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前  言

  本标准按照GB/T1.1—2009给出的规则起草。
本标准由全国服务标准化技术委员会(SAC/TC264)提出并归口。
本标准起草单位:中国标准化研究院。
本标准主要起草人:曹俐莉、黄远、杨朔、曾毅、程永红、侯非、靳宗振、万福军、王娜娜、刘琪、曹凌霞、

张雨辰。
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公共服务效果测评模型和方法指南

1 范围

本标准给出了公共服务效果测评模型、测评方法。

本标准适用于对公共服务效果测评模型的指导。

2 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件,仅注日期的版本适用于本文

件。凡是不注日期的引用文件,其最新版本(包括所有的修改单)适用于本文件。

GB/T19038 顾客满意度测评模型和方法指南

3 公共服务效果测评模型

3.1 概述

可根据测评目的选择恰当的公共服务效果测评模型,资源配置型测评宜采用基于公共服务全流程

的5E测评模型,预测型测评和考核型测评宜采用公共服务目标导向的结果测评模型。

3.2 基于公共服务全流程的5E测评模型

3.2.1 概述

5E分别是指经济投入(Economicinput)、效率(Efficiency)、效能(Efficacy)、结果(Effect)和公平

(Equity)。经济投入指政府在某基本公共服务的财政支出,如,政府在基本公共教育的财政支出;效率

指一定的公共服务财政投入所获得的产出收益,如,政府在基本公共教育投入后,获得教师、教室、图书

馆藏书等产出的多少;效能指一定的公共服务产出所获得的客观效果,如,一定数量的学校的学生入学

率或升学率;效果指一定的客观效果所获得的主观满意程度,如,一定的升学率获得家长或学生的认可

程度;公平指经济投入、效率、效能及结果在不同区域的差别程度。

3.2.2 测评指标体系

基于公共服务全流程的5E测评模型,从经济投入、效率、效能、结果、公平5个要素,设计测评指标

体系,并进一步细化为若干评价指标,测评指标体系见图1,结合实际特点和情况,针对具体评价需求、

领域特点等,可通过参考二级指标评价要素确定三级指标项,建立可操作的评价体系。

1

GB/T37229—2018




