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《公共管理概要》 

試題評析 

本次題型就難易度來看，應屬於「中間偏易」，尤其是第一題(問答題)，是十分基本的題

型，只要對公管稍有涉獵的同學，應該都能對答如流；至於第二題，雖然稍有變化，但只要在林

光隆老師的課堂上有詳細聽解、勤作筆記，就可以知道在「新公共管理」以及總複習課程裡，林

光隆老師都有列舉近乎一模一樣的題型，作為模擬試題，對同學加以解說，特別是針對援引自

「企業的顧客導向」，以及它和政府基本官僚的作法，在實務上的矛盾與限制等相關議題上，有

作更進一步的詳細解說。 
總結而言，本次考題，平穩中稍帶靈活，但波動不大，尤其是課程中強調再三的題目，都是林光

隆老師一再提示的重點，同學只要平時稍有用心，都能輕鬆應付。 

高分命中 

第一題： 

1《高點公共管理》上課筆記，林光隆老師編撰， 

2.推薦專書《公共管理新解》，第七章《績效評估與多元化評估》，第203頁-204頁。  

第二題： 

1《高點公共管理》上課筆記，林光隆老師編撰， 

2.推薦專書《公共管理新解》，第一章《公共管理導論》、《新公共服務》 

 

甲、申論題部分： 

一、各國施政重視績效已蔚為氣候，績效管理為公共管理相當重要之一環，請就績效管理之意義、

目的與原則分別說明之。（25分） 

答： 

(一)1964年，杜拉克將他博士論文中所提及的「目標管理」擴充為「成(績)效管理」（Managing for Results），

但只說明了他的精髓，卻沒有很實質的說明他的意涵；迄今學界對績效管理的說法還是定義不一，不過依

據學者Weiss與Hartlw對績效管理之界定為：建立一個使員工對所要達成績效目標有著共同瞭解之過程，同

時也是一種管理員工使其成功可能性增加之取向為基礎，更簡約的認為：績效管理是一種管理之執行策

略，以達成組織目標之管理過程；又依此，績效管理有以下三個重點：  
1.是一種過程，是一種遍及整個組織之管理過程。  
2.使員工對於績效目標與達成之手段，能具有共同之認同。  
3.增加達成績效目標之可能性。  

(二)績效管理對行政部門的目的與重要性 
◎績效管理的目的一般可以分為二大類： 
1.行政上的目的 

(1)提供員工客觀有效的資訊，讓員工了解主管對其工作表現的評價與肯定。 
(2)提供相關人事決策，如：薪資、獎懲、晉升的依據基礎。 
(3)協助留住人才與解僱員工的參考。 

2.發展性的目的 
(1)提供回饋給員工，做為溝通的工具，並以該回饋做為改進績效的依據與參考。 
(2)有助於員工對組織產生認同感。 
(3)強化主管與部屬之間的關係。 
(4)藉由員工對績效的知覺，激勵及支持員工。 
(5)提供組織進行個人與組織面的問題診斷。 

◎而績效管理的重要性原則是： 
政府再造強調顧客導向型的政府，必須讓政府施政能適時滿足民眾的需要，因此在施政績效評估方面亦

由過去重視「投入」 (input)的控制，轉變為強調「成果」 (result)的測量，例如：對於計畫的產出

(output)、結果(outcome)、服務品質、民眾滿意度等。藉由以成果為導向的績效管理，將使各機關之施政

或計畫執行的成果成為客觀的課責標的，有助於檢測政府對人民需求的回應能力。換句話說，政府是否

表現良好是看公民可以從政府的支出計畫中獲得什麼，判斷政府的績效不是看其企圖而是看其成果。 
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二、顧客導向的意義為何？其重要特質有那些？公部門推行顧客導向理念時，有那些限制？試說明

