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《公共管理概要》 
試題評析 
就題型而言，本次公管普考的題型，還是與林光隆老師平時上課時所用分析模式，亦即所謂三階段邏輯推演作

答模式（法治、組織與人三個層次的分析），以及三種途徑的分析方法，若仔細剖析就可解答，本次考試的題

型解析，略可已以下三點說明： 

一、測驗題偏重觀念題型：從題目內容分析來看，今年考題偏好以測試考生關鍵性概念的熟悉度，只要考生能

理解題目意旨，要選擇正確的答案並不難。 

二、著重發掘考生對問題的理解程度：由於今年考題著重在測試考生對於理論與實務的理解程度，因此對相關

問題能理解而非死背的考生應較有優勢。 

三、申論第二題：為時事題，若已詳讀林光隆老師所推薦之《公共管理新解》一書的考生，應大多能獲得不錯

的分數。 

總的來說，本次考題出得四平八穩，應該相當容易應答，例如：民意調查的部分，林光隆老師課時特別再三強

調，政府的公共服務與一般營利機構不同，無法有效量化，因此，利用數據分析的量化性民意調查，無法真正

有效運用在公共管理上；此外，廉正倫理的問題，從林光隆老師上的第一堂課便一再提醒，2008年新政府上台

後便相當重視廉能政府的形象，前行政院長劉兆玄在上台後頒在的第一項公務員守則（98年六月）就是公務員

廉政規範；這些問題不僅在課堂上一再提及，在講義、考前總複習與模考題目，幾乎也都數度提到，只要同學

認真聽講，且有複習、溫書，必能輕鬆過關。因此，若就林光龍老師上的內容與講義來看，命中率幾乎是

100%，即便只詳讀總複習講義加上模考題目的練習，也涵蓋了考題95%命中率。 
 

甲、申論題部分 
一、請說明將民意調查運用於公共管理時間的限制，並以首長滿意度調查為例論述之。（25分） 
答： 

一、民意調查起源與意涵 
(一)民意調查(public opinion polls) ： 調查研究方法實用面向最普及的方式。 
(二)調查研究方法(survey research method)：由一群人對某件事情的信仰、態度或作為，並以此來瞭解這群

人或這群人所代表的整體人口或母體特徵的過程。 
(三)民意調查研究 

1.評估研究：經由閱聽人或消費者的經驗與看法，評審一個特定的計畫或產品的有效程度。 
2.市場研究：應用在商業界，意在瞭解消費者對特定產品之購買與使用的喜好程度，並決定當前的做

法與預測未來的方向。 
3.政治性調查：描述公眾對政治議體或投票行為的意見。 

(四)調查法的內涵、步驟與操作方法 
1.調查法：社會科學研究方法中，使用最普遍的方法。 
2.內涵： 

(1)橫斷調查法（一針法）：瞭解一組樣本人群， 在一個特定時間對某個特定事情的看法。  
(2)縱貫調查法（時間系列設計）：了解樣本人群在不同時間階段內，對特定事情的看法可能產生的

改變。 
3.步驟： 

(1)選取具有代表性的樣本人群、(2)設計與製作調查的問卷、(3)進行問卷調查、(4)資料分析。 
4.操作： 

(1)書寫問卷調查、(2)口頭訪談調查、(3)面對面訪談、(4)電話訪談。 
二、身為公共管理者，為瞭解民意趨向，去除施政障礙，應對民調的應用與限制有所瞭解： 

(一)民調的結果，是相對的確定。民調者即使在資料收集過程將偏差降到最低，它的結果在統計上還是有

失誤的可能，問題我們願意承受多大的錯誤可能性。統計從來沒有試圖告訴我們下次選舉中某候選人

「真實」的得票率是多少，它只是在合理的抽樣錯誤之下，推論該候選人得票率的真值可能是多少。
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若將民調結果當成投票結果的真值，是違反統計方法的過度推論，因此，民調的結果是相對而非絕對

