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摘  要:中国高速发展的城市化是一种典型的社会转型过程, 在这一转型中出现了前所未有的城市社会

问题,而有些问题具有/ 合法化危机0的社会特征, 关键是面对中国城市化进程中的社会问题频发的局面, 到目

前为止,中国在城市社会问题的管理与管治上, 还没有一个完整而有效的管理模式、理论认知方式和主张。本

文针对中国特有的国情和城市化与社会问题发展的现状, 提出了现代性视角下的/ 城市管治0与/ 客户服务型

政府0相结合的管理模式, 试图在这一领域提出一种阶段性政府管理创新的模式与思路, 建构市民社会的政治

形态,以推动中国城市化的健康发展。
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  中国的城市化正在以其前所未有的速度发展

着, ¹ 中国的城市化从 1978 年的 17. 8%到 2009

的49% , 2009 年的城市化人口已是 1978 年的三

倍,而 2010年中国的城市人口将第一次超过农业

人口,城市人口总数将超过 6. 5亿人,在世界上是

城市人口总量占第一的国家! 世界城市化发展规

律证明: 当城市化人口超过 50% 时, 城市化将进

入与城市现代化并行的、经济与社会高速化和高

级化发展的过程。可以想象, 如果未来 30 年左

右,中国城市化接近西方现有城市化水平,即达到

85%的话,中国还将有近 6亿左右的农业人口走

进城市,这是人类进化史上一个无比壮观的历史

社会场景,是一种空前的社会转型模式,必然会出

现前所未有的社会问题。或者可以这样说:当代

中国是中华民族五千年文明发展的最好时期, 也

是社会问题最多的历史阶段。现实的中国在克服

旧有社会问题的同时, 又在不断地产生新的多样

化的社会问题。关键是,面对当代中国高速发展

的城市化及相关社会问题的复杂性、多发性和高

发性, 无论在政府方面还是在理论界都未能在理

论上、政策上、法规上和管理上提出相应的、有效

的对策和解决方法, 不仅在理论上准备不足,而且

在具体管理方法上有时亦束手无策, 甚至在有些

地区和城市由于管理上的失误, 而引发出很多新

的社会问题。因此,面对当代中国/风险型社会0

强化的现实,在分清社会问题属性的基础上,提出

符合当代中国国情的对策与方法, 是十分必要的,

而其中现代性意义上的/城市管治0与/ 客户服务

型城市0的建构是其重要的方法之一。

  一、现代性与社会转型:中国城市化进程中社

会问题的时代特征

  现代化作为一种传统社会的变革, 是需要阶

段性的/现代性0表达的,即某一社会阶段的现代
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化应该有一定的/现代性0结果, 这样才能使现代

