心的管理部门，应当是行政服务中心的权力部门。
行政服务中心的业务部门由若干办事窗口组成，主要指政府各职能单位设在行政服务中心的办事窗口。尽管有些地方行政服务中心将下设窗口进行分类，但我们仍可以将它们统称为业务部门。在实际中，尽管业务窗口接受来自原派驻部门和行政服务中心管理部门的双重管理，但实际上，它们大都只是各职能部门的代表，而与行政服务中心管理部门并没有直接的隶属关系，因此，中心管理部门对它们的管理权限和力度非常有限。[6]
行政服务中心的监督部门主要由监察部门和纪委构成的。是党纪、政纪监督部门设在行政服务中心的投诉监督点，许多地方也称之为投诉中心。

3.行政服务中心的业务行为

行政许可是典型的业务层所办理的各类事项尽管千差万别，但是，从行政法学视角来看，目前，行政服务中心所办理的这些事项大致可以归结为行政机关的以下一些行为：
行政许可行为。行政许可是指在法律规范一般禁止的情况下，行政主体根据行政相对人的申请，经依法审查，通过颁发许可证或者执照等形式，依法做出准予或者不准予特定的行政相对人从事特定活动的行政行为。我国行政许可主要有以下几类：普通许可、特许、认可、核准、登记。
行政给付行为。在我国，行政给付集中体现在民政、社保等部门的工作中，主要表现为抚恤金、离退休金、救济金等形式。作为一种典型的收益性行政行为，行政给付符合我国发展行政服务的主导方向，成为我们建设服务型政府的核心内容。
行政确认行为。行政确认是指行政主体依法对行政相对人的法律地位、法律关系或者有关法律事实进行甄别，给予确定、认可、证明（或者否定）并予以宣告的具体行政行为。行政确认的主要表现形式有确定、认定（认证）、证明、鉴证、登记等。
行政收费行为。作为政府在征税之外参与国民收入分配的一种形式，行政收费与税收一起构成我国的行政征收体制的主要部分，属于行政征收行为的一种。目前，绝大多数行政服务中心都设有行政收费的专门窗口。在行政服务中心设立收费窗口就是为了方便行政相对人，一定程度上也起到了监督收费行为的目的，并不构成行政服务中心的主要业务。[7]
二、公众对滁州市行政服务中心满意度的调查

（一）调查对象

本研究选取的调查对象是滁州市行政服务中心服务接受者。采用偶遇法，对前来滁州市行政服务中心办事的群众进行调查。

（二）调查工具

参照各国内外专家学者的研究成果，根据我国行政服务中心发展状况，编制《公众对滁州市行政服务中心满意度调查问卷》， 开展广泛的调查，量化公众对滁州市行政服务中心满意度的程度。

问卷设置了四个感知质量，分别为环境设施(行政服务中心的布局、窗口位置等环境设施是否便于公众接受服务；行政服务中心的环境设施与提供的服务是否相匹配)、工作程序（行政服务中心对公众承诺的事情是否能及时完成；行政服务中心是否能一次办结公众所需的全部手续；行政服务中心的办事程序是否简单；行政服务中心的办事程序是否使公众的办事成本降低）、工作人员（行政服务中心工作人员的服务态度如何；行政服务中心工作人员业务熟练程度如何；行政服务中心工作人员是否积极主动向公众提供帮助）、信息提供（行政服务中心提供的信息是否能使办事流程清楚明了；提供的信息对公众是否总是有用的；行政服务中心是否会告诉公众准确的服务内容）。

问卷采用五点计分法，非常不符合、比较不符合、一般、比较符合、非常符合，分别记1，2，3，4，5分。问卷调查的结果运用spss软件进行统计分析。
（三）调查步骤与调查方法

本调查分为三个阶段进行。

1、进行半结构式访谈和发放开放式问卷，综合所查阅的文献，自编《公众对滁州市行政服务中心满意度调查问卷》。

2、小范围内施测《公众对滁州市行政服务中心满意度调查问卷》，对问卷进行修改，形成正式问卷。

3、用正式问卷施测，在滁州市行政服务中心以偶遇法对150名到行政服务中心办事的群众发放调查问卷，说明调查的意义，知道问卷的填写。现场回收问卷。共发放问卷150份，回收150份，回收率100%，其中合格问卷共141份，合格率为94%。统计结果进行合理解释与分析。