之。（25分） 
答： 

(一)顧客導向意義： 
1925年時，學者Strong即強調個人銷售策略應同時著重如何確保顧客的滿意以及產品銷售。依據杜賓斯基

及史坦保Dubinsky and Staples(1981)的觀察，成功的銷售人員必定是瞭解顧客所關心的焦點和顧客需求，而

成功的銷售人員通常扮演接受顧客需求和問題解決的諮詢角色。此概念後來即演變為「顧客導向銷售」

(customer orientation selling)塞克斯(Saxe,1979)，並可視為將行銷概念應用在銷售人員與顧客接觸的層面

上。由此可知，第一線服務人員是否具備顧客導向對服務業而言是十分重要的，因為高度顧客導向的服務

人 員 所 表 現 的 服 務 行 為 能 夠 提 高 顧 客 的 滿 意 度 ， 杜 恩 萊 、 杜 特 笙 及 契 恩 博 (Dunlap, Dotson, and 
Chambers,1988)，同時顧客導向的服務行為亦有助於發展組織與顧客間的長期合作關係 ，杜恩萊、杜特笙

及契恩博(1988)，塞克斯及魏特(Saxe and Weitz 1982)。 
(二)顧客導向特質： 

顧客導向的重要分水嶺以英國柴契爾夫人的「新右派」及接任首相梅傑所推行英國「公民憲章」中所推行

的特質及柯林頓政府於1993年再造政府計畫：「全國績效評鑑委員會」(NPR)強調以顧客為導向的，其中

又以「新右派」對顧客導向特徵闡述最為重要： 
1.視人民如顧客(clients)，並強調顧客能選擇誰來為自己服務的權力。 
2.創造市場或準市場的競爭機制，以眾多的公共服務供給者(po/npo)取代單一獨占的供給者。 
3.擴大個人及私部門的自理範圍，而志願性團體（voluntary associations）可扮演更積極的角色。 
4.政府不能同時兼任購買者與供給者的角色；在較符合經濟效益的前提下，政府部門應盡量擔綱購買者的

角色。 
5.增加契約或半契約（contractual or semi-contractual）配置的運用。新右派改革者則強調藉由契約來控制購

買者與供給者的關係，取代原有的「官僚層級指揮體系」。 
6.由市場來檢測績效目標。對內，管理者的責任即在績效的達成；對外，部門績效的良窳係決定於顧客的

滿意度。 
7.實施績效薪資制度，使薪資待遇成為一項有效的激勵工具。 

(三)公部門推行顧客導向理念時的限制： 
顧客導向理念應依照新公共服務的核心概念，就能了解公部門推行顧客導向限制，Denhardt夫婦二人的說

法解釋： 
1.服務公民，而非顧客：公共利益乃源自共享價值的對話，而非個人自利的總和。因此，公職人員所要回

應的是公民的需求而非顧客，焦點應在於公民之信任與合作的關係。 
2.公共利益的追尋：公共行政者必須致力於建立共享的公共利益觀念。此目標並非透過個人選擇可以找到

的速效良方，而須經由共享利益與責任分攤的制度所創造。 
3.重視公民資格更勝於企業精神：公共利益會更加提升，因為這是透過公職人員與公民對做出有益社會的

貢獻產生認同，而不是假定公職人員如同企業管理者，將公共財視為己有才提升公共利益的。 
4.策略思維、民主行動：達成公共需求，政策與方案必須透過集體努力與合作程序，有效且負責地達成。 
5.理解「課責」並不容易：公職人員除了注意市場外，必須同時注意法律、憲法、社群價值、政治常規、

專業標準與公民利益。 
6.服務而非領航：公職人員應以共享的價值為基礎的影響力，協助公民表達意見並追求共同利益，而非運

用新的方式領航社會。 
7.重視人民，而非只重視生產力：公職人員所參與的公共組織及其網路，若其能透過基於尊重人民的合作

流程與共享的領導上，組織與網路的運作終將成功。 
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乙、測驗題部分： 
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