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《公共管理》 
 

一、公部門為何要實施全面品質管理？在實施時可能出現那些限制或困難？（25分） 

試題評析 本題屬於典型考古試題，中等程度考生應該均能掌握此題。 

考點命中 譚士林《行政學講義第三回》，頁44-55。 

答： 
(一)全面品質管理的意義及特質： 

1.意義：依據 S.Cohen & R. Brand 之界定，全面品質涉及三項核心精神：(1)全面（Total）：每一個組織成員

及作業單位均應致力於提升產品品質。(2)品質（Quality）：組織所生產之財貨或服務必須滿足或超越顧

客之期待。(3)管理（Management）：發展及更新組織能力，藉以持續追求品質。 

2.特質： 

(1)顧客導向（customer-driven）：TQM 的首要原則→品質良窳是由內部顧客與外部顧客共同決定。  

(2)高層管理者的領導與支持：高層管理者應建立鼓勵變遷、革新、冒險之文化，並在口頭、行動上直接

投入全面品質管理活動。 

(3)全員參與：組織中所有成員均參與品質訓練、擔負追求品質之責任。唯有人人對「品質」表現承諾與

責任，全面品質管理才能有效進行。 

(4)重視教育訓練：強化全體成員「第一次就做好做對」、「追求零缺點」、以及「以顧客為導向」的觀

念，使其在品質能發自內心的追求品質、改善品質。 

(5)加強團隊工作：以團隊作為確保品質的基礎單位。 

(二)公部門組織重視全面品質管理之原因： 

1.為拯救公共服務品不佳的危機 

2.為創造忠實的顧客、忠誠的選民。 

3.「品質是免費的」主張：創造品質財貨或服務的成本為零；但創造低品質財貨或服務的成本則等同於

「把事情做對」與「應付顧客不滿情緒」之成本總和。 

4.期盼將品質管理與社會價值予以結合。 

(三)全面品質管理應用於公部門的限制： 

1.全面品質管理之本質與公部門服務無法相容：TQM 適用於反覆性高，以及有形產品之生產流程。公共服

務多屬無形產品，因而具適用困難。 

2.公共管理之本質排斥使用 TQM：(A) 公部門組織抗拒變革之力量高於私部門。(B) 公部門人員無法藉提

升績效而獲取實質獎勵，因而缺乏追求品質之動力。(C) 公部門人員須依法行事，無法自行變更管理及

生產模式。 

3.部門組織文化與 TQM 相斥：(A) 公共服務不應僅以追求顧客滿意為目標。(B) 公部門組織存在層級、權

威性文化。 

4.顧客概念的模糊性：公部門組織通常具有多元（甚至相互衝突）之目標，從而衍生出多元顧客。(B)公共

服務內容反映多元價值衝突、協商之結果，導致顧客概念模糊不清。 

5.公共服務之成本-品質關係較私部門服務複雜：(A) 預算制度鼓勵行政機關消化預算。(B) 政務首長漲多

偏好短期、可迎合選民偏好之政策，導致公共服務難以持續追求品質。 
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二、受到政府財政困境日益加深的影響，公私協力儼然成為政府提供公共服務的重要選項之一。請

問公私協力的意義為何？公私協力在運作時可能面臨那些困境？（25分） 

試題評析 
公私協力屬於散見於各公共行政教科書之概念，訪間教科書多有介紹，但內容多不完整。以一般

教科書之內容作為答題腳本，可能較難獲得高分。本題屬於看似不難，但卻未必好答之試題。 
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答： 
(一)公私協力的意義：依據Erik-Hans Klijn  & Geert R. Teisman，公私協力意指，「公私行動者之間的長期合作