（四）调查结果

为了能更直观地比较各方面工作满意度状况，笔者将问卷的调查结果各维度满意度的分值进行了处理，求出了均值和标准差，在同一范围（1-5分）来比较各维度的满意度的高低，制出了公众对本市行政服务中心满意度的均值描述表。本研究试以各维度满意度得分的理想最大值和理想最小值之间的中性值（3分）作为整体均值，参与单均值假设检验。具体结果见下表：

表2-1 公众对本市行政服务中心满意度的均值描述

	项       目
	均值
	标准差
	T值

	1.去行政服务中心办事很容易就能找到需要的办事窗口
	3.27
	1.027
	3.115**

	2.行政服务中心的窗口设置与提供的服务是否匹配
	3.32
	0.768
	4.933***

	3.行政服务中心承诺的事情是否都能完成
	2.50
	0.931
	-6.425***

	4.行政服务中心对公众承诺的事情完成的都很及时
	2.80
	0.864
	-2.730**

	5.行政服务中心能一次办结公众所需的全部手续
	2.04
	0.675
	-16.849***

	6.行政服务中心的办事程序简单易懂
	2.87
	0.758
	-2.111*

	7.行政服务中心的办事程序使公众的办事成本降低了
	2.88
	0.732
	-1.957

	8.行政服务中心工作人员的服务态度非常好
	2.69
	0.855
	-4.335***

	9.行政服务中心工作人员对业务是否熟练
	2.99
	1.014
	-0.166

	10.行政服务中心工作人员总能积极主动地向公众提供帮助
	2.44
	0.865
	-7.692***

	11.行政服务中心提供的信息总能使办事流程清楚明了
	2.81
	0.696
	-3.267***

	12.行政服务中心提供的信息对公众总是有用的
	2.82
	0.795
	-2.647

	13.行政服务中心会告诉公众准确的服务内容
	2.70
	0.900
	-3.928***

	14.公众能经常从滁州市行政服务中心网站获取信息
	2.50
	0.953
	-6.272***

	总体满意度
	2.78
	0.941
	-1.669


注： *表示p<0.05；** 表示p<0.01；***表示p<0.001

统计结果表明：以理想中性值3为基准来看，公众满意度均值普遍低于理想中性值，总体满意地均值2.69也小于中性值3，说明总体满意度较低，公众对行政服务中心很多方面是不满意的。其中对“行政服务中心是否能一次办结公众所需的全部手续”这一项的公众满意值为2.04，可见公众最不满意的是行政服务中心的办结率。另外从统计结果中我们也能看到公众对“行政服务中心的窗口设置与提供的服务是否匹配”和“去行政服务中心办事是否很容易就能找到需要的办事窗口”这两项感到满意，说明滁州市行政服务中心环境设施是便于公众接受服务的。

三、公众对行政服务中心不满意的影响因素分析
（一）进驻和授权不到位

行政审批项目进驻行政服务中心不到位，各地行政服务中心的行政许可事项集中度普遍过低，部门在选择进驻事项上往往“避重就轻”、“进瘦留肥”。“坐窗口的没有权，有权的不在窗口”，有些职能部门对窗口工作人员的实质性授权过少，责权不够明确，而且不少审批事项在一个部门内部还需要若干科室的多重审批手续或者几个领导的同意，这使得窗口丧失权利，还得老百姓跑了窗口又跑部门。