化全过程呈现良性发展,并使社会进化实现整体

的转型,这其中包括了/ 生活方式的变化与现代
性0、/城市人口的迅猛增长与人的现代性0、/城市

文明与现代性0,还包括其他方式的现代性,如/都

市化进展迅速,文盲慢慢减少;工业在前进,人均

国民生产总值缓慢上升;大众媒介的覆盖面日益

广泛0(寒缪尔#P.亨廷顿 1989, 31)等, 这就是亨

廷顿所论及的现代化所带来的社会景象,这与当

代中国的城市化和现代化所带来的经济社会发展

现状非常相似。

在现代化潮流的冲击下, 中国城市社会进入

了典型的/风险型社会0阶段, 出现了前所未有的

社会问题, 其中结构性问题只有通过城市化和现

代化的发展,使社会经济发展水平提升来获得解

决。除了清楚地认识这些问题的社会本质属性

外,必须通过/双重建设和改造0 ) ) ) 建设政府的

现代性和建设民众的现代性来治理现实的社会,

是控制、管治和解决现实中国社会问题有关键性

前提。这里强调的/双重建设0也包括了/双重改

变0的意涵,即一个是政府本身的/质性和功能价
值观的改变0,另一个是城市社会的/中国市民社

会质性的再造0。

1.现化性孕育稳定,社会问题积聚于现代化过程

纵观世界经济与社会文化的一体化发展, 一

般认为/现代性与稳定性是形影不离的0, /暴力和

经济落后之间有着无可争辩的关系0。亨廷顿提

出: /现代性与稳定性之间的相互关系进行的推论
貌似顺理成章,合情合理, 其实却是不能成立的。

事实上,现代性孕育着稳定,而现代化过程却滋生

着动乱0 (寒缪尔#P. 亨廷顿 1989, 38)。这句话对

于理解中国的社会现状可以说是十分恰当的。中

国城市化的高速发展必然带来相关的社会问题,

进而使中国进入/高风险型社会结构状态0,这种

状态的另类表述就是现代化发展的社会转型过

程。当代中国的现代化所表现社会问题的复杂性

是非常鲜明的, 这也是中国式城市化和现代化发

展的一个时代特点, 这是一个特定的社会转换期,

需要通过特定时期的特定方法加以解决,本文提

出的特定方法, 即/管治与客户服务型城市政府的

建构0只是针对当前社会的特殊矛盾和特殊问题

提出的,中国现实社会问题的最终解决方式还是

需要现代化本身的发展来解决, 其内核是政治的

现代性和人的现代性的整体建构 ) ) ) 现代化的发

展方式比发展本身更重要!

2. /合法性危机0与/合理性危机0的社会问题

再认识

在城市化的进程中, 面对社会的改革和现代

化过程,社会结构失调与失衡是必然的,在合理性

与合法性危机的视角上看,中国的社会问题引发

的危机,一是主要表现在某些领域, 特别是/社会

文化系统不能使社会成员生产足够的参与动机0

(哈贝马斯, 2001)。二是在社会管理与城市管理

上表现为/行政系统不能做出足够量的合理决策
以协调经济系统发出的矛盾指令0 (哈贝马斯,

2001)。在中国同时表现了这两种不同文化特质

的危机,而其共性是一种在合法性机制下的/社会

系统性失调危机0, /当社会系统结构所能容许解
决问题的可能性低于该系统继续生成所必需的限

度时,就会产生危机。0(哈贝马斯, 2001, 4)从理论

上分析可以看到, 在城市化高速发展中形成的社

会变迁期,其社会结构的稳定性受到严重挑战,特

别是在一个权力高度集中的社会体系内,最容易

生成社会管理和控制的/结构性空洞0, 甚至在局

部会出现某种异化性的/权力真空0,在/超稳定政
治关系0下的/政绩效应0工作体系中,要求各级管

理者以/稳定压倒一切0为第一要务。事实证明,

越是害怕由任何小的事件引发更大的社会问题,

对相关社会问题处理的理念和方法就越是会出现

严重偏差, 进而延误对社会问题的处理和解决。

/一旦发生某些事件便会形成诱发因素,出现个体

甚至群体性失范,局部出现社会失控的现象,导致

一些出人意料的突发性社会问题0(张鸿雁, 2009,

3: 2- 8)。面对中国社会这样特殊的政治民主与

特殊社会阶段的发展国情,相对于合理的解决方

式就是需要通过现代性意义上的/管治模式0来改

变、提升政府本身的质量与能力,而进一步发展的

方式就是要通/柔性的政治与文化结构0建构, 创

造把市民当作客户的一种城市管理模式,而且这

是一种现实的政治改良的可以操作并能够适应市
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场经济关系的一种变革。

3. 社会问题存在的永恒性 ) 群体理性与社会

财富需求的矛盾认知

在人类社会的发展中, 人们总是设想构建一

种没有社会问题的、公平与公正的理想型社会形

态,其中所提倡的理念之一就是能够让多数人富

有起来。但是, 社会发展的本质矛盾存在是不以

人的意志为转移的, 社会进化中的/社会理性群体

) 精英群体0,创造的/群体理想0 ) ) ) 让多数人富

裕的理想所造的社会需求,与自然资源的总量、社

会物质财富和物质空间存量处在一种矛盾对立之

中,人类对物质生活质量提高的需求增长具有无

限性, 而地球的资源或者是一个国家与区域体系

的资源总量和结构总是有限的。社会存在即为社

会问题,一个社会进化的程度越高,现代化过程越

典型, 这个社会整体理性的需要与自然及物质财

富总量之间的矛盾就越大,同时社会的危机存在

的程度也就越高。人类的城市化是人类社会的进

化过程,也是人类/群体理性0与/群体理想0的必

然结晶之一,城市的发展是人类通过集聚存在的

方式与自然构成关系,城市化的水平越高,人类社

会对自然的依赖度也就越高, 同时对自然资源的

需求也就越多, 如土地、水和木材等,因此,人类城

市化与城市现代化即人类的现代化过程,也必然

是一个社会问题的存在、衍化、整合的永恒过程,

人类应该在一定阶段提出一定阶段的社会问题治

理方法。

  二、现代性视角下的城市管治内核:治吏、治

权、治规

  从/合法性危机0和/合理性危机0的双重视角

来认识、理解中国城市社会问题, 本文强调以/治
本0的方式创造中国城市社会新的/ 管治( Gover-

nance) 0模式, 这是建构和谐城市社会发展体系的

一种选择, 其核心就是/管治0与/客户服务型政
府0的有机结合,而/治0在先, /管0在后,是针对当

代中国现已形成社会问题的特有社会属性和格局

而言的。

1. 城市管治: /市场经济人格0与/城市法0
中国城市社会管理最需要解决的就是如何从

/人治0走向/法治0, 从传统城市管理到/现代性0

意义的/ 城市管治0。/现代性意义上的城市管

治0, 就是设想在创造市民社会的同时, 建构/义务
与责任相结合的市场经济人格0,让职业道德在市

场经济发展过程的洗礼中,形成信誉型社会的结

构体系。在整体性社会建构过程中,城市/管治0

既是政府向市民社会主体和机构赋予权力的过

程,也是限制权力滥用的过程,更是完成市民的权

力义务的规范和需求过程。现代性意义上的城市

管治注重政府与市民的亲情关系, 注重为政府、为

市民提供其应该获得的服务。城市/管治0是通过

地方政府与各种利益群体的互动沟通实现社会整

体的进化与发展的, 而其外在表现方式是实现多

数人的利益和价值观。

城市管治的核心价值之一是地方性城市管理

法规与政策的建构。但是由于中国社会处于一个

多梯度发展的社会结构之中, 针对中国不同区域

和不同的城市应该在国家宪法的基础上,各城市

应该有地方性的/城市法0,并使城市形成/城市法

人0。西方很早就已经推行了/独立城市法人0体

系。美国社会学家贾恩弗兰克#波奇在5近代国家
的发展 ) ) ) 社会学导论6一书中说: /在中世纪西

方,城市的发展不只是生态学那种独特的定居,稠

密的定居居民专心地从事城市生产和商业经营,

而且还是政治上的自治统一体0( 1997, 40)。
作为地方性城市法人的提出, 在社会变迁的

本质转换上,表现为城市经济独立人数量的增长

和市民社会关系的增长( Harpbam, Boateng, 1997)。

这其中所要解决的是城市作为法人意义的生成土

壤,在典型的契约关系的社会结构中,专制的权力

体系被弱化,而社会民主性、民生的需求被当作城

市社会生活的重要内容,也当作社会精英群体的

日常行为的方式和工作内容。有学者认为: /市民

社会不同于群众民主, 因为它顾及人口中所有阶

层,而不只是一个阶层的利益与理想。它也不同

于追溯性民主,因为它不停地监视与评估政府,并

不允许政府扩展其活动的深度与广度0 (邓正来,

J.C.亚历山大, 1999, 41)。/城市法人0的建构就

是民主社会土壤的建构,中国的城市体系本身就

是一个典型的科层制体系,而不是一个市民关系
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体系, 这就使得现实的城市民众与城市政府形成