關係，在其中他們發展共同的產品或服務，並且共享風險、成本和利潤。這些都是建立在彼此共享附加價

值的觀念基礎上。」依據陳敦元與張世杰之界定，公私協力乃建立於以下三項基礎上： 

1.平等互惠關係：協力式網絡關係的形成通常基於相互依賴的需要，強調參與者之間資源、資訊和目標價

值的共享，處於平等且無主從之分的地位。參與者對協力關係會具有相互承諾與義務感，認為須關照到

彼此的利益，否則協力關係將無以為繼。 

2.協力過程：整個協力過程必須被有效治理，期能在集體目標與個人利益之間求取適當的平衡點，使得參

與者都可雨露均沾，維持一個穩定發展且互相學習的協力過程。 

3.信任與社會資本：信任是指參與者對彼此信守承諾之態度均抱持有高度的信心，且相信彼此不會有犧牲

對方而成就己利的投機行為。當信任關係形成之後，便成為一個可資利用的資源，其不僅可以減少後續

協力過程的交易成本，也能創造額外的非正式聯繫管道以彌補正 

(二)公私協力可能面臨的困境：我國廖俊松教授指出，公私協力可能面臨以下困境。 

1.政府政策缺乏明確取向，阻礙民間部門參與意願：政府政策不是受限於制訂過程的保守，未能充分開放

民間參與的機會與管道，就是政策訊息的傳播模糊，民間部門無法適當認知政策內容，甚或缺乏整體長

遠的規劃，願景朦朧，使得民間參與合作的意願低落。 

2.成本效率與社會責任之兩難：政府部門積極推動公私協力的理由之一是成本與效率的追求，惟效率與公

平存在抵換的關係；是以在公私協力的過程中，政府一方面要求成本與效率的控制，另方面卻又期待民

間部門承擔部份社會責任的負擔，成為以利潤為導向的民間部門之不可承擔之重，結果不是造成民間部

門合作上的退卻，就是政策建設品質的犧牲。 

3.政府部門層級複雜，行政作業繁瑣：政府部門機關組織眾多，層級複雜，業務責任分散，權責歸屬模

糊，使得民間部門難以配合；加上公部門行政流程冗長、作業（核銷）手續繁瑣，更經常增加民間部門

行政作業上的成本困擾，徒增合作上的困難。 

4.公私部門間的信任問題：信任為合作之基石與先決條件，協力的雙方需要建立起互信的條件與基礎。然

政府由於重重法規限制，業務的委託常會害怕圖利他人的批評，無形間對於受託者的資格與條件有著諸

多的限制與不信任之要求，使得公私部門間的信任基礎薄弱，彼此間難以密切合作。 

5.公私協力關係的法律規範問題：公私部門協力關係的維繫不能僅停留在理想或道德性的結合，而是必須

建基於合法性的基石之上，彼此訂定相關法規或契約承諾，明訂兩造雙方的權利與義務。然由於民間部

門多欠缺相關的法律專才，使得法規契約的訂定明顯偏袒政府部門的利益，造成民間部門實質利益的損

失，心生與政府合作的畏懼。 

6.民間部門資源依賴與組織自主性的困境：民間部門若過度依賴政府資源，自主性便會降低，易受政府所

左右，甚或可能影響到組織的發展與使命達成；但若要維持組織的自主性，便需要降低對於政府資源的

依賴，減少與公部門間的合作接觸機會。 

7.公私部門間的語言與文化差異。民間組織或專業團體的語言及組織文化與政府部門有著相當大的差異，

彼此間容易產生認知上的誤解，造成公私協力的過程困難重重，障礙叢生。 
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三、請分別說明「治理（governance）」與「善治（good governance）」的意涵？而「跨域治理」