1.法律定位不清
虽然成立行政服务中心己经成为各级党委、政府的普遍共识，但行政服务中心在法律上仍没有明确的定位。目前，《行政许可法》虽己出台，但在《行政许可法》第二十六条关于联合办理的相关规定，对是否应成立一个新的机构没有明确规定。其中只指出，有条件的地方应设立行政服务中心，并没有法律上的强制性。[8]各省、市对行政审批联合办公机构的设立也没有做出统一规定，没有明确规定什么级别以上的政府可以设立行政审批部门联合办公机构，更没有对联合办公机构的设立程序、内部管理、监督检查等机构的设置、权限做出明确规定，使目前联合办公机构的设立和操作存在不规范性；还没有明确派出单位和联合办公机构的职权划分，使二者的关系协调存在不明确之处等等。我国其他的现行法律法规中也缺乏对行政服务中心的规定，《国务院批转关于行政审批制度改革工作实施意见的通知》的规定也没有正面回答行政服务中心的合法性。那么行政服务中心的设置到底合不合法，它的性质是什么，如果遇到行政诉讼，站到被告席位上的是行政服务中心还是原行政部门， 对于这些问题，目前我国还没有给出法律上的明确回答。

2.监管协调难度大

    遇到重大问题，行政服务中心的作用尽显乏力，独立工作能力弱。尽管对行政服务中心进行了“监督、管理、协调、服务”的职能定位，但实际上，对于以上任何一项职能，目前的行政服务中心并不具备相应的职权保障。遇到不同部门意见相左时，如果互不让步有没有政府领导的出面，中心几乎无法协调；遇到部门设置障碍时，如果不“惊动”领导，中心基本无力解决。对于涉及到本级政府以外层级的部门审批，行政服务中心更是难以发威，尤其是实行垂直管理的机构的许多生审批事务直接涉及到上级机关的审批，行政服务中心难以插手。

（二）管理体制矛盾
由于窗口对于一些进驻行政服务中心的项目审批无实权而且有些项目根本没进中心，许多项目还得回到原单位办理。行政服务中心的不少办事窗口任然存在“体外循环”现象。

1. 监管协调难度大
行政服务中心平台是要将各部门的职能“联合”，形成并联式办事机制，而部门则习惯于“独立”式管理，层级分明，串连办公。加上部门条块管理矛盾，在行政服务中心这一平台显得特别的突出。由于行政服务中心在机构设置上普遍存在规格不高、职责不明、手段缺乏等问题，在对部门的业务协调和对窗口的工作管理上受到很大限制，特别是在推进和深化行政审批制度改革中显得力不从心。对于各单位在行政审批中的不规范行为，行政服务中心虽然有权监督管理，但在实际操作上存在手段缺乏、力度不够等问题，特别是行政服务中心的窗口工作人员来自不同的单位，行政隶属关系各不相同，工作忙闲不均，待遇高低不平，远离单位窗口人员还担心成为被遗忘的角落，难免是“身在曹营心在汉”，这种状况必然造成行政服务中心在管理指挥上的困难。看得到的管不到，管得到的看不到，管理体制上的矛盾导致平台管理困难。

2.流程设计冲突

有行政许可权限的部门都按照自身的工作设计了相应的流程，从一个部门的小范围角度来看，这种流程设计是必要的，但将其放在建设服务型政府、提倡政务提速的大视角来看，依据各部门工作而制定的流程通过物理集中整合在一起就存在明显的流程不科学、不合理，有的部门对审批事项该简化的程序不简化，该下放到窗口的权力不下放，该前移到中心服务的不前移，有的部门审批权限必须以另一部门审批为前置条件，在这种情况下，如果不对审批流程进行重新设计，那么直接的后果就是很多行政服务中心窗口只能接件不能办件，影响了办事效率，不但不能给群众带来便利，反而增加了服务对象的负担，由此“体外循环”成为制约行政服务中心发展的一个主要困境。

（三）窗口人员身份模糊
人员配备是组织有效活动的保证，而窗口工作人员的综合素质则直接影响着行政服务中心的高效运转。行政服务中心需要的不仅仅是熟悉原派出机关业务的“专业人员”，而是真正熟悉行政服务中心各部门间协调关系的、为行政服务中心量身打造的专业人员。但是，目前行政服务中心窗口人员配备一般采用原部门派遣人员，并非行政服务中心统一选拔培养的专业人员，导致行政服务中心窗口人员素质参差不齐，大多都不具备行政服务中心所需人员的专业素质。