的確定。 
(二)民調的過程，是可以操控的。民調的資料收集過程當中，有太多可能影響結果的漏洞。從問題的次

序、問題的用詞、訪談的時間、地點，都可能對民調的結果產生決定性的影響，換句話說，這些漏洞

也是有心想操控民調結果者最好的切入點，因此，民調資訊的消化，不能只看它的結果，還必須知道

它資料收集過程，是否有足以導致結果改變的偏差，因此，若是民調在問題設計上出現瑕疵，該結果

是不足採信的。 
(三)民調的傳播，是可以控制的。民調公佈的時機與方式，可以控制民調對於大眾影響力的強弱與方向。

投票期間「西瓜偎大邊」（bandwagon effect）的投票行為是要靠民調來發動的，選舉期間，政黨選擇

以「報喜不報憂」的方式的公佈民調，就是試圖利用民調的傳播效應，為自己的候選人造勢。而民調

的解釋，更是可以控制的。 
若是從「理性無知」的角度來看，公佈民調結果對於一般民眾的影響力是毋庸置疑的，一般人並不願

意深究民調方法論的問題，也不一定有足夠能力瞭解統計的專門知識，因此，人民的主觀意念是可以

被包裝後的數字所塑造。對於公共管理者而言，面對民調傳播氾濫的現今台灣社會，因應的策略有下

列五點： 
1.與自己部門事務有關的民調，寧願自己來做也不要讓別人做，但是千萬要找具有公信力的機構做民

調（如：蓋洛普或學校單位）。 
2.選擇什麼時機公佈什麼民調，永遠是政府公關的藝術，而非研發單位的例行公務。 
3.民調的公佈與否是可以選擇的，不公佈永遠是一個重要的選項。 
4.若是決定要公佈與自己部門事務有關的民調，最好是第一個上媒體，以搶得在民眾腦海中的先機。 
5.面對由外人所公佈，對自己單位的負面民調，「虛心受教」的回應會比「氣極敗壞」的回應來得更

有公關效果，當然不回應永遠是一個選擇。 
 
首長施政滿意度的概念可說是一比較新穎的觀點，特別是近年來世界各國極力推動所謂「政府再造」運

動，其中的「顧客導向」指標更為多數民主國家所重視，因為它的精神與「建立具有企業精神的政府」非常契

合，此乃美國副總統高爾在其報告書中特別指出「政府應強調顧客滿意」的道理。如同企業管理重視顧客的滿

意度，民主競爭下的政府同樣也須重視選民對施政的滿意度，得到民眾的支持以取得統治的正當性，不負眾望

的政府將為選民投票所否決而下台，如此才符合民主政治最基本「主權在民」的理念。 
從政治學或政策科學的角度來看，「施政滿意度」主要是採用民意調查的方式，探求民眾對政府現行政策

產出績效滿意與不滿意的程度，進而透過回饋，按照政治系統理論，影響民眾對政府的支持程度和形成新的需

求。從民眾參與政策過程的日趨熱烈的程度來看，民意調查也將在我國民主化過程中扮演愈趨重要的角色，而

成為衡量社會民眾對政府施政成效的政治溫度計。所以，民意調查必須真實地反映民意對政府政策的滿意度，

以作為政策制定者自我惕厲的參考。 
政府實際所作所為與民眾對政府認知的關係如何？答案其實尚未十分清楚。但是民眾在評估地方公共服務

時的確可能犯錯，因為民眾可能誤以為非提供服務單位為服務單位，或是相反情形。例如：遠見雜誌民意調查

顯示，有些別地區或私部門提供的服務，市民還是常誤以為是自己轄區政府所提供的服務，相對於客觀的績效

衡量，評估錯誤是第二種民眾可能犯錯的原因。 
總之，在這一波各國政府推動行政革新或政府再造，其中最主要的目標之一就是「提高服務效能與品質，

滿足民眾需求」，因為政府效率和效能低落久為民眾所詬病，造成民眾對政府能力普遍地不信任，一個民主的

政府必須時時以如何爭取民眾的支持為念，顧客至上、服務品質的提昇自然成為各國政府重視和努力的目標。 
 

二、試舉實例論述公共管理者如何在組織內部形塑重視廉政倫理的文化。（25分） 
答 

廉政倫理規範為我國政府對當前對執行公務的人員所給予規範，行政院為確保所屬公務員執行職務時，

能廉潔自持、公正無私、依法行政，並提升國民對於政府之信任及支持，爰參酌美、日、新加坡等國家公共

服務者之行為準則及本院所訂「端正政風行動方案」有關防貪方面之內容，擬具「公務員廉政倫理規範」，

廉政倫理有二層意涵，其一係指公共服務的道德標準與行為操守，亦即社會倫理體系中有關行政行為的價值

觀念與品德生活，如盡忠職守、熱忱服務、保守公務機密、清廉公正、不營私舞弊、不收受賄賂餽贈、不接
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受關說請託、不擅離職守等。就此層面而言，則行政倫理是規範公務員行為的準繩，意指公務人員要負責

