
公職王歷屆試題  (106退除役特考) 

共 5頁 第 1頁        全國最大公教職網站 http://www.public.co

m.tw 

公
職
王 

106年特種考試退除役軍人轉任公務人員考試試題 
等別：三等退除役軍人轉任考試 

類科：一般行政 

科目：公共管理 

 

一、儘管「顧客滿意」（customer satisfaction）概念是公共管理長期重視的課題，但是

若運用至政府運作，仍需要評估可能產生的多元影響。請分析行政機關採行顧客滿意所

可能產生的課責（accountability）問題。 

【擬答】 

顧客導向係指視人民為消費者（Citizens as Consumers），強調回應與授能的對象為

「顧客」，標榜以顧客導向作為政府行動的方針。此外，必須要讓顧客有多種選擇機

會，故特別重視服務流程的改善與服務標準的設計，以下依題旨說明如下： 

顧客滿意的課責（accountability）問題 

行政人員課責的對象為公民而非顧客： 

根據新左派的看法，管理主義模式中將行政人員視為企業家，將人民視為顧客，使

得行政人員角色窄化；因為行政人員不應只照顧到以短期利益為優先考量的顧客族

群，而應將焦點放在廣大的民眾身上，以實踐公共利益。 

忽略法律規範： 

行政人員在執行政策時必須受到議會與司法機制之監督，在顧客導向下公共服務雖

交由市場機制提供，更需要接受議會與司法的監督，透過法律、資訊公開等方式，

以確保行政人員為憲政秩序下的正當參與者。 

顧客導向引用私部門課責概念所衍生的問題： 

管理主義的課責概念源自於私部門課責的理論，其基礎為代理人理論，由於委託人

與代理人處在資訊不對稱的情形下，將產生「不適當的選擇」與道德風險」。 

公共服務難以量化的問題： 

顧客導向強調顧客滿意即公部門的績效，然而公部門所提供的公共服務難以量化，

如何建立具備可信度與效度之具體績效指標，當作課責行政人員的工具，評定行政

人員之績效，其可行性仍有待觀察。 

結語：顧客導向運用在公部門的限制與課題 

資訊不對稱問題： 

若沒有強而有力的驅力促使官僚釋放資訊，則容易造成與顧客間的資訊不對稱，使

顧客導向無法真正落實。 

利益團體的宰制： 

政商關係良好的利益團體，往往可獲得較豐富的資訊、較高的發言地位，以及較廣

接近管道，因此造成不平等的聯合策略聯盟，製造利益團體對全民「綁票」可乘之

機。 

引發部際衝突： 

顧客滿意很難僅靠單一部門即可達成，而須依賴各部門通力合作、相互溝通協調，
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才能有良好的績效與服務品質。然而政府部門往往出現本位主義、整合困難的問題，

甚至引發部際衝突，致使顧客導向流於形式並淪為口號。 

缺乏誘因機制： 

顧客導向所面臨的最大困境是公共服務都具有獨占壟斷的性質。另一方面，公務人

員沒有來自「市場」的實質誘因去實現顧客導向策略。 

 