1.部门的配合程度低

行政服务中心效率的高低明显受制于部门的配合程度，也就是说行政服务中心的及时办结率很大程度上取决于部门对行政服务中心是不是足够重视，是不是愿意将优秀的员工配备到行政服务中心来。如果部门重视窗口建设的实效、配备精兵强将配合行政服务中心的管理、协调，则相应的窗口工作效率就高，相应的即时办结率也就会提高；如果部门不愿意配合行政服务中心，以各种理由拒绝配备优秀人员到行政服务中心窗口，那么行政服务中心窗口的工作效率和及时办结率就会降低。 
2.窗口工作人员缺乏有效的激励和保障机制

窗口工作人员缺乏有效的激励和保障机制表现在两方面：一方面，一些职能部门对行政服务中心的重视程度不够，在选派人员时，可能并没有按照要求选派骨干人员到中心。各个窗口的人员素质参差不齐，有些人派来后只是应付差事，得过且过，敷衍了事，积极性不高。另一方面，窗口工作人员的人事关系、工资关系、福利待遇、职务升迁一般仍在原单位，只是将组织关系转到服务中心，因此他们看重的还是与原单位的关系，可是，他们在行政服务中心的工作表现难以及时、全面的反映到原单位，在原单位的各类评比和奖励中受到冷落甚至被遗忘，因此，工作积极性不高，不安心工作。这两方面直接造成部分窗口工作效率低，人员流动频繁。

四、给出发展对策的几点建议

行政服务中心发展一方面要依赖于行政管理理论和制度的创新，另一方面，行政服务中心的法律保障也必须紧随其后。对于行政服务中心来说，制度创新和法律保障，就像“车之两轮，鸟之两翼”，缺一不可。只有制度创新与法制保障同步推进，行政服务中心才有可能良性发展。

（一）遵循行政组织法定原则

1.明确行政服务中心的法律地位

从“法律制度”角度看，行政服务中心虽已登上大雅之堂，但毋庸置疑其缺乏清晰的法律地位和统一的规范要求。行政服务中心的法律地位问题，是指行政服务中心在国家行政机关体制中的性质和位置。尽管“中心”的建设通过这些方式寻求合法性，但是与全国自上而下建立的具有法律地位的机构，如公安局、环保局、统计局等仍然不可同日而语。甚至就其名称而言，全国没有一个统一的叫法。为此，也有业内人士提出质疑：“行政服务中心是一种组织吗？是派出机构吗？是派出机关吗？市政府职能部门吗？”明确行政服务中心的法律地位，弄清行政服务中心的机构性质，这是行政服务中心面临的首要法律问题。

2.明确行政服务中心的法定职责

职责权限是一个行政主体的基本法律问题。只有明确了这一问题，才能真正做到依法行政。然而从我国目前的行政服务中心的基本问题之一就是功能期待与职权不吻合，权力行使无力且缺乏保障。概括起来，行政服务中心的主要职责有：①建章立制。②业务协调。③监督检查。④业务指导。⑤人员管理。⑥受理投诉。当然，行政职权是保证完成行政任务、履行行政职责的一种必要手段。职权与职责对等是组织机构高效运转的保证，行政服务中心组织机构的设置必须与相应机构的职责与职权同步到位。

（二）完善管理体制
1.理顺行政服务中心的组织关系

行政服务中心作为地方政府在行政审批制度改革中的一个创新，来自地方党委政府的行政推动是其发展的动力和保障，在当前形式下要尽力寻求中央政府对行政服务中心的关注和支持，把行政服务中心纳入新一轮政府改革和服务型政府建设的视野，通过大部制改革推进政府机构整合和流程再造。[9]同时在现行的法治环境下，最关键的还是要继续争取地方党委政府对行政服务中心的重视，要明确行政服务中心的管理部门，理顺行政服务中心与党委、政府及部门之间的关系。当务之急是要在全国范围内建立省级行政服务中心管理机构，由省级行政服务中心管理机构统一管理、协调、指导各级行政服务中心的建设。并把行政服务中心纳入政府行政机构，结束事业单位协调政府组成部门的倒置怪象。

