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服务用户参与协作治理：介绍一个北欧国家福利模式 
 

Jacob Brix 和 Hanne Kathrine Krogstrup 

 

西方国家的协同管理指公民社会、公共机构和私营企业之间的协作关

系，近来备受关注，其要求公共部门提供新的管理模式，为公民和公

共服务用户提供更佳的服务[1,2]。找到改进服务的一个关键点在于将

服务用户的知识加入对公共服务的重新定义。因为这样一来，公共服

务将更有针对性的服务用，而且服务用户因此深受鼓舞，将他们自身

的个人资源也调动起来[3,4]。 

 

在以下章节中，我们将介绍 BIKVA 方法[5-8]，该方法建立在对北欧福

利国家进行的实证研究的基础上，在发展和评估公共服务中，着眼于

服务用户参与。近期的一个影响案例研究表明，该方法已经在 500 多

个北欧的评估和开发项目得到应用[9]。 

 

介绍该模型的目的，是为学者和从业者在公共服务的发展、创新和评

估上，在用户参与方面提供一个详细方法。一个好的方法在公共机构

中能促进组织学习和能力建设[10]。我们的目标是提高对该方法及其

在公共部门制订面向用户服务议程时的应用潜力的认识，使得这些方

法不再囿于北欧福利国家。 

 

BIKVA 方法 

BIKVA 方法旨在从服务用户的角度，挑战公共服务机构和地方政府 

的现有规范、规程和实践。上面提到的影响案例研究已经表明 BIKVA

方法已经，并可以用在机构及个人的能力建设，机构发展、创新和评

估[5-6，9]。在 BIKVA 方法中，服务用户被赋予信息中心的角色，同

时要求他们为业已展开的研究定义发展或评估的问题。在他们定义这

些问题的时候，他们的价值观就构成了发展计划或评估的组织原则。 
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一个开放的问题是：“在你看来，哪些是‘X 服务’好的方面，哪些是

不太好的方面？”这样的问题能让服务用户选用他们想要的维度去描

述公众服务。这样可以首先确定服务用户的标准，弄清用户对公共服 

 

务进行评估和加以改进的基础。给予服务用户这种权力，必然造成

BIKVA 方法成为一个规范化的评估和开发途径。无论何种思路，BIKVA

方法对复杂的社会问题的解决方案都没有比其它评估方法多或少了规

范化 [11]。 

 

BIKVA 的四个步骤 

BIKVA 方法有四个步骤，由一位协调人负责。具体如下图所示。第一步
是对服务用户就需要重新考虑、改进或评估的现象或话题进行小组访

谈。第二步是对一线工作人员介绍从小组访谈中获得的有关服务用户

的知识和观点，工作人员对服务用户的知识和观点做反思，并从服务

用户的视角，了解自身工作的影响力和优缺点。第三步，服务用户的

知识和观点，以及一线工作人员的相关反思被提交给管理部门，从管

理层面对服务用户和工作人员产生那些认识和看法的原因和理由展开

讨论。最后，在第四步，在政治层面总结前三步获取的知识和观点，

从而对服务用户的知识和观点就其潜在原因和影响，以及在公共机构

中现存的知识和观点，展开讨论和调查。 

 

服务用户是“学习的触发器” 

BIKVA 方法让公共服务用户在社会支持如何发展和被发展的问题上发挥

积极作用。服务用户在 BIKVA 方法中扮演一个“学习的触发器”角

色。并且基于服务用户提供的知识和观点，协调人让相关人员和各利

益相关者，在整个公共机构进行的多次小组访谈，加入对话。很重要

的一点是，BIKVA 方法使得协调人对最初的问题的提法，既可以是回顾

性的，也可以是前瞻性的。假如 BIKVA 方法旨在为服务用户和公共组

织之间的共同生产创建新的规程，那么问题就可能是：“在‘x 主题’

上，您设想的您和我们机构之间的合作大概是个什么样子？”假如

BIKVA 过程旨在评估和开发，那么问题就可能是：“在与我们[公共组
织]会面时，我们需要做哪些工作以改进'x 主题'？”或“在‘x 主

题’上，您认为哪些事情能为您增加受益，哪些事情使您减少受

益？” 
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图 1：BIKVA 的方法 

 

 
来源：Krogstrup（1997） 

 

 

BIKVA 方法的一个重要部分，是一名协调人以一个开放式的小组访谈启

动整个过程，该访谈只牵涉服务用户。一线工作人员和公共部门的基

层政府工作人员，当其介入 BIKVA 方法后，对于参与一个集体的小组

访谈不仅对他们本身，而且对服务用户是否有益这样的问题，早已做

过质疑。之所以不将双方放在同一个小组访谈中，是因为权力不对
称。 

欲获得服务用户对质量问题的主观意见，以及服务用户小组主体间有

效性标准的理解，不将“帮忙的人”和“寻求帮忙的人”邀请进同一

个访谈很重要。 
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从服务用户小组访谈到公共机构的程序性步骤 

与服务用户进行小组访谈的结果将引入一些主题，协调人在访谈的引

导过程中将这些主题转化为学习的触发器。这些访谈的引导在公共机

构的三个级别上使用，与 BIKVA 方法的步骤作出对比。据估计，从服

务用户小组访谈产生的知识中，80％涉及服务用户与工作人员之间的

关系。因此，BIKVA 协调人不得不考虑那些在不同机构水平上作为小组

访谈基础的知识是否合适。并非所有事情都必须提交到管理或政治层

面。 

 

当协调人向一线工作人员介绍来自服务用户的知识和观点的诸多主

题，并得到回应时，管理层面上的访谈引导得以更新。与管理人员进

行访谈的时候，协调人可以提出下面这样的问题：“您认为服务用户

为什么会提出'x 主题'这个话题，您认为工作人员为什么会做那种回
应？”当 BIKVA 的协调人进入政治层面时，会启动一个类似的过程。

如果提出的问题或认定的潜在问题能在没有政治干预的情况下得到缓

解或实施，那么在某些 BIKVA 过程中包含政治层面可能就已经不重要

了。但是，如果本 BIKVA 过程是一个大的研究，并可能是包含了多个

子研究，那么就可以将 BIKVA 过程的综合提交到政治层面，如此就可

以从所提出的主题，讨论种种潜在的变化。 

 

基于这四个步骤，BIKVA 方法可以创建有价值的学习触发器，在创建和

提供公共服务的背景下，通过将服务用户变成最重要的利益相关者，

使得公共机构满足已增加的协同治理需求[7-9]。 
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