二、某機關首長欲導入「學習型組織」（learning organization）概念，並希望形成固定

的組織文化。請問若您是承辦人，應對首長提出那些建議，才可望有效達成目標？  

【擬答】 

聖吉（P. Senge）於 1990 年所著《第五項修練》一書中，首倡學習型組織概念。學習型

組織是一種不斷在學習與轉化的組織，而學習是一種策略性的且與實際工作相結合的過

程，從成員個人、工作團隊一直到組織全體；學習的結果將引起知識、信念與行為的改

變，強化組織創新和成長的能力。以下依題旨說明如下： 

導入學習型組織的策略建議 

在組織內推展行動學習： 

許多實施學習型組織的經驗中顯示，組織欲能實際且有效地提高組織績效時，其最

好的方法就是鼓勵組織中的每位成員皆能親自參與、付諸行動來學習。 

增進組織成員「學習再學習」的能力： 

許多研究學習型組織的學者指出：個人從事「學習再學習」是發展自我超越與強化

及加速學習能力的關鍵因素。 

在組織內進行對話的訓練： 

對話訓練在組織學習中是相當重要的，因為它能強化及提高團隊的學習能力，同時

對話可以凝聚組織的共識。 

規劃組織成員的生涯發展： 

組織內的每一位成員應該擁有全方位的生涯發展計畫，並且依計畫時間表按部就班

地逐一完成。 

建立團隊學習的技巧： 

團隊和學習型組織的關係就如同家庭對社群的關係，團隊所扮演的角色是連結個人

與組織學習的媒介，因此若要促使組織能夠學習、成長及發展，就要嘗試建立團隊

來達成組織創新性及全面性的學習。 

鼓勵組織成員實踐系統性的思考： 

在學習型組織中，最重要的策略之一就是系統性的思考。 

改善學習的心智模式： 

儘量改變過去消極被動的學習經驗，而給予成員積極主動有活力的學習，使組織成

員與組織全體一起成長。 

鼓勵組織成員發展多元化、國際化的視野： 

所謂多元化係指學習型組織應在組織內運用開放更多新的價值、理念與參與機會，
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促使個人及團隊學習能予以實現。除此之外，國際化的概念則在於對外在環境保持

高度敏感性，知悉新知識的產生並運用其他先進的管理技術。 

結語：建立學習型組織的迷思 

學習型組織即是「終身學習」：Senge 所提出的學習型組織概念一定有其特殊的意

義，必須掌握，並非只是學習過程。 

學習型組織是道德呼籲與精神感召，不是解決問題的管理工具： 

很多人認為學習型組織目的在於喚起大家學習的興趣與型塑學習的組織文化。實際

上，學習型組織乃是為了謀求生機發展而提出來的解決問題之管理工具，是一種提

昇組織競爭力與生產力非常有用的工具。 

學習型組織是複雜高深的管理哲學，不是簡單易懂的管理工具： 

學習型組織已經被廣泛地運用在教育界與政府部門，它是淺顯易懂的管理工具。 

學習型組織是西方的產物，不是本土化的思想： 

學習型組織與中國文化中的儒、釋、道家的精神相當類似，也好像是佛法中的見、

修、行三部曲，從來沒有一門西方學術竟然如此貼近中國管理哲學。 

 

三、「新南向政策」是政府近日積極推動的重大方案。請從「跨域治理」角度，分析各級政

府機關的運作或管理模式應如何調整，才能符合本政策需求？  

【擬答】 

跨域治理意指跨越轄區、跨越機關組織藩籬（界限）的整合性治理作為。包括組織內部

的跨域治理以及組織間跨域治理（指涉府際關係當中通力合作的概念），將不同轄區與

層級的政府部納入同一個組織網絡當中。以下依題旨說明如下： 

新南向政策內涵 

行政院於民國 105 年提出「新南向政策推動計畫」，將秉持「長期深耕、多元開展、

雙向互惠」核心理念，整合各部會、地方政府，以及民間企業與團體的資源與力量，

從「經貿合作」、「人才交流」、「資源共享」與「區域鏈結」四大面向著手，期

望與東協、南亞及紐澳等國家，創造互利共贏的新合作模式，建立「經濟共同體意

識」。 

 本計畫由行政院經貿談判辦公室負責政策協調及推動執行，務求各相關部會擬

訂具體方案與工 

 作項目，並設定 KPI，國發會負責管考作業，務必如期如質完成既定目標。 

跨域治理下應調整的政府運作與管理模式 

成立跨域治理事務推動委員會： 

行政院應成立「跨域治理事務推動委員會」（經貿談判辦公室），該委員會之下仍

須再細分若干工作小組，並指派主任委員負責協調、統籌所有跨域事務之決策與執

行事項。 

建立全局性合作的思維，形塑協力經營型政府： 

係指中央政府嘗試提出跨部門界限的不同議題，促使政策能夠發展出更多的整合途

徑，並創造出介於公部門與私部門間的夥伴關係。協力經營型政府系統得以持續強

化目標，並超越組織與部門疆界的合作。 
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發展部門橫跨政策： 