/刚性结构0,一旦某种条件下形成利益冲突和不

同理解就会形成典型的对立性的冲突结构,这就

是中国城市社会形成民众与城市政府直接冲突的

原因所在。

2. 城市管治: /治官0在先与/利民0为上

城市管治的核心在/治0而不是/强制0,虽然
西方学者曾有许多人提出城市管治模式,如/福利

模式0、/ 社团模式0 和 / 管理模式0等 ( Pierre,

1999) ,而针对中国管理的上的集权模式和官本位

文化,城市管治在/治理0意义上的核心是/治吏0、

/治权0和/治规0。/治0的首要任务是强调对官僚

体系的管理和控制。其核心构成有三:

第一是/治吏0,把/吏0的工作及权力运用过
程置于法制的监督之下, 包括/吏0本身和/吏0的

权力。解决的核心是确立权力者的职业行为表现

方式, 管理者使用权力的过程是一种职业行为表

现过程,是社会整体服务结构体系中的一个要素,

权力只是这个服务者的/阶段性表征0和代表符

号。城市管治式的服务本质和目的是减少滥用权

力的发生,或者是保证不发生滥用权力问题, 在对

社会问题的整体处理模式的要求目标是:不发生

社会问题或者是少发生社会问题, 而解决问题是

其次要目标,正所谓/圣人见于未萌0。在/治吏0

的层面上, 要严格控制和防止滥用强制手段和权

力激发社会矛盾, 而中国很多社会问题就是因为

滥用权力造成的。

第二就是要/治权0,这对中国的政治与官僚
体系来说,是具有现实针对性模式, /治权0的核心

是/限权0。权力是腐蚀剂,只有被限制的权力才

能发挥正功能。从/ 治权0的角度看, 所有的管理

者应该放弃权力者的狂妄、自大,建立非权力体系

下的个人人格魅力和权威。放弃权力腐朽性的一

面,放弃权力与人民的某种对立的表现和表述方

式,放弃权力的个人属性,充分认识权力不是个人

的,而是他赋的意义与价值 ) ) ) 即所有的公共权

力、国家公职的职业性权力都是人民赋予的权力,

不是任何个人意义上的权力, 只能也必须是为人

民使用权力。要保证这种权力的公共性与公众

性,权力的主体应该是通过社会民主渠道产生的

精英群体, 只有这种公众认同的社会精英群体形

成社会的理性群体控制的公共权力, 才能较为合

理而又充分的满足民众日益增长的公共服务需

求。这里要反复强调的是, / 城市管治0本身的终

极的要求是/限权0, 限制权力的使用方式与范围,

让权力充分发挥正功能,而减少或者取缔权力扩

大化的负功能。

第三就是/治规0, 这一条也仍然是针对中国

特有的国情提出来的,也是包括治理中国以/人治

为主的法治0问题提出的。这其中也包括三个层
面: ( 1)在社会转型与变革过程中, 中国法律与法

规存在着很多与社会发展不相适应的情况,如有

些传统的、过时的和缺乏科学性的法规,与现实的

社会发展形成矛盾, 不仅不能用, 关键是前后不

一,前后矛盾, 也有自相矛盾的法律与规章。而有

些地方法规与法律相冲突。( 2)在中国由于法制

社会体系出现的较晚, 无论是国家还是地方城市

政府,很多法规都具有滞后发展的特点,在很多领

域还无法可依,严重影响了经济与社会发展,在提

倡建构法治社会的前提下,要创造较为超前的与

世界同步法治建构体系, /治规0与/治法0的主要
目的是能够让中国的法律与法规跟上世界的步伐

并具合理的同一性和系统性。( 3)很多法规仅仅

是/贴墙上、印在书上0的规定, 而没有人执行、监

督和落实,在很多领域出现有法不依,无人执法的

局面,出现法律、法规的管理真空。城市管治提出

/治官在先,利民为上0的理念,其核心价值是城市

管治的整体创新与建构。现代性前提下的/城市
治理0,就是设想让中国能够确定性表现/现代性0

的空间价值,能够形成稳定可持续发展的社会结

构。

3.城市管治: /柔性社会结构0与/缺席者的利益0
现代性意义上的城市管治是后现代社会发展

的一种模式,其核心在于完善市民社会关系,创造

市民社会共同的行为模式与文化价值体系,让市

民把社会改革当成自己的事情, 并能够主动参与

改革过程。由于市场经济关系已经成为城市管理

与运行不可回避的经济与社会事实, 城市管理中

的一部分必须适应市场经济体系, 或者必须在某

些方面采用市场化机制,形成城市管治的创新机

71

城市化进程中的社会问题治理与控制论



制,这个创新的切入点对于中国城市化进程中的

城市管治来说, 就是通过政府服务与行为模式的

改变,在创造/柔性社会结构关系0的前提下, 形成

政府与市民的亲情化关系,在开发与创造城市/城

市文化资本0的同时,开发市民社会的公共空间。

国际经验证明, 如果城市政府能够采取新的亲民

政策和新的亲民型政府服务方式 ) ) ) /客户服务
型政府0城市管理模式,就可以较为有效地降低社

会对立强度和社会问题的发生频率。

通过现代性意义上的城市管治,并通过合理

的、合法的程序对社会精英进行选择,通过社会精

英联接沟能、调节/国家0与市民社会的互动和冲

突,创造真正的/柔性社会结构0。其中的核心价

值之一,是所谓的/社会精英群体0一定是通过非
制度化安排形成的/社会精英群体0,只有这样/社

会精英群体0才能够真正成为/缺席者0的代言人,

并能站在多数人的立场上,为社会进化提出自己

的主张。在政府与市民之间形成/柔性社会关
系0, 就可以真正降低/底层社会0及弱势群体与政

府的对立强度, 减少社会问题与社会矛盾的发生。

/柔性社会结构0视角下的政府和市民的关系是
/亲情化互动0( interactive process) , 即是现代社会

治理的方式。其重要性在于建立政府与市民达成

一种/理解0, /理解0是社会所有冲突、矛盾的化解

的关键,通过/理解0建立亲情关系,进而形成市民

自觉意识,最后形成对政府和社会变革的/参与行

动0。城市管治能让更多的市民/参与0其中就是

一种成功。管治的关键是/理解0的原因还在于,

如果市民能够对/权力者0的行为有所/ 理解0, 就

可能形成/权力者0与市民的新型关系, /权力者0

如果能够对市民和低层社会有所/理解0,权力者

就有可能从客户服务的角度主动解决市民日常生

活中的问题。这就是中国/现代性0意义上的市民

社会建构的表征 ) ) ) /互动、沟通、理解、亲情、自

觉与主动参与0。/管治0理论有理由要求第三部
门因其不依靠政府的正式资源而做出的贡献成为

行为者之一, 接受传统上属于政府的许多任务。

当然,现代性意义上的城市管治还有很多视角,如

要提高城市社会经济发展水平、创造空间正义,强

调多数的利益等, 而且城市管治的发展要求必须

与经济社会发展的水平条件相适应。

  三、一种理想类型 ) ) ) /客户型服务政府0建

构的理论与实践

  对于中国城市社会发展来说, 现代化的目的

之一就是如何建构典型的民主型社会、一个与市

民有亲情关系的政府, 而这个过程的选择方式很

多,而其中比较适合中国本土化国情的方式就是

现代性意义上的/管治0, 并附着其上的/客户服务

型政府0的建构与创新。为什么会选择这样的模
式? 其原因之一就是, /客户型政府0即有契约关

系的制度性安排,又有市场化关系的契约性关系,

更能够表现为法制和市场关系条件下的亲情性互

动关系,是一种法人治理、市场化和传统亲情关系

的/三位一体0的管理模式,事实上, /客户服务型

政府0的管理模式在西方已经有成功的经验, 在

20世纪 90 年代就已经很多城市被称为/企业家

城市0。
1. 客户服务型政府: /我们存在的理由就是为

了顾客服务0

全球化市场体系的形成及城市社会结构的变

迁,迫使政府在服务功能与社会角色上必须转型。

在 20世纪70至 80年代, 在区域经济发展的竞争

中,美国一些城市提出了城市政府的企业化改革

概念,美国学者戴维#奥斯本等人出版了5改革政
府 ) 企业家精神如何改革着公共部门6一书提出

了这种主张, 这本书出版后引起了广泛的反响。

在 1978 年前后, 美国出现了某种样态的经济衰

退,而且在 1982年表现的相对比较严重,针对这

种形式,一些州长和某些城市的市长根据自己管

辖区域经济的发展要求, 提出了一些新观点: 如

/企业式管理政府0、/公私伙伴关系0政府、/学习
组织型城市0、/自力更生城市0等概念。特别是密

歇根州商业局率先提出了一个口号: /我们存在的

理由就是为了顾客服务0 (戴维#奥斯本、特德#盖
布勒, 2006, 14) , 并在其商业局下属的十个行动小

组中都采用了全面质量管理体系, 这一理念和管

理模式一经提出便产生良好的经济与社会效果。

在地方性的经济与社会发展中, 很多城市在改革

与创新中主动塑造和创新政府在经济发展的位置
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与价值。印第安纳州波利斯市长威廉#赫德纳特

