
论人力资源公共服务的标准化
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摘 要 国家人力资源和社会保障发展十三五规划纲要明确提出，要大力推行人力资源

公共服务标准化建设。人力资源公共服务标准化是推进我国公共服务均等化和全面建成小康社
会的客观要求。要运用新公共服务理论推进人力资源公共服务标准化建设，借鉴全面质量管理
方法不断优化人力资源公共服务标准化体系，引用标杆管理理论寻找标准化建设最优实践目标，

发挥政府作用大力推进人力资源公共服务标化准建设。
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一 人力资源公共服务标准化的理论内涵

与价值分析

人力资源公共服务标准化是指人力资源基

础性、保障性、公益性服务中涉及的人力资源公
共服务内容、人力资源公共服务方式、人力资源
公共机构以及工作人员等的标准化和规范化①。
我国 2015 年公布的《国民经济和社会发展十二
五规划纲要》中多处提及大力推进“公共服务均
等化”，这是中国政府实施供给侧结构性改革，
重视民生，坚持群众路线的重要方针策略。当
前，食品安全、卫生教育、社会保障以及人力资
源服务等领域均在积极探索标准化建设，内容

涉及制度标准化、操作标准化、服务标准化等。
同时，人力资源服务业在我国快速兴起，作为我

国正在高速发展中的新兴服务产业，其重要性

得到了国家政府的肯定与支持，国务院制定了

一系列专门性的政策措施，大力扶持人力资源

服务业发展。
人力资源公共服务标准化是全面建成小康

社会的客观需要。随着我国“两个一百年”战略
目标的稳步推进，全面小康社会建设进入了攻

坚阶段，而全面建成小康社会的基本前提之一

是实现充分就业。大力发展人力资源服务业，
推进人力资源公共服务均等化，拓宽服务覆盖

面，提升服务效率是实现充分就业的基本保

障②。此外，人力资源公共服务标准化在基层公
共服务均等化战略实施中占据着非常重要的地

位，也是基层公共服务体系的重要组成部分。
提高基层人力资源公共服务标准化水平，对于

保证全面建成小康社会各项事业的顺利推进具

有举足轻重的作用③。
人力资源公共服务标准化是公共服务均等

化的内在要求。服务型政府建设的本质就是为
人民服务，这与计划经济体制下政府运作方式

不同。计划经济体制下的政府属于管制型政
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府，而服务型政府是一种政府建设理念的转变。
它以实现全面发展为导向，为广大人民群众谋

求利益，以实现可持续发展为最终目标，它的根

本宗旨是为人民服务。政府所提倡的实现“公
共服务均等化”即是为人民服务的最好体现。
实施人力资源公共服务标准化是为了更好地为

广大人民群众提供就业等人力资源服务①，不断

完善人力资源公共服务标准化制度建设、标准
化服务内容以及方式等，提高服务水平与质量，

达到让人民真正满意的“公共服务均等化”建设
要求。

二 人力资源公共服务标准化的实践现状

与绩效评价———以长沙高新区为例

( 一) 长沙高新区人力资源公共服务标准化

实施现状

长沙高新区是首批国家级高新技术产业发

展区，是“长株潭”国家自主创新示范区的核心
区，人力资源公共服务中心作为园区人力资源

公共服务机构，“抓好人才服务、支撑产业发展，
抓好公共就业、服务社会民生”是其两大核心任
务，“提升服务质量、争创品牌特色，加强内部管
理、打造服务团队”是两大主要抓手。服务标准
化建设是人力资源公共服务机构专业化、从业
人员职业化、行业发展规范化的必然要求，对人
力资源公共服务业发展至关重要。长沙高新区
人力资源公共服务中心是全省服务业标准化试

点单位，试点的目的就是要通过内强管理、外抓
服务，提高中心服务水平，引进优秀人才创新创

业，服务人民群众安居乐业，为长沙高新区建设

国家自主创新示范区提供人才支撑和就业保

障。这也是简化行政审批程序，方便群众办事，
建设服务型政府，服务高新区发展的内在需要。
长沙高新区人力资源公共服务标准化建设

主要经历了前期策划和申报立项、试点动员和
学习培训、体系策划和文件编写、标准发布和体
系运行、内部评审和改进措施、管理评审和体系
认证、试点验收和持续改进七个阶段。2012 年，
长沙高新区人力资源公共服务中心提出基础建