部門橫跨政策強調制度上或組織疆界或管轄權間所忽略或漠視的議題之解決，導入

協力型服務遞送的模式。 

累積推動跨域治理的社會資本： 

社會資本為推動公共事務的文化基礎，有深厚而互信的社會資本為後盾，則民眾之

間、各部門之間就容易達成跨域治理政策的共識，否則難上加難。 

結語：跨域治理難題與影響因素 

本位主義：因各級機關與地方自治團體在推行政務時，太重視個別地域的政經利益，

而忽略整體。 

政黨屬性不同造成黨同伐異之爭。 

法制不備進而影響區域之合作。 

參與對象眾多進而增加協商的成本。 

 

四、請問面對未來「高齡化」社會趨勢，政府應如何運用公私協力（public private 

partnership）策略，才能一方面彌補公私部門特性不同的可能衝突，另方面也能提供

高齡國民最高品質的服務？ 

【擬答】 

公私協力係指在公私部門互動過程中，公部門與私部門形成平等互惠、共同參與及責任

分擔的關係。在此關係中，合夥的彼此在決策過程基於平等的地位，有著相同的決策權，

而形成一種相互依存與共生共榮的關係。以下依題旨說明如下： 

公私協力推動策略 

增加利害關係人的參與： 

每一個利害關係人都必須緊緊相扣，如有缺一，便會阻礙整個政策發展。若公私部

門的協力計畫案，僅有少數幾個利益團體涉入，必然會造成其他人的不平之鳴或無

法配合的情況，因此在推動公私協力的策略上，應增加利害關係人的參與。 

加入中介團體來協助推動，並賦予準合法性地位： 

公私協力關係的推動有時需要透過公益型或專業型的中介團體來協助。這些中介團

體必須針對某種議題提供實用的原則或模式來促使公私部門行動和資源的結合。因

此，在推動公私協力時若能有其他中介團體，也就是公私部門以外的「第三部門」

來協助、推動，並授予一定程度的法定權力，將可減少協力過程中許多執行上的障

礙。 

透過立法規範公私部門協力的運作： 

在協力過程中，若雙方沒有確實遵守誠信原則，便很容易流於無秩序狀態，因此政

府必須訂定相關法案或在法案中訂定相當條文來約束公私部門協力的運作。如此，

公私協力關係才不會有模稜兩可與私相授受的情況發生。 

利用全民教育的推廣，使民眾具有公私協力的觀念： 

公私協力關係的建立必須要有民眾參與的精神，才能展現它真正的力量。公私部門

應透過不同媒介激勵公民，提供人民最新的資訊和觀念，如此，公私協力的觀念就

有可能更深化及普及。 
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結語：公私協力的運作困境 

政府機構層級複雜，私部門難以配合或貫穿： 

政府機關的龐大和層級複雜，同一任務往往由許多不同單位共同負責，造成權責歸

屬的模糊不明確。私部門往往因為此種因素而無法在政府機構裡找到適合的專責機

構一起共同協商。 

協力過程監督、審議太多，削弱競爭契機： 

公私部門在協力過程中，要接受雙方的監督、審議。議會審核方案的程序必須三讀通

過，才能進入執行階段，進而延誤而降低了商機。 

公私部門對公共事務認知差距： 

公私部門兩者對利益著眼點不同也會形成互動的障礙。政府以追求全民利益為使命，

私部門則追求本身利潤。如何做好政策溝通和政策倡導的工作，是縮短公私部門認

知差距的辦法。 

公部門資訊具壟斷性，無法溝通： 

公私部門往往不能開誠布公達成協力關係，因此，如何將公私部門各自壟斷的資訊

變成共同分享的資訊，是在推動公私協力關係時必須考量的重點。 

協力機構的承接能力問題： 

若民間機構沒有承接的能力，即暫無交由民間辦理的必要性。如欲解決此問題，政

府除應積極創造協力誘因外，還應培養私部門承接業務或協力經驗。 
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