
突出管理创新 建设服务政府
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二十世纪 !"年代后期以来!欧美一些国家进行
了以引进市场竞争机制和企业管理方法为主要内容
的政府改革!取得了一些成效"进入新世纪以来!以
加入世贸组织为契机! 我国政府已经进行了一系列
的改革" 党的十七大明确提出加快行政管理体制改
革!努力建设服务型政府的要求"建设服务型政府!

既需要自上而下的改革! 更需要自下而上的积极响
应! 特别是在具体的操作层面和管理方式上做出积
极的探索" 海南省海洋与渔业厅自 #""$年以来!通
过解放思想大讨论!引进企业文化!建设先进的行政
文化#实行目标管理#以提高先进性和执行能力为主
线!创建学习型机关#推行 %&'("")!提高服务质量!

提高行政效率#以结果为导向!实行绩效管理等一系
列工作!在建设服务型政府上做了一些有益的尝试"
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行政管理体制改革!已经进行了多年!在宏观层
面上有了重大的变化!但在微观层面上却变化不大"

为什么会出现这种情况$我认为!重要的原因是在行
政管理体制改革大方向正确的前提下! 在具体操作
层面即在管理方式%运转方式%服务方式上没有相适
应的变化!仍然停留在传统的轨道上"打破这种局面
应该有多种方式!借鉴企业管理方法!导入 %&'("")

标准!是一个好的切入点"

%&'("")标准是 %&'("""族标准的一员!最早由
国际标准化组织提出*是关于质量管理体系要求的国
际通用标准*通过该标准认证表明了该企业或者机关
具备了国际认可的质量管理体系" 以顾客为关注焦
点是 %&'("")的核心思想!以系统论%控制论和信息
论为主要方法!其领导重视%全员参与%自我完善%持
续改进的管理理念适用于所有行业的管理组织"

%&'("")的八项原则要求和建设服务型政府的要求
是完全一致的"
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;<"按照 %&'("")要求!导入单位必须时刻关注服
务对象的需求!不断提高满足服务对象要求和适用法
规要求的产品的能力! 不断提高服务对象的满意程
度"这和我们党的宗旨是完全一致的"政府作为社会
事务和公共事务部门!有义务%更有责任为人民创造
良好的生产和生活环境!使社会形成&人尽其才!地尽
其利%物尽其用%货畅其流'的氛围!促进物质财富和
精神财富的不断增长!人民生活水平的不断提高"
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@AB$%&?C*D,-." 依法行政是现代政
治文明的重要标志"贯彻依法治国基本方略!推进依
法行政!建设法治政府!是我们党治国理政从理念到
方式的革命性变化! 是我国政治体制改革迈出的重
要一步!具有划时代的重要意义"但如何把依法行政
的理念贯彻到实际工作中去! 这是一个并没有完全
得到解决的问题"通过贯彻%实践 %&'("")!我们可以
在依法行政方面迈出更大%更坚实的步伐!程序正义

更加明确!实体正义更加准确%更加精细和具体"
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GO69:;<"如何建立有效的监督机制!切实保
障人民群众对权力进行有效的监督! 这是党和国家
一直在探索的问题" 我们现在存在的主要问题是人
民群众对权力的监督软弱乏力! 缺乏充分有效的制
度机制的保障" 在目前的行政管理体制下! 导入
%&'("")质量管理体系标准提供了一种路径%一种方
法"%&'("")有一套完整的标准和程序对服务产品质
量进行评价!有一套客观的满意度测评的办法!人民
群众在评价政府机关提供的服务产品的过程中!行
使了监督权!监督了政府及其工作人员"

毫无疑问!推行 %&'("")!密切关注服务对象的
需求!将服务对象的需求确定并设法予以满足!充分
体现了我们党的宗旨#充分体现了建设法治政府的要
求#充分体现了权力来自人民!用权要自觉接受人民
监督的精神#完全符合建设服务型政府的改革方向"
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%&'("")标准是一个完整% 严谨的质量管理体
系! 它完全适用提供公共服务和公共产品的政府机
关"在政府机关导入 %&'("")标准!需要把握几个关
键环节"
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`#f$\]d#g$%我国在传统上是一个&官本位'

的社会!&学而优则仕'%&为民做主' 等观念根深蒂
固"推行 %&'("")*首先要把&官本位'的观念转变为
&民本位'的观念"要把政府机关看成是向社会和人
民群众提供公共服务和公共产品的公共部门! 是和
企业法人%社团法人平等的机关法人!不能把自己看
成是高人一等的管理者!其他都是被管理对象"
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"政府机
关要做到&权为民所用!情为民所系!利为民所谋'!

就必须充分了解服务对象当前和未来的需求! 想方
设法满足他们的要求# 要确保组织的目标与人民群
众的需求相一致# 要以组织质量方针和质量目标的
形式使机关内部对需求的质量要求有明确的理解#

要通过对人民群众满意度的测评了解服务对象的满
意程度!并根据结果采取措施进行整改"
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y&vwz{&p|}~&N����"政府机关与企
业推行 %&'("")最大的差异!就是企业的顾客需求!