2.科学设计工作流程

20世纪90年代初期，从企业流程再造中借鉴来的再造政府流程，是要通过对于政府管理流程的优化和重新设计，实现对政府运作模式的全面转变和绩效的提高，这与新公共管理改革的再造政府的目标贯通一气。可以说，政府流程再造既是新公共管理中的行政管理方法、技术与技巧，也是新公共管理的一个阶段性任务。创新政府组织，调整权力结构，整合行政资源，是新公共管理对我国政府机构改革提出的要求。行政服务中心采取单一窗口服务，发挥协调功能，变分工为合作。但是，行政服务中心目前涉及到的流程再造尚存不足，也未尽到位，有待进一步发展。

（三）合理配备行政服务中心窗口人员

1.树立服务意识，以公众为中心

行政服务中心就是以行政相对人为服务对象，集中实施行政审批、提供多种政务服务的机构。根据新公共管理的精神，行政服务中心的一切工作都应当从行政相对人的角度出发，保持对他们需求的响应力。无论是窗口工作人员还是管理层的工作人员，都应明确服务对象在他们工作中的中心地位，强化服务意识、创新服务方式、提高服务水平。[10]例如，公开服务项目、推进服务承诺、受理服务反馈等。行政服务中心的设立，是以公众的心理认知进行的实践，拆除了政府“衙门”的森严壁垒，无障碍、公开透明办公，代表了一方政府既“亲民”又“清明”的形象。

2.以公众满意度为核心指标，建立绩效管理

如何在有限资源面前实施有效管理、提供高质量的服务是现代政府关注的重点。建设服务型政府要求以公众满意度为核心指标，强化政府为公众的服务意识和服务理念。行政服务中心已经逐步在探索适应其发展的，以服务对象满意度为核心指标、以办事效率为重要因素的绩效管理模式了。建议由前来办事者填写意见卡或向监督机构投诉或反映情况，定期发布对窗口工作人员进行考评结果，并与其原属单位的考评挂钩，进行相应的激励和惩戒。

（四）加快电子政务建设，完善网上服务平台
电子政务建设是提高政府行政效率和公共服务水平，打造廉洁高效政府的重要途径。电子政务的流程整合目标是：以公众服务为主线，通过信息的流程化横向整合，将分割在不同职能部门的流程整合到一个以流程为单位的整体体系中，使流程上相关职能部门处于同一个虚拟机关中。充分利用政务信息化平台资源，形成“后台数据库共享、平台业务整合和前台一表式受理”的模式。[11]电子政务应该被建设成为一个系统、精简、高效、廉洁、公平的政府运作模式。而各级政府则应该特别注意发挥在电子政务建设中行政服务中心的这种枢纽作用。
行政服务中心是服务型政府体现服务意识的一个主要平台，又是高效政府实施政务提速的一个主要平台，也是实现“既好又快”的政府服务理念的一个重要平台。行政服务中心是政府的窗口，代表政府的形象。行政服务中心作为一项新生的事物，发展得好坏，是改革行政体制、提高机关效能成功与否的一个重要标志。因此，既要重视行政服务中心理念的倡导，更要重视行政服务中心具体的运行状况。行政服务中心的各个方面都要以高标准、严要求来规范建设。一定要确立以行政服务中心建设为中心，打造好服务型政府的指导思想，并把这一思想贯穿到整个政务建设工作中去。 以服务为中心，建立建立亲民爱民的政府形象，构建真正意义上的服务型政府。
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附录一

公众对行政服务中心满意度的调查问卷：

您好！为了探究本市行政服务中心可能存在的不足，请您接受我们的问卷调查。您的意见和建议将是我最大的帮助，谢谢。（下面题目是关于我市行政服务中心目前情况的部分陈述，各题的答案按程度均分为五个等级，请您选择最符合您情况的等级，画“√”）
	项目
	非常不符合
	比较不符合
	一般
	比较符合
	非常符合