设年目标，完善中心硬件设施的同时建设各项

管理制度，为申请标准化试点打下坚实基础。
2014 年，中心申报并获批省级人力资源公共服
务综合标准化试点项目，2014 年 6 月召开了标
准化试点工作动员部署会，宣传试点工作目的

和意义，明确试点工作方法步骤、责任分工和工
作要求，在专家组的指导下进行了标准体系文

件编写基础培训，为下一步设计标准体系和组

织文件编写做好准备。2014 年 7 月，中心举行
了服务标准编写专题培训，按照“谁办理、谁编
写，谁分管、谁审核”的原则，全员参加文件编
写、审核，初步梳理出 14 项服务项目和办事流
程、65 项内部综合管理制度、44 项通用基础标
准，共建立了能够满足人力资源公共服务管理

需求的标准共 158 项，为中心各项工作规范化、
标准化提供了依据。2015 年 1 月，中心标准化
体系文件最终审定并运行。2015 年 6 月和 12
月，中心成立自我评价组进行自我审查发现问

题，进一步改善标准化文件的操作性和适宜性。
2015 年底，结合中心全年目标绩效考核和年终
总结，组织了一次管理评审，主要是对标准化体

系的有效性、充分性和适宜性进行检验。同时
向上级主管部门和湖南省质监局提出了试点验

收申请。
通过标准体系两次自我评价、管理评审、

ISO9001认证，以及中心管理者、工作人员、服务
对象的反复实践检验，标准化试点工作达到了

预期效果，取得了初步成效，于 2016 年 1 月通
过了上级主管部门和湖南省质监局组织的标准

化试点验收专家评审。
( 二) 人力资源公共服务标准化绩效评估

根据我国目前人力资源公共服务标准化评

价的现状②，论文力图构建一个具有从人力资源

公共服务标准化提供者、人力资源公共服务标
准化组织、人力资源公共服务标准化产品、社会
公众满意度到人力资源公共服务公共治理结构

的完整链条的指标体系，由供给能力评价指标、
人力资源公共服务标准化产品评价指标、顾客
用户满意指数和人力资源公共服务标准化公共
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治理结构指标四个一级指标构成，不同维度下

的指标再由二级指标构成。经专家访谈及 AHP
分析，可得出每个一级指标权重值，其结果皆经

过一致性检定( CＲ≤0． 1 ) ，全部评估指标及其
权重值汇总如表 1。

表 1 人力资源公共服务标准化
评价指标体系及各项指标权重值

一级维度指标 二级指标

标准化服务组织评价

( 0． 2689)

组织设施设备( 0． 0332)

从业人员的职业资质( 0． 0767)

组织的管理制度( 0． 0606)

组织的可持续发展( 0． 0984)

标准化服务评价( 0． 2973)

投入与产出量( 0． 0443)

增长量与增长率( 0． 0599)

绩效评价( 0． 1127)

公共责任( 0． 0804)

公众满意度评价( 0． 2868)

预期质量( 0． 0248)

感知质量( 0． 0194)

感知价值( 0． 0243)

用户满意度( 0． 1163)

用户忠诚( 0． 102)

公共治理结构评价

( 0． 1468)

用户自主组织( 0． 0237)

服务提供竞争性( 0． 0477)

信息公开( 0． 0549)

互动关系( 0． 0205)

分析表 1 各级指标权重值结果可知，四个
维度对长沙高新区人力资源公共服务标准绩效

评估影响的大小依序为: 人力资源公共服务标

准化服务( 0． 2973 ) ; 公众满意度( 0． 2868 ) ; 人
力资源公共服务标准化服务组织( 0． 2689 ) ; 公
共治理结构( 0． 1468) 。
在四个一级维度指标权重值中，人力资源