在1986年一次演讲中说: /在政府中,一种不断重

复的倾向是保住自己的权力范围, 抗拒变革, 建立

各种独立王国, 扩大自己的控制地盘,不管是否需

要都要保护项目和计划。0相比之下, /企业化0的

政府追求更加有效率和效用的管理方式(戴维#奥

斯本, 特德#盖布勒 2006, 15)。客户服务型政府

不是要求城市政府要完全像企业, 这里要必须慎

重提出的是:城市政府的管理和/管治0不能照搬

企业化运作模式。城市政府和企业是两种性质不

同的机构与组织形式。其内在的核心责任体系和

存在价值是不同的, 企业是为了获得利润最大化,

而政府最终目的是为了创造社会全员的福利和安

全,提高多数人的生活水平。企业的大部分收入

来源于顾客,而政府的大部分收入来源于纳税人。

强调客户服务型政府的模式是借鉴企业创新中有

价值的要素,选取企业管理中的合理/内核0, 主要

是客户服务理念与机制, 包括文化价值取向。表

述的方式之一是: /受顾客驱使的政府: 满足顾客

需要,不是官僚政治的需要0(戴维#奥斯本,特德#

盖布勒 2006, 117)。

2.中国城市社会已经来临 ) /客户服务型政

府0的理论认知

彼德斯在提出政府未来的治理模式包括/市

场化模式、参与型政府模式、灵活性政府模式、解

除规制型政府模式0等(石国亮 2008, 11) , 在西

方,迫使政府职能转换的社会动机是工业化后期,

后现代社会结构关系的发生与发展, 其中代表的

说明是米尔斯在其所著的5白领6一书提到美国后

现代社会转型与发展问题,其中一个重要的指标

就是在1951年前后美国社会的白领数量超过发

蓝领工人的数量( C.赖特#米尔斯 1987, 85) ,这是

社会产业、阶层和职业转型的集中写照。从工业

社会转型到后工业社会, 在生产变革的同时, 也发

生了思想观念和技术的变革, 服务经济成为城市

社会发展的主要动力。因此, 必须重新认识后工

业社会的结构与关系, 必须重新认识与后工业社

会相关的社会问题发生、发展的特点与特质, 才能

真正理解/现代性0视角下的城市/治理0和/客户
服务型政府0建构的意义。

后工业社会在理论上可以理解为是一种典型

的城市性和现代性表现较为充分的社会,也是一

种相对稳定的社会形态,是一个完全意义上的市

民社会,在这种社会结构关系中体现的工业化以

后的一种/后现代0。纵观全世界经济与社会的发

展, /后工业社会0应该从新的角度加以认识: 第

一,市民社会与法理型深化的社会,构成新型的法

治社会的契约关系体系,民主文化及在此基础之

上的社会整体福祉构成社会不同阶层的共同理

想。第二, 服务经济成为世界经济一体化的表现

形式, /市场性取向0的地域范围是全世界,生产竞

争的场域具有世界性。第三, 人本主义、天人合一

成为世界共同的社会发展的价值取向, 人与人、人

与自然、不同经济体和政治体应该形成共生性竞

争关系。第四,以知识、技术、信息、文化资本、心

理价值五位一体成为经济社会发展的/动力因0。

第五, /智识产业0或者称/智慧产业0将成为发达

国家社会结构性变迁的核心动力之一。第六,世

界的网络化体系正在形成,在全球一体化的前提

下,地方性理念正在成长。第七,世界的整体正在

进入城市社会的同时,多梯度、差异化社会形态更

显性化。第八,闲暇社会与后现代文化的兴起,后

现代有闲阶级和中产阶级的兴起, 在人口多的中

国产生重大影响(玛格丽特#A. 罗斯 2002, 25、

46)。第九,城市作地域生产力构成之一, 已经成

为国家实力的基础和象征。第十, 新的资本形式

正在成为现代社会的发展的动力, 如/城市文化资

本0、人力资本等。
面对中国城市社会与后工业社会的来临, 中

国的城市的人口结构在变化、城市人的职业结构

在变化、城市产业结构在变化、城市市民意识结构

在变化,城市政府功能如果不能随之转化和改变,

就会被社会所淘汰。温家宝总理在 2005年 3月 5

日第十届全国人民代表大会第三次会议上所作的

政府工作报告中首次正式提出要/努力建设服务
型政府0的要求和目标。从中国现实的角度看,这

也是一个可观察的事实,中国现存各级城市政府

的服务表现存在着许多问题, 这也是引发社会问

题发生主要原因之一。政府服务存在的总体问题

是:一是服务目的不清:没有理解服务的意义与价
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值。二是服务内容不清:不知道哪些应该是承诺

的服务内容,哪些是应该必须做到的义务性服务。

三是服务标准不清楚 ) ) ) 质量表现不足; 四是服

务持久性和耐力不足: 缺乏长效机制与创新。五

是系统性不完整:服务内容与方式缺环节。六是

缺乏经济利益性和职业道德性: 服务体系与职业

道德体系要求脱节。八是重认知形象, 轻实态形

象:缺乏创新和个性。九是不能从服务业的生产

主体利益满足转型为对消费主体的利益满足, 在

整体上缺乏个人价值的内在认知与价值满足。

3. /客户服务型政府0创新 ) ) ) /民生为先0与

/情法兼执0

城市政府必须把面对的所有人都当作/客户0

来对待, 这是一种全新的文化模式与行为创新。

在服务方式上必须能够经常创新, 并把服务创新

作为日常的工作要求, 政府服务方式创新可以从

以下几个方面入手: 服务的形式与内容、服务的技

术与水平、服务的目的与态度、服务的表现与方

式、服务的情绪与耐力、服务的国际化与个性化

等。政府的制度文化是由政府组织形态和管理形

态构成的外显文化,在发展/客户服务型0的行政
文化的同时,政府管理制度也要随之完善和创新,

要通过崭新而与城市发展相适应的政府管理制

度,强化、约束、规范工作人员的服务行为。不断

培养政府工作人员的为市民服务的价值观、服务

观、礼仪信条等文化要素, 使他们成为政府/客户

服务型0文化的创造者、实践者。因为客户服务型

政府的工作创新内容很多,在这里强调几个现代

性意义上的文化要素,如主动服务体系的建构、365

天24小时全时间服务、信息化数据库服务、定制性

服务(Tailor Service)、快速服务( Speedily Service)、无

差错服务、补位型服务、超值服务 ) 额外服务等。
其本质就是改变政府的职能与形象, 从后现代社会

的意义讲,政府就是一个大众的服务机构,而不是

传统的/衙门0。
现代性前提下的城市/管治0与/客户服务型

政府0创新的重点内容还包括: ( 1)创造城市管治

的/合理性0和/合法性0的社会土壤, 即创造民众

认同的行政活动与改革运动, 并能够使这一合法

性保证公共利益和保证多数人的权益。( 2)建立

多数市民认同并参与制定的/城市管治市民公德

公约0,强调公共利益与公共价值意义, 强调城市

市民认同的最基本的公德义务和责任。( 3)创建

城市市民自组织管理系统。建立民意为主体的城

市管理市民委员会, 形成一种同群体的认同性监

督。( 4)创造城市管治细节与目标。其中包括政

府、机构、组织、官员个体、市民共同遵守的,并且

有职业道德内容在内的城市管治细节。( 5)创造

城市管治的利益机制。机构与个人利益机制在城

市管治中获得体现。( 6)创造城市管治的自愿者

机构与群体,并创造相关荣誉机制,把参与城市管

治的自愿工作者的时效,作为社会整体评价的一

个机制,建立市民最低义工标准等。( 7)引导需

求,合理满足市民需求、在解决市民需求中强化管

治。( 8)对违背公德的行为给与重罚、严罚。( 9)

建立和谐小区指标体系,并形成与城市管治一体

化的城市发展模式。( 10)让城市管治成为每一个

市民主动参与的行为与责任。

让城市充满选择机会, 是现代理想类型城市

建设的另一个重要内容, 其/ 选择0的本身就是某

种契约化的民主、自由和充分就业。/客户服务型

管治模式0的核心在现阶段是先在/ 治官0, 后在

/管民0, /治0包含着建构与创新, 包括对城市全

员、环境的社会责任。在/客户服务型城市政府0

的创新中,建立民生为先的城市政府,以全新的城

市生活保障体系创造/城市如家0 º 的感觉, 让城

市从传统单位型的/社区照顾0(黄源协 2000, 13)

向/城市照顾转型0,把/城市照顾0这一个全新概

念和理想类型引入城市管理, 这是中国城市治理

的中国特色发展模式 ) ) ) /民生为先,情法兼执0。

注:

 ¹ 5东方早报62008- 12- 10这 13个取消农业户口和非农业户

口划分的省市包括: 河北、辽宁、江苏、山东、重庆、四川、广

西、云南等。

 º 著名学者索亚( Edward. W.Soja)在其所著的5后大都市 ) 城市

和区域的批判性研究6一书中的第三章中引用了 I.钱伯斯的

一句话: / 大都市首先是一个神话, 一个故事,一个能够帮助

我们中的一些人把家园安置在现代性中的讲述,在这儿可得

到尼采所召唤的新的神话。大都市是一个寓言,尤其是它代

表了我们已经在波德莱尔、本雅明和卡夫卡那儿所认识到的
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现代性危机的寓言。要走出这些流放的凄凉故事和痛苦灵

魂灰色的、多雨的乡下,就是要在城市建立一种如在家中的感

觉,去把传统变成一个转换的空间而不是一个无望的命定。

为此,大都市就不仅是一个令人痛苦的叙述、启示和怀旧之情

的最后阶段,它也是旧秩序的废墟之地,在这儿各种各样的

的、历史、语言、回忆和痕迹在新的视野的结构中不停地交织

和重新组合。0 I.钱伯斯:5边缘对话:后现代性中的漫游6。
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Management and Control of Social Problems during Process

of Urbanization: The theory and innovation of urban management

and customer-centered service urban government

Zhang Hongyan

Abstract: The high-speed urbanization in China is a typical social transition, during which the un-

precedented urban problems appear. Some of the problems have the social features of / legalized crisis0.

However, till now there is no complete and effective management model, theory and suggestion. Accord-

ing to the particular national conditions of China and the current situation of urbanization and social deve-l

opment , the paper proposes the model of / Urban Management and Customer-centered Service Govern-

ment0 from the point view of modernism. It also tries to put forward a transitional stage model of govern-

ment management and construct the polit ical formation of civil society in order to promote the healthy de-

velopment of urbanization in China.

Key words: urban management; customer-centered government; soft social structure; legalized crisis
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