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❏ 甲、申論題解答 

一、參見鼎文公職「T5A31-公共管理（含概要）講義」P103～104 
【擬答】 

績效管理的意涵： 
績效管理（Performance Management）最早奠基於功績制（Merit System），強調對於受雇者的工作績效，應該

提供一個客觀的標準。大約從 1980 年代開始，因當時在政府部門大力推行政府改革，其目的即是在提升政府

本身的績效，因此自私部門引進「績效管理」的概念。 
根據美國國家績效評鑑中的績效衡量研究小組（Performance Measurement Study Team）的定義，所謂績效管理

是指「利用績效資訊協助設定同意的績效目標、進行資源配置與優先順序的排列，以告知管理者維持或改變既

定計畫目標，並且報告成功符合目標的管理過程」。在實務上，績效管理是管理人員為確保員工活動及產出能

夠符合組織目標的過程。績效評估的形成及內容，主要是受到績效評估目的、方法、準則等影響，若無仔細考

量其基本目的和價值，而僅以管理者自己的價值與標準來衡量，即使是用科學方法產生對政策成果可靠而有用

的管理方法，它仍然是一種錯誤的績效管理。 
績效管理的目的包含以下三方面： 

策略目的：績效管理制度應首重與組織目標結合，而落實策略的最好方法之一，就是界定實現策略所須之結

果、行為及員工的特徵等。進而發展能夠評量結果、行為等成效的績效管理制度。然而，針對管理實務者調

查顯示，績效管理的目的，大都側重於行政管理及發展的目的。 
行政管理目的：組織以績效管理資訊，作為許多行政管理決定的參考。所謂行政管理決定包括：薪資管理、

陞遷、留任、中止雇傭、解雇、個人績效的獎勵等等。 
發展目的：發展員工有效的執行其工作，當員工績效不彰時，績效管理尋求改善其績效的方法。 

績效管理的原則： 

林鍾沂教授認為績效管理是指將組織的努力予以系統整合，俾達成組織目標的管理途徑。其和一般管理方式有

別，乃在於其特別強調系統的整合，並著重對組織績效的所又面向進行宏觀的控制、審計、與評估，其中主要

的原則有六點： 
詳明清楚而可測量的組織目標； 
系統的使用績效指標或組織績效的衡量標準，以評估組織的產出； 
施以個別成員績效考核，以助益成員間努力的調和，並導向於組織目標； 
使用績效的激勵，如績效獎金，以獎酬對組織目標有特別貢獻的個人成就； 
將人員和財政資源分配加以連結，以形成年度的管理或績效循環； 
就每一個規劃循環的結束加以定期考核，俾以實現目標和了解績效比預期好或壞的理由，且透過反饋的形成

以幫助新的循環開始。 

二、參見鼎文公職「T5A31-公共管理（含概要）講義」P63～66 
【擬答】 

顧客導向之意義： 
傳統行政機關的特性係在於政治和行政分離，以及採行科層組織的運作方式，而這種特性使得行政機關淪為了

一種封閉的體系，一切組織運作皆遵從來自上層的規定與命令。然 1980 年代中期後，由於全球經濟蕭條、資

源短缺、工人失業等，原有傳統行政模式已不再具備可持續運作之功能，再加上人民對政府要求改革及服務的

聲勢日益升高，致使各國開始推動各項行政革新工作。 
在這一波改革的過程中，有一個值得注意的革新現象，便是「顧客至上」的觀念出現，也就是強調政府服務的

重要性，並以滿足顧客需求的滿足為己任，因此特別著重於考量民眾對政府服務的滿意度情形。也就是對這種

革新現象的凸顯，使得公共行政的七項原則（POSDCORB）轉變為新五項原則（PAFHRIER