绝大部分并不能以国家法律%法规%政策的形式予以
确定下来!而是要通过市场研究%市场分析发现顾客
现在的%潜在的需求"广大人民群众对政府及其各个
部门的需求!普遍的%共性的已经成为国家的法律%

法规或政策"满足这些需求!要求政府机关将国家
的法律%法规%政策具体化为自己的年度质量方针
和质量目标"要严格依法行政!避免随意性和经验
主义! 就要将所有的事项编制出规范的作业指导
书!确保所有事项的处理都符合标准的要求!确保
在贯彻实施过程中不走样"另一个方面!人民群众
对政府机关的服务需求也有个性的不在法律法规
政策范围内的需求"对这类需求!要区别不同情况!

在不与法律法规精神冲突的前提下!按照规范的程
序予以满足"

E�!-n�.��U������"质量管理
体系不是一成不变的!而是一个动态变化的体系"每
一个循环过程的结束!就是下一个循环的开始"世界
上没有两片相同的树叶! 人不能两次趟过同一条河
流!前后循环并不是同一个循环!而是一个螺旋式上
升的过程" 保证质量不断提高的因素体现在质量管
理体系的各个方面!如过程方法%持续改进%基于事
实的决策方法% 质量管理体评审等等都要求我们不
断改进!精益求精!臻于至善"
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e()*DU%&"近年来!我们先后在厅内部推行
了创建学习型机关!先进行政文化建设!目标管理!

绩效管理等现代管理方法"这些方法各有其着力点!

各有其功能! 如何把这些管理方法有机整合形成推
进工作的合力! 是需要认真研究的"%&'("")为这些
方法的实施搭建了一个共同的平台" 通过创建学习
型机关!建设先进行政文化!加强了领导班子和干部
队伍建设!提高了全体干部的素质!增强了广大干部
的先进性和执行力! 为实施 %&'("")提供了组织保
证和人力资源保证# 把目标管理和质量目标有机地
结合起来!为实现组织目标和群众需求的结合!为两
者的实现提供了双重保障# 以结果为导向的绩效管
理需要有 %&'("")的过程控制!只有控制了过程!才
能真正保证结果!避免木已成舟的无奈"
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如何让 %&'("")质量管理体系在建设人民满意

的服务型政府中发挥更大作用! 这是需要我们进一
步深思和探索的"
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建设人民满意的服务型政府是党的十七大提出的要
求!是国务院部署的工作!不是我们想干不相干的事!不
是自选动作!而是规定动作!是必须干而且必须干好的
事"我们要通过推行 %&'("")*建设人民满意的服务型政
府!不断提高全体干部职工的先进性和执行能力!不断
提高为全省海洋经济社会发展%为广大渔民和涉海企业
服务的能力和水平!不断提高行政效率和服务质量"
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国机关文化有很多优秀的传统!但也有不少问题"以
文件贯彻文件!以会议贯彻会议!大话%空话%套话!

积弊甚深#对许多工作!往往大而化之!做一篇花团
锦簇的文章!却又老虎吃天!不知从何下口!如此等
等!如不改进!建设人民满意的服务型政府就是一句
空话"%&'("")则不同! 这是一个从宏观布局到微观
作业!环环相套%丝丝入扣的管理体系!是一个从大
处着眼!小处着手的行动方案"从比较抽象的质量方
针到比较具体的质量目标! 从程序正义的程序文件
到实体正义的作业指导书都体现了务实的精神!都
要接受检查!都能接受检查!和那种&假%大%空'的运
转方式和工作方式相比!截然不同"
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%&'("")是一个全员%全过程%全方位的全面质量管
理体系"%&'("")标准的思想和要求是从最高管理者
开始!利用管理的 & 瀑布效应 '!从上至下像瀑布一
样%把每一层管理者身上那些陈旧的%不好的管理习
惯冲刷干净"但必须认识到!冲刷是外部的因素!在
短期内可以起作用!未必能持续%长期起作用"真正
管长远的!能持续起作用的是&灵魂深处爆发革命'!

是把质量管理的理念融化到血液之中! 是条件反射
的效应"要做到这一点!达到这种效果!就必须持之
以恒地对干部进行培训和教育!实现从&要我做'到
&我要做'的转变"
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@ÐU¡¢ÍÑÊtÒ"有权必有责!用权受监督!

