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一、任务来源

《公共服务效果测评通则》国家标准（国家标准计划编号：20132673-T-469）是国家标准化管理委员会2013年国家标准制修订项目，该标准由全国服务标准化技术委员会提出并归口，中国标准化研究院负责起草。
二、研制背景与目的
“服务型政府”作为新的政府治理模式已经是世界各国政府改革的主题。对于中国而言，党的十八大报告也明确提出了要以建设人民满意的服务型政府为改革的目标。2012年7月国务院印发了《国家基本公共服务体系“十二五”规划》，为构建国家基本公共服务体系提供了综合性、基础性和指导性意见。基于中国的实际国情，开展科学和客观的公共服务效果评价对建设服务型政府具有重大意义。
虽然近年来我国政府一直致力于公共服务的研究，但鉴于发展时间短，基础薄弱，我国的公共服务评价体系呈现着规范化程度不足，缺乏统一评价主体，评价标准不规范、不统一等缺陷。主要存在如下三方面问题。

（一）评价主体单一，公民参与较少

目前的公共服务评价主要是一种政府内部行为，因此，政府也就成了评价的单一主体。即公共服务评价体系的设计主要由政府发动，对社会相对封闭。虽然近年来政府对顾客满意度日趋重视，但是公共服务评价体系的设计过程中明显存在着透明度不高、公民参与范围有限且具有明显的被动性等问题。另一方面，大多数公众对公共服务的评价缺乏清晰认知，直接将公共服务贴上政府的标签;长期以来民众的政治冷漠性也导致他们对公共服务评价表现不出太多的热情。而作为第三部门的社会团体，对公共服务评价的研究也正处于初级阶段，评价的影响和作用亦非常有限。

（二）评价方法、技术较为薄弱

目前国内对于公共服务评价的方法设计及相关技术远不及西方发达国家。公共服务的评价在我国尚处在初步尝试的阶段，实践也相应呈现多样化的特征，没有形成科学、统一的模式和标准。主要表现为评价的内容、侧重点、实施程序、成果利用率低等。在这一阶段，评价尤其容易受到领导的干预，这样就给评价方法、技术的统一和规范化带来了困难，影响评价体系的结果，降低评价体系的科学性。

（三）评价导向单一

自上个世纪90年代以来，一些先进国家和地区在对过去实践探索的基础上，在行政改革步伐的带动下，对公共服务及评价体系这一领域进行了更深入的探索与创新，如英国、美国等纷纷提出了“顾客导向”、“结果导向”等公共服务口号，这表明了这些国家在公共服务评价这一领域处于领先地位，越来越多的国家也纷纷向它们学习、效仿。

在国外，20世纪80年代，很多国家为了解决财政危机，绩效评估都以经济、效率为目标，从90年代开始，许多国家逐渐提出了“结果导向”的评价指标。英国于20世纪90年代提出了“规则为本到结果为本”、“过程控制到结果控制”的改革目标，要求在政府部门中牢固树立“结果为本”、“结果导向”的绩效意识。美国在1993年出台了《政府绩效与结果法》，这部法律的目的之一就是让各部门重视公共服务的结果。国际上通行的“顾客导向”和“结果导向”并没有很快地进入到中国的公共服务评价领域。目前在我国，还存在着各项服务的绩效评估以政府工作、官员、政府能力为中心展开的弊病，因此，如果要着力发展公共服务，完善公共服务评价体系，就必须改变这种现状。
因此，本标准着力于确立公共服务效果测评的基本原则、核心领域、主要指标模型体系、测评流程等关键性内容，为公共服务效果测评工作的广泛开展奠定基础。
三、研制依据

在研制过程中，本标准主要参考了以下文件：

1. GB/T 1.1-2009 《标准化工作导则 第1部分：标准的结构和编写》

2. GB/T 15624.1-2003 《服务标准化工作指南 第1部分：总则》

3. GB/T 24421 .1-2009《服务业组织标准化工作指南》

4. GB/T 4754-2011《国民经济行业分类》

5. GB/T 19000-2008 / ISO 9000:2005《质量管理体系 基础和术语》

6. GB/T19001-2000《质量管理体系》

7. GB/T 19001《质量管理体系 要求》以及GB/T 19004.2《质量管理和质量体系要素 第2部分：服务指南》

8. GB 3533.1-2009 《标准化经济效果评价 第1部分：原则和计算方法》

9. SBT 10382-2004 《服务管理体系规范及实施指南》

10. GB/T19580-2004《卓越绩效评价准则》
11. 国务院《国家基本公共服务“十二五规划”》

12. 国务院《“十三五”推进基本公共服务均等化规划》
四、研制过程

2013年12月，国家标准化管理委员会正式发布《关于下达2013年第二批国家标准制修订计划的通知》（国标委综合[2013]90号），本标准正式立项，项目计划编号为20132673-T-469。
2014年1月，本标准起草工作组正式成立，并于同月在北京召开标准研制启动会，制定了标准研制计划。

2014年3月，标准起草工作组研究完成本标准草案1稿，并于同月邀请部分服标委委员与标准化专家在北京组织召开了草案1稿研讨会，对标准内容、框架、表达形式等进行了研讨与校准。

2014年4月，根据草案1稿研讨会意见，标准起草工作组对本标准草案1稿进行了补充、调整与删减，在此基础上修改完成本标准草案2稿，并于同月在北京组织部分公共服务领域专家召开草案2稿研讨会。

2014年5月，根据草案2稿专家研讨会意见，标准起草工作组修改完成本标准草案3稿，在语言表达方面进一步贴近了我国公共服务效果测评工作开展的实际，并于同月在北京组织部分公共服务测评第三方代表召开草案3稿研讨会。