公共服务标准化服务维度的分值最高，说明人

力资源公共服务标准化服务水平是衡量其人力

资源公共服务标准化实践的最重要尺度，也符

合服务业的本质。对该维度影响最重要的二级
指标为绩效型指标( 0． 1127 ) ，其次分别是公共
责任( 0． 0804 ) 、增长量与增长率( 0． 0599 ) 、投
入与产出量指标( 0． 0443 ) 。一般来说，这些指
标与人力资源公共服务标准化服务水平的高低

息息相关。
其次是公众满意度( 0． 2868 ) ，公众满意度

是检验长沙高新区人力资源公共服务标准化服

务水平的试金石，只有让公众满意，才是真正实

现了服务标准化的目的。对该维度影响最重要
的二级指标为用户满意度( 0． 1163 ) ，其次分别
为用户忠诚( 0． 102) 、预期质量( 0． 0248) 、感知
价值( 0． 0243 ) 、感知质量( 0． 0194 ) 。这说明人
力资源公共服务标准化服务只有真正做到“以
人为本、用户至上”才能令用户满意，达到较高
的公众满意度，从而体现该项实践的价值。
第三是人力资源公共服务标准化服务组织

( 0． 2689) ，该项指标反映的是长沙高新区人力
资源公共服务标准化服务组织的组织协调与运

行能力，而组织协调与运行能力是保证人力资

源公共服务标准化能够顺利实施的基本保障。
包含 的 二 级 指 标 有 组 织 的 可 持 续 发 展

( 0． 0984) 、从业人员职业资质( 0． 0767 ) 、管理
制度( 0． 0606 ) 、人力资源公共服务标准化组织
设施设备( 0． 0332) 。组织的可持续发展能力是
保证人力资源公共服务标准化工作正常进行、
各项规章制度得以存续并不断完善、从业人员
能力逐步提升、组织设施设备充分利用的基础，
只有组织长久存续并辅以各项软硬件，才能保

证相关工作的顺利开展。
第四是公共治理结构( 0． 1468 ) ，该项指标

反映的是长沙高新区人力资源公共服务标准化

服务整体组织对外交流能力及自身的竞争能

力，只有不断与外界进行人、信息、技术、知识等
的交流、交换，才能为长沙高新区人力资源公共
服务中心不断注入新鲜血液，使其保持长久的

活力，并稳步提升自身竞争能力。包含的二级
指标有信息公开( 0． 0549 ) 、服务提供竞争性
( 0． 0477) 、用户自主组织( 0． 0237 ) 、互动关系
( 0． 0205) 。
根据论文设计的长沙高新区人力资源公共

服务标准化评估指标体系，经小样本前测和问

项净化后形成李克特五点量表和长沙高新区人

力资源公共服务标准化调查问卷，然后面向长

沙高新区人力资源公共服务中心、组织人事局、
人力资源和社会保障局的部分工作人员、招聘
会企业工作人员、招聘会求职应聘者、办理求职
推荐和人事代理业务的服务对象以及高层次人

才进行大规模问卷调查。共发放问卷 530 份，
回收问卷 435 份，回收率为 82． 1%，剔除有缺省
值的问卷，得到人力资源公共服务标准化前有
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效问卷 409 份，人力资源公共服务标准化后有
效问卷 424 份，在所有被访者中，政府相关部门
工作人员约占 10%，招聘会企业工作人员约占
28%，求职者约占 32%，办理个人业务的服务对
象约占 30%。
( 1) 信度与效度检验。使用 SPSS22． 0 软件

对样本数据进行信度检验，结果显示问卷的

Cronbach’s α系数高达 0． 977，具有非常好的信
度，说明量表具有较好的内部一致性，通过

KMO样本测度和 Bartlett球体检验后，对样本数
据进行探索性因子分析。结果显示，量表中同
一变量下属的各测量问项均分布于同一因子，

因子载荷均大于 0． 5，说明量表具有较好的收敛
效度和区别效度。相关分析结果显示，各变量
间的 Pearson 相关系数在 0． 251 ～ 0． 557 之间，
说明各变量间存在中等偏下的正相关，变量间