	1.您去行政服务中心办事很容易就能找到你需要的办事窗口
	1
	2
	3
	4
	5

	2.行政服务中心的窗口设置与提供的服务都很匹配 
	1
	2
	3
	4
	5

	3. 行政服务中心对您承诺的事情都能完成
	1
	2
	3
	4
	5

	4.行政服务中心对您承诺的事情完成的都很及时
	1
	2
	3
	4
	5

	5.行政服务中心能一次办结您所需的全部手续
	1
	2
	3
	4
	5

	6.行政服务中心的办事程序简单易懂
	1
	2
	3
	4
	5

	7．行政服务中心的办事程序使您的办事成本降低了
	1
	2
	3
	4
	5

	8.行政服务中心工作人员的服务态度非常好
	1
	2
	3
	4
	5

	9.行政服务中心工作人员对业务都很熟练
	1
	2
	3
	4
	5

	10.行政服务中心工作人员总能积极主动地向您提供帮助
	1
	2
	3
	4
	5

	11.行政服务中心提供的信息总能使办事流程清楚明了
	1
	2
	3
	4
	5

	12.行政服务中心提供的信息对公众总是有用的
	1
	2
	3
	4
	5

	13.行政服务中心会告诉您准确的服务内容
	1
	2
	3
	4
	5

	14.您经常从滁州市行政服务中心网站获取信息
	1
	2
	3
	4
	5


您对滁州市行政服务中心还有哪些意见和建议？
如果您愿意我们与您进一步联系的话，请留下您的姓名和联系方式，衷心感谢！                    
附录二

公众对本市行政服务中心满意度的均值描述：
	项       目
	均值
	标准差
	T值

	1.去行政服务中心办事很容易就能找到需要的办事窗口
	3.27
	1.027
	3.115**

	2.行政服务中心的窗口设置与提供的服务是否匹配
	3.32
	0.768
	4.933***

	3.行政服务中心承诺的事情是否都能完成
	2.50
	0.931
	-6.425***

	4.行政服务中心对公众承诺的事情完成的都很及时
	2.80
	0.864
	-2.730**

	5.行政服务中心能一次办结公众所需的全部手续
	2.04
	0.675
	-16.849***

	6.行政服务中心的办事程序简单易懂
	2.87
	0.758
	-2.111*

	7.行政服务中心的办事程序使公众的办事成本降低了
	2.88
	0.732
	-1.957

	8.行政服务中心工作人员的服务态度非常好
	2.69
	0.855
	-4.335***

	9.行政服务中心工作人员对业务是否熟练
	2.99
	1.014
	-0.166

	10.行政服务中心工作人员总能积极主动地向公众提供帮助
	2.44
	0.865
	-7.692***

	11.行政服务中心提供的信息总能使办事流程清楚明了
	2.81
	0.696
	-3.267***

	12.行政服务中心提供的信息对公众总是有用的
	2.82
	0.795
	-2.647

	13.行政服务中心会告诉公众准确的服务内容
	2.70
	0.900
	-3.928***

	14.公众能经常从滁州市行政服务中心网站获取信息
	2.50
	0.953
	-6.272***

	总体满意度
	2.78
	0.941
	-1.669


注： *表示p<0.05；** 表示p<0.01；***表示p<0.001

致 谢
时间如梭，转眼毕业在即。回想在大学求学的四年，心中充满无限感激和留恋之情。感谢母校为我们提供的良好环境，是我们能够在此专心学习，陶冶情操。谨向我的论文指导老师XXX副教授致以最诚挚的谢意！X老师不仅在学业上言传声教，而且以其高尚的品格给我们以情操上的熏陶。本文的写作更是直接得益于他的悉心指点。师恩重于山，我只有在今后的学习工作中，以锲而不舍的精神，努力做出点成绩，以报老师的教导之情。

在论文即将完成之际，我的心情无法平静，从开始进入课题到论文的顺利完成，有多少老师和同学给过我无数的帮助，在这里请接受我诚挚的谢意！再次对关心、帮助我的老师和同学表示衷心的感谢！