2014年6月，根据草案3稿专家研讨会意见，标准起草工作组从更加符合我国公共服务发展现状、更加符合我国公共服务现实需求的角度出发修改完成本标准草案4稿，并于同月在北京组织资深标准化专家召开草案4稿研讨会。

2014年7月，根据草案4稿专家研讨会意见，标准起草工作组修改完成本标准草案5稿，进一步校准了标准的格式与表达，并于同月在北京组织部分服标委委员召开草案5稿研讨会。

2014年8月，根据草案5稿专家研讨会意见，标准起草工作组修改完成本标准草案6稿，再次细化了服务实施的若干环节，进一步体现了公共服务效果测评发展的相关内容，并于同月在北京组织公共服务专家代表召开草案6稿研讨会。

2014年9月，根据草案6稿专家研讨会意见，标准起草工作组修改完成本标准草案7稿，进一步提升了标准的可操作性与可实施性，并于同月邀请标准编写方面的权威专家召开草案7稿研讨会。

2014年10月，根据草案7稿专家研讨会意见，标准起草工作组再次对标准表达的规范性进行了优化完善，修改完成本标准征求意见稿。
2014年11月，标准起草组在中国标准化研究院网站，并定向向全国服务标准化委员会专家征求意见。共发出征求意见稿的单位数：30个。收到“征求意见稿”后，回函的单位数：5个。收到“征求意见稿”后，回函并有建议或意见的单位数：5个。没有回函的单位数： 25个。此次征求意见共征集到 7条意见，其中采纳 7条，不采纳 0条，部分采纳 0条。标准起草组按照专家意见进行修改完善，形成标准送审稿。
2015年12月，根据专家意见对送审稿进行再次修改，形成报批稿。
五、主要技术内容
本标准结构框架与主要技术内容如下表所示：

	章编号
	章标题
	节编号
	节标题
	主要技术内容

	1
	范围
	
	
	明确了本标准的主要内容（公共服务效果测评的基本原则、测评流程）与适用范围（全国及区域范围公共服务效果测评工作）。

	2
	术语和定义
	2.1
	公共服务效果
	给出了公共服务效果的界定

	
	
	2.2
	公共服务效果测评
	给出了公共服务效果测评的定义

	3
	测评原则
	3.1
	人本性
	规定了公共服务效果测评的五项基本原则。

	
	
	3.2
	科学性
	

	
	
	3.3
	经济性
	

	
	
	3.4
	透明性
	

	
	
	3.5
	综合性
	

	4
	测评内容
	4.1
	概述
	给出了公共服务效果测评的十四个服务领域及具体内容。

	
	
	4.2
	基本公共教育
	

	
	
	4.3
	劳动就业
	

	
	
	4.4
	社会保险
	

	
	
	4.5
	基本社会服务
	

	
	
	4.6
	基本医疗卫生
	

	
	
	4.7
	人口和计划生育
	

	
	
	4.8
	基本住房保障
	

	
	
	4.9
	公共文化体育
	

	
	
	4.10
	残疾人基本公共服务
	

	
	
	4.11
	公共交通
	

	
	
	4.12
	公共通信
	

	
	
	4.14
	环境治理
	

	
	
	4.14
	公共安全
	

	
	
	4.15
	行政便民
	

	5
	测评指标模型
	5.1
	概述
	给出了公共服务效果测评的模型方法

	
	
	5.2
	目标衡量法
	

	
	
	5.3
	产出平均法
	

	
	
	5.4
	决策问责法
	

	
	
	5.5
	顾客取向法
	

	
	
	5.6
	综合评价法
	

	
	
	5.7
	成本效益法
	

	
	
	5.8
	CIPP评价法
	

	
	
	5.9
	社会调查法
	

	6
	测评权重设计
	6.1
	概述
	给出了公共服务效果测评指标权重的测算方法

	
	
	6.2
	主观赋权法
	

	
	
	6.3
	客观赋权法
	

	7
	测评流程
	7.1
	明确测评目的
	规定了公共服务效果测评开展的基本流程。

	
	
	7.2
	确定测评内容
	

	
	
	7.3
	确定测评方法与指标
	

	
	
	7.7
	测评数据采集与分析
	

	
	
	7.5
	测评专家咨询
	

	
	
	7.6
	完成并发布测评报告
	


考虑到指标的权威性和可得性，客观统计指标和数据主要来源于我国公开的国家统计年鉴、各省市统计年鉴、《中国城市统计年鉴》和ISO 37120:2014《城市可持续发展—关于城市服务和生活品质的指标》。各地可根据当地社会和公共服务发展趋势及规划对指标进行相应补充和调整。
                                        2014年12月
一是每个5一18岁的孩子可以享受义务教育。

二是每位失业人员可以维持基本生活标准。

三是每个公民可以享受最基本的医疗服务。

四是每位老人可以享有比较稳定的基本经济来源。

五是每个公民可以享有基本住房保障。

一是均等化的实质是让每个公民在同一标准上实现机会均等。

二是合理划分各级政府事权财权是实现基本公共服务均等化的重要前提。财政均等化的思想运用在基本公共服务领域中。

三是改革税收体制为基本公共服务提供稳定的收入来源。

四是采用专项转移支付, 提高其有效性。

五是公开透明各级政府政务信息, 有利于各方交流沟通。

	1.辍学率

	2.高中教育的完成率

	3.高等教育就学率


2.学前教育的入学率
	围产儿死亡率

	孕产妇死亡率

	人口死亡率

	低出生体重发生率

	传染病总发病率

	居民基本卫生防病知识知晓率

	居民基本卫生防病行为形成率
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