这是民主政治的内涵之一" 自觉接受人民群众的监
督! 以此了解和把握人民群众对我们工作的客观评
价!是不断改进工作的动力源泉"现行的公务员考核
制度的弊端人所共知!却又无法改变!导入 %&'("")

的外部考核机制和满意度测评体系从制度上解决了
这一老大难问题"评奖时的&排排队!吃果果'#查找
责任者时的&内部沉默'!都会因奖惩和处罚的结论
来自于外部的审核和评价而烟消云散"

推行 %&'("")* 建设人民满意的服务型政府!只
有起点!没有终点"
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海南的旅游购物在旅游发展过程中一直充当着
&短腿'的角色!随着旅游业的发展!海南旅游商品的开
发也呈现出自己的特色!旅游商品开发现状如下(

\]^·_�`æ¦xKabc&海南的旅游纪
念品涵盖手工艺品%土特产%旅游服装%旅游有声读物
等!其中珍珠%岛服%土特产%椰子制品是主要旅游商
品"然而!尽管目前海南旅游市场上各种旅游商品无处
不在!旅游者却很难买到让自己一见钟情的商品"

\]d_Tk(ëexUQfb& 海南的很多
旅游商品只是经过简单的初级加工!做工粗劣%包装
简单!在开发上还存在一定的发展空间"但是!由于
目前海南缺乏知名的定点旅游商品生产企业! 大多
数是小手工业生产! 所以在旅游商品的开发过程中
创新困难"没有特色!就很难提起游客的购物兴趣"

\]�_(Xgxmh6ij& 旅游商品是一
种集地方性%民族性%文化性%纪念性于一体的休闲产
品!必须深度挖掘文化性%民族性和地方性内涵!才能
独具特色!才能具有吸引力"目前海南旅游商品的地域
性内涵有所展示!例如(椰壳制品%珍珠等!但在文化性
和民族性内涵上仍需进一步挖掘"

\]�_(k"�lxqmI4±®n& 海南
旅游商品销售主要在海边%景区%商场%酒店柜台等!

虽然呈现出了集中性! 但是各种类型商品销售地分
散且不成规模!缺乏高品质的商品综合交易平台"由
此给游客购物带来极大的不便! 同时也阻碍了海南
旅游商品的销售"

KÔOPQR5ërU

o¸+pqKD\]�__r¯f& 旅游商品
不仅可以体现旅游地的旅游特色! 甚至可以直接带
动&购物旅游'目的地的形成!给当地带来极大的旅
游效益"当下我国具有代表性的旅游购物地有香港%

台湾等地!形成了&购物到香港'%&到台湾买化妆品'

的品牌效应"海南旅游商品种类不少!但目前尚未形
成独具特色与品牌"在发展海南旅游商品的过程中!

应该在突出特色的同时打造&买!!到海南'的品牌效
应!展现海南的购物魅力"

h6ij+p\]�_./Xg& 没有足够
的文化内涵的挖掘! 旅游商品只能是低层次的重
复开发!这是海南旅游商品发展的瓶颈"文化内涵
是一个非常抽象化的商品! 它必须赋予商品实物
&文化'的灵魂!所以海南发展旅游商品的过程中
一定要突出独特的地方风俗和文化" 台湾旅游商
品的开发非常重视文化内涵的挖掘! 在旅游商品
的销售中也注意与文化活动结合起来! 海南旅游
商品的发展同样可以将当地特色文化当成旅游商
品的开发方向与卖点"

s¸+pmIg3_:tu®n& 海南旅游商
品的销售渠道应在现有基础上进一步完善!进而打
造海南综合性购物平台" 例如( 购物步行街应该加
长!引进品牌应该增多#海南的各类旅游商品应该分
出一定的档次#建造大型购物中心!分层销售各类%

各档次的旅游商品等" 同时应该注意旅游商品的质
量%包装等!应该像台湾一样即使是地摊货也能让旅
游者感受到它的&高档'"

vwxÏ\]yz{ÑÁ;¦xÏ_r& 要真
正实现旅游商品的&国际化'必须在各种销售渠道都
能体现出国际性来"例如台湾旅游购物的一大特点是
&日货'多!旅游商品中不仅包括当地特色产品还包括
诸如日本%欧美等品牌产品"海南应该借助国际旅游
岛建设的平台! 引进更多的国际品牌和国外商品!增
加海南购物种类!提高海南购物层次"

|l+p\]�_}~��/Cd&海南旅游购
物目前存在着很多的不规范性!例如(导游回扣问题!

珍珠等旅游商品价格&水分'过高等!需要进一步加强
管理"如(有关部门应该从重查处价格虚高和以次充好
的行为!一旦发现有商家屡查屡犯!应当张榜公布!或
者禁止其进入大型商场等!让游客消费得更加放心"

ÀÁ+p\]#tu·y]$Dk´&旅游者到
台湾旅游!从台北到台中!再到台南!在各处都能买
到各具特色的旅游商品"目前海南旅游商品从岛北
到岛南基本上没有什么差别! 旅游者到海南往往不
知道买什么!或者在海口购物后不再到三亚购物!从
一定程度上限制了海南旅游购物的发展" 所以海南
各区域应该结合当地特色发展不同的旅游商品!最
终促进海南&购物全岛游'的发展"
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