又應具有那些特質？（25分） 

試題評析 
本題屬於治理相關題目中的初階試題－僅止於名詞界定及說明。相較於稍微困難的第二題，一般

程度考生應多能掌握本題。 

考點命中 譚士林《行政學講義第四回》，頁18-29。 

答： 
(一)治理的意義：依據聯合國全球治理委員會（Commission on Global Governance）之界定，治理為「眾多公共

或私人機構及個人，處理其共同事務之諸多方式的聚合。在治理過程中，具不同利益或價值衝突之多元行

動者，將得以相互協調並採取集體行動。此外，治理包括各種可確保行動者順服的正式制度及結構，以及

種種非正式配置規則。」治理具以下特徵： 

1.治理並不是一套規則或一個活動，而是一種過程。 

2.治理過程的基礎不是控制，而是協調。 

3.治理的範圍同時涵蓋公部門及民間部門。 

4.治理是多元行動者持續互動所形成之機制。 

(二)善治之意義：世界銀行（world bank）將「治理」界定為「行使政治權力，藉以管理國家事務」的過程。世

界銀行建議低度或開發中國家師法 NPM 改革策略來提升文官效率---大量引入市場境之機制、民營化、組織

精簡、分權化、大量利用 NGO 之功能。良善的治理應具備五項特質： 

1.具效率的文官以及獨立的司法系統，以確保各項契約之履行。 

2.妥善、負責地應用公共資金。 

3.向國會負責且超然獨立的審計人員。 

4.尊重司法與人權。 

5.確保言論自由。 

(三)跨域治理之特質，依據 RAW Rhodes 之界定，跨域治理具以下特質。 

1.相互依賴性：在治理過程中，公、私、志願部門之間具資源互依性，必須藉合作、協力方式共同解決公

共問題，以及達成共同目標。此種因資源互依所產生的合作關係，將導致公、私、志願部門的功能及責

任界線日趨模糊。 

2.持續互動：為達成共同目標，網絡成員將進行持續地互動及資源交換。 

3.近似於賽局的互動：網絡成員以相互信賴感作為基礎，藉協商而制定共同同意的遊戲規則。 

4.具相對自主性：網絡成員可以自行界定目標，以及採取合作方式而達成目標，從而無需政府提供直接引

導。 

 

四、請說明危機管理的目的，並分析公部門在進行危機管理時所可能面臨的問題。（25分） 

試題評析 危機管理屬於一考再考的萬年考古題，一般程度考生應多能掌握本題。 

考點命中 譚士林《行政學講義第二回》，頁87-91。 

答： 
(一)危機管理之內容：依據Nunamaker等之界定，危機管理包含三大步驟： 

1.危機爆發前之運作與活動：(1)建立危機感應系統。(2)建立危機計畫系統，預先對可能發生的潛在危機加

以研究討論，以發展出應變準則。(3)草擬危機計畫說明書，對危機情境作沙盤推演。(4)建立危機訓練系

統，反覆操演、演習。 

2.危機發生時之運作與活動：(1)成立危機管理小組（緊急應變中心），採集權決策機制。(2)建立危機情境

監測系統，對危機情境進行監測，使得危機管理小組能夠掌握可靠訊息，並對對危機情境作適當評估。

(3)建立危機資源管理系統（資料庫），以供危機管理小組運用。 

3.危機發生後之運作與活動：(1)成立評估系統並進行評估。(2)加速復原工作的進行。(3)從教訓中學習，持

續推動危機管理。 

(二)危機管理之目的：(1)監測及控制可能發生而尚未發生之風險。(2)有效因應已經發生之危機。(3)持續推動危

機管理之學習過程。 

(三)公部門組織從事危機管理可能遭遇之問題： 
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1.對組織成員的影響 

(1)資訊處理的緊縮：危機將帶給組織成員心理壓力，導致其產生錯誤認知，以及降低其對環境資訊之判

讀能力。 

(2)欠缺決策上的準備：危機具急迫性。決策者在準備不周之情形下，僅能依據過往經驗及例行性過程加

以處理，從而導致不當決策的出現機率增加。 

(3)自我價值混亂：危機將威脅組織成員之自我價值及信念。 

2.對組織的影響 

(1)決策權威的集中：(A)為加速決策制定，危機時多採集權決策方式。(B)當決策權威集中於少數人身上，

較容易產生團體盲思現象。 

(2)資訊流程的緊縮：危機將使決策者在資訊不足或資訊扭曲的情形下從事決策，從而產生不當決策。 

(3)對危機的僵化反應：採取例行方式處理危機，或墨守成規地等待上級指示，導致延宕危機處理時機。 

(4)處理危機之壓力：受限於時間急迫及權威集中等因素，組織內之溝通機會將形減少，從而衍生更多焦

慮與挫折。 

(5)資源管理的壓力：組織傾其所有資源處理危機，引發既得利益者不滿。 

 