的共同变异不是很高，可对各变量作用关系做

进一步分析。
( 2) 描述性分析。在参与问卷调查的所有

被调查者中，男性和女性人数分别 179 人和 228
人。74． 57%的被调查者集中在 20 － 39 岁年龄
段，被调查群体偏向于年轻化，这可能与本次调

查的调查群体选取有关，企业工作人员、高新区
管委会工作人员和求职者比率分别达到

25． 42%、32． 76%、27． 14%，共占调查群体的
85． 32%。在被调查群体中，大部分受过本科及
以上教育，达到 61． 85%。而从人才类型来看，
具有中高级职称的被调查者比率达 22． 74%。
( 3) 相关性分析。通过对表 2 进行分析可

知，标准化服务组织( 0． 827＊＊＊ ) 、标准化服务
( 0． 904＊＊＊ ) 、公众满意度( 0． 926＊＊＊ ) 和公共
治理结构( 0． 891＊＊＊ ) 四项维度指标对总体绩
效都具有显著的正向影响，各维度指标之间也

呈现显著正相关关系。这表明人力资源公共服
务标准化实施过程中，无论是标准化组织、设施
设备等硬件，还是公共满意度、公共治理结构等
软件建设，均应摆在同等重要的位置，坚持协

同、创新原则，最终实现可持续发展。
表 2 维度指标相关性分析

总体绩效 标准化服务组织 标准化服务 公众满意度 公共治理结构

总体绩效 1． 000

标准化服务组织 0． 827＊＊＊ 1． 000

标准化服务 0． 904＊＊＊ 0． 685＊＊＊ 1． 000

公众满意度 0． 926＊＊＊ 0． 677＊＊＊ 0． 789＊＊＊ 1． 000

公共治理结构 0． 891＊＊＊ 0． 633＊＊＊ 0． 756＊＊＊ 0． 795＊＊＊ 1． 000

注:＊＊＊表示 p ＜ 0． 000，显著相关;＊＊表示 p ＜ 0． 05，相关; * 表示 p ＜ 0． 1，弱相关。

( 三) 实施前后的对比分析

通过统计调查问卷中各题项的得分，结合

由层次分析法得到的指标权重，运用加权方法

进行标准化处理后，分别得到长沙高新区人力

资源公共服务标准化前和标准化后，中心服务

水平的综合得分。在长沙高新区人力资源公共
服务实施标准化工作以前，综合得分为79． 47
分; 实施标准化工作后，综合得分为94． 48分。
各项指标具体得分情况如表 3 所示。
由表 3 可知，长沙高新区人力资源公共服

务标准化工作实施后，总体服务水平从实施前

的 79． 47 分提高到 94． 48 分，增幅达 18． 88%。
从二级指标层面来看，各项指标分值也得到了

极大的提高，增幅均在 17． 40% ～ 20． 61%间，其
中组织可持续发展、增长量与增长率这两项指

标分值增幅最大，分别达到 20． 61%和20． 53%，
其后依次为投入与产出量指标( 19． 42% ) 、预期
质量( 19． 6% ) 、绩效型指标( 19． 28% ) 、信息公
开( 19． 08% ) 、管理制度( 19． 06% ) 、用户自主
组织( 19． 03% ) 、服务提供竞争性( 18． 81% ) 、
用户满意度( 18． 21% ) 、用户忠诚( 18． 18% ) 、
标准化组织设施设备 ( 18． 13% ) 、互动关系
( 17． 98% ) 、感知价值 ( 17． 96% ) 、公共责任
( 17． 89% ) 、感知质量( 17． 60% ) 、从业人员职
业资质( 17． 40% ) ; 从维度指标层面来看，标准
化服务和标准化服务组织的增幅最大，分别为

19． 18%和 19． 05%，其次分别为公共治理结构
( 18． 74% ) 、公众满意度( 18． 20% ) 。上述分析
结果表明，长沙高新区人力资源公共服务实施

标准化工作后，管理制度和设施设备等都得到
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极大完善，工作流程、从业人员队伍整体素质和
服务效率显著提升，公共服务水平和整体绩效

明显提高。

表 3 标准化实施前后各项指标得分情况

维度 /权重值 指标 /权重值
标准

化前

标准

化后

上升 /下降

比率( % )

标准

化前

标准

化后

上升 /下降

比率( % )

标准化服务组织

( 0． 2689)

标准化组织设施设备( 0． 0332) 2． 94 3． 47 18． 13

从业人员职业资质( 0． 0767) 6． 83 8． 02 17． 40

管理制度( 0． 0606) 5． 29 6． 30 19． 06

组织的可持续发展( 0． 0984) 8． 51 10． 27 20． 61

23． 57 28． 06 19． 05

标 准 化 服 务

( 0． 2973)

投入与产出量指标( 0． 0443) 3． 84 4． 59 19． 42

增长量与增长率( 0． 0599) 5． 19 6． 25 20． 53

绩效型指标( 0． 1127) 9． 78 11． 67 19． 28

公共责任( 0． 0804) 7． 10 8． 37 17． 89

25． 91 30． 88 19． 18

公 众 满 意 度

( 0． 2868)

预期质量( 0． 0248) 2． 17 2． 59 19． 60

感知质量( 0． 0194) 1． 73 2． 03 17． 60

感知价值( 0． 0243) 2． 14 2． 53 17． 96

用户满意度( 0． 1163) 2． 14 2． 53 18． 21

用户忠诚( 0． 102) 8． 96 10． 58 18． 18

17． 14 20． 26 18． 20

公 共 治 理 结 构

( 0． 1468)

用户自主组织( 0． 0237) 2． 07 2． 46 19． 03

服务提供竞争性( 0． 0477) 4． 17 4． 95 18． 81

信息公开( 0． 0549) 4． 81 5． 72 19． 08

互动关系( 0． 0205) 1． 81 2． 14 17． 98

12． 86 15． 27 18． 74

总计 79． 47 94． 48 18． 88 79． 47 94． 48 18． 88

注: 各项指标的得分均是根据指标权重和调查问卷得分统计情况，经标准化处理得到。最后对各项指标得分进行加总，得到长沙高新

区人力资源公共服务标准化工作实施前后的综合得分。

三 人力资源公共服务标准化的目标取向

与对策建议

( 一) 运用新公共服务理论推进人力资源公

共服务标准化建设

1．转变政府职能，打造公共服型组织。服
务型政府的建设，客观上需要政府职能由“管制
型”转向“服务型”。人力资源公共服务部门要
摆脱完成上级交办任务以及应付上级检查的思

想，从满足公众公共需求出发，增强自身责任意

识和服务意识，做好人力资源公共服务标准化

建设长期性工作①。在人力资源公共服务标准
化建设过程中，公众的参与尤为重要。实现公
共利益、追求最佳社会效益是人力资源公共服
务部门行动和工作的首要目标。因此，人力资
源公共服务标准化离不开公众积极参与，要定

期广泛征求公众对服务的满意程度，建成一种

长期性、连续性、公众参与度高的模式，不断完
善标准化体系②。

2．加大宣传力度，提高公众的标准化意识。
人力资源公共服务标准化建设的好坏直接关系

到社会公众的切身利益，而且只有社会公众才

有发言权③。因此，获得社会公众的认可和支
持，不仅能为人力资源公共服务标准化建设提

供最具方向性、价值性的改进意见和措施，而且
还会为公共服务标准化建设提供广泛的民意基

础，从而为该项建设获得更多的社会支持，减少

推进的阻力。因此人力资源公共服务部门需要
加大对标准化的宣传力度，培养公众的标准化

意识。
( 二) 借鉴全面质量管理方法不断优化人力
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②

③

李元红、张玖梅、闫治江:《人力资源社会保障公共服务体系标准化建设》，《信息化建设》2016 年第 11 期。
冷建荣:《人力资源社会保障公共服务体系标准化建设现状及建议》，《经济视野》2016 年第 9 期。
筱娟、杨梅:《人力资源和社会保障领域公共服务标准化的模式、问题及对策》，《第一资源》2012 年第 5 期。



资源公共服务标准化体系

1．建立“全员参与、人人有责”的人力资源
公共服务标准化管理模式。全面质量管理理论
认为，每个人都应重视服务质量和工作效率，都

要从自己的工作中去发现与之有关的因素并加

以改进，服务品质才会不断提高。而要做到全
员参与、人人有责，必须要做好以下三个方面的
工作: 一是要加强对人力资源公共服务人员系

统性培训。由专业人员讲授标准化知识。二是
要定期开展标准化学习考核，设定奖惩机制，调

动员工学习标准、执行标准、完善标准的积极
性、主动性、创造性。三是要对标准化执行情况
进行评估审核，推动标准体系文件切实执行到

位，促进工作目标实现。
2．形成“服务硬设施”和“服务软环境”同步
提升的标准升级模式。全面质量管理理论强调，
任何标准化的改革项目都是系统性的复杂工程，

要用系统的观点来指导推行已制定好的服务质

量目标。人力资源公共服务工作与社会大众最
直接的接触就是窗口服务，因而在标准化服务

中，可能会把提升服务质量的焦点都集中在窗口

服务上，而忽略了其他标准化的推行与改进。标
准化体系建设是一个全面系统的工程，如果只是

对窗口设施设备进行升级改造，而人员素质、服
务质量、部门协调、政策落实与创新跟不上，只能
是形式上的改进，不能从根本上对人力资源公共

服务工作整体提升起到质的作用。因此人力资
源公共服务标准化体系建设应涵盖标准化的所

有内容，以及标准化的制定、实施、反馈、修改全
过程，形成一种全方位管理改进机制。

3．坚持采用 PDCA循环对人力资源公共服
务标准化体系进行持续改进。PDCA 循环就是
全面质量管理的思想方法和工作步骤，即首先

制定工作计划，然后实施，并进行检查，对检查

出的质量问题提出改进措施。这四个阶段有先
后、有联系、头尾相接，每执行一次为一个循环，
称为 PDCA循环，每个循环相对上一循环都有
一个提高。标准化就是一个不断改进完善的过
程，在改进的过程中，需要持续地检验和修正之

前设定的质量目标，并不断加以完善和提升。

( 三) 引用标杆管理理论寻找标准化建设最

优实践目标

人力资源公共服务标准化的建设过程既是

一个自我完善的过程，同时也要善于学习优秀

典范，通过借鉴经验来重新思考和设计自己的

发展模式，从而达到事半功倍的效果。标杆管
理参照预期设定的可操作性强的目标，不断寻

找和研究最佳的行为实践，并以此为基准来进

行比较、分析和判断，从而不断改进组织绩效和
行为，这实际上是模仿创新的过程。人力资源
公共服务标准化建设在标准优化的过程中，应

向全国系统内优秀的榜样进行学习，加强与同

行的沟通互动，在相互学习中寻找最优实践目

标，进而共同提升服务品质。
( 四) 发挥政府作用大力推进人力资源公共

服务标化准建设

国家政策的支持是新制度发展的重要保

障。2014 年底，人力资源和社会保障部与国家
发展改革委、财政部联合下发《关于加快发展人
力资源服务业的意见》，规定:“将人力资源服务
业发展纳入本地区服务业和人才工作综合考核

评价体系，确保促进人力资源服务业发展的各

项举措落到实处。”国务院印发了《国家标准化
体系建设发展规划( 2016 － 2020 年) 》，至此标
准化建设已上升为国家战略，人力资源公共服

务标准化建设已列入国家经济建设和社会治理

标准化建设的重点领域。从国家层面上来说，
对于人力资源公共服务标准化建设还需亟待解

决国家标准统一制定和推行实施问题。国家人
社部、国家标准委作为人力资源公共服务业务
管理部门和标准化建设管理部门，应加强对人

力资源公共服务标准化建设的统筹协调和业务

指导，做好顶层设计，先试点后推广，逐步建立

全国统一的人力资源公共服务标准体系，并采

取有力措施在全国人力资源公共服务机构推行

实施，以达到规范服务标准、提升服务质量、实
现公共服务均等化、提高群众对人力资源公共
服务满意度的目标。

( 责任编校: 肖耀球)
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