任、守紀律、忠職務；對國家、民眾、主管、同事與部屬，要有合理社會期待的角色扮演與相互關係之分

際，是一種有關禁制性規定的行為規範，故謂防制性（消極性）的行政倫理，主要在矯治負面的倫理行為。  
為矯正許多公務人員的觀念，可從法治（規）訂定、組織結構調整與人員自我廉能要求觀念的提昇三個面向

著手改善： 
(一)從法治面著手：立法機關可通過及修改防止公務員貪瀆等不誠實行為的法律；並可透過質詢權、通過法

案、審查預算決算的方式，加強對行政權的監督，以防止行政部門濫權及公務員違法失職；司法院所設的

公務員懲戒委員會，對於違法失職的公務員，可施予撤職、休職、降級、減俸、記過及申誡的懲戒處分。

消極而言，它可矯正公務員的違法及廢弛職務或其他失職行為；積極而言，它可導正公務員朝向從事正當

行政行為以免遭受懲戒；我國經由監察院的設置，希望能夠達成監察行政系統的功能。為達此功能，必須

加強以下兩種控制權力的運用：1.對違失職的公務員行仗彈劾及糾舉；2.對處置不當的事件行使糾正權。 
監察院所具有的調查權，如運用得當，將有北歐「行政監察官」（Ombudsman）的功能，當能強化人民對

行政倫理的共識。監察院因設有審計部，可對行政機關的支出行使審計權，防止公務員受到金錢的腐化，

所以是強化行政倫理，塑造廉能有為政府形象的重要一環。 
(二)組織結構調整：相較其他機關，行政機關之所以越來越有擴張與坐大之勢，而發生層出不窮的濫權、貪污

情事，無法做到有效的監督，歸咎於擁有專殊的專業與資訊：公務員通常專精其工作，外人無法運用他們

的知識，或者想當然爾地間接揣摩其決策和活動。同時，行政人員又握有一般人難以獲得的資訊，因此，

公務人員往往較其監督者更具優勢，得以規避監督，所以必須要組織調整，需有專人監督，才能避免鑽營

情事；公務人員依法被任用以後，即取得職務上及身分上的保障，而在執行職務時亦加以保護，必須要建

立嚴格的考核淘汰制度，將不適用人員汰除，以確保機關純淨；首長或高階主管控制部屬的行為，會使部

屬越會挖空心思去逃避或反制此一作為。其結果有二：一係為了確保行政的課責，越需增用行政人員；另

一係行政人員越多，越須成立另一個單位以為控制之用，而政府欲重整廉能政府，就必須將政府再造及企

業型政府精神注入現在政府中，如此也才能積極改變缺失，重拾民心。 
(三)人員自我廉能要求觀念的提昇： 

1.平時必須有相關在職課程的訓練，確保公務員依法辦事的觀念與責任：公務員應抱持「依法行政」職

志，認清可能觸犯貪瀆與廉能的刑章，且理解其將嚴重破壞政府及本身的良好形象。又公務人員所負擔

的責任是社會所信託的，是社會的公器、百姓的公僕，對本職工作應有強烈的責任感與榮譽心，袪除一

切不法之誘惑，並應具道德勇氣，勇於檢舉非法，使貪污瀆職、背離廉能的情形降至最低。 
2.利用機會宣教、培養公務員良好的自我觀念：犯罪學家雷克利斯曾說「一個人若有良好的自我觀念，則

生活在一個足以誘導其犯罪的環境中，亦能發揮絕緣作用」，故公務員在心態上應培養正確的價值觀、

自我砥礪、提昇心靈修養，必能排斥外在不良環境的誘因，引導自我以坦蕩的胸襟、合法的手段，達成

工作目標。 
總結：政務官員原本是代表多數民意監督事務官員執行法令的設計，但是由於政務官員的任期短暫，伴隨公

務機關人事制度的保護色彩，政務官對永業文官的監督極為匱乏，而行政機關結構與功能的分化與重

疊、公務機關結構的分化以及權責的重疊，使得任何行政行動之確切責任歸屬的認定也變得十分困

難。 
馬總統上任後，即展現推動廉能政治的決心，新政府有責任樹立廉能典範，重建政商互動關係、防範

金權污染、防貪、肅貪須全力以赴，而廉政工作必須三管齊下：「防得住、抓得到、判得下」，比

「罰得重」來得重要，更需要貫徹。 
 

【參考書目】 

林光隆老師公共管理上課筆記。詳讀《公共管理新解》。 
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乙、測驗題部份 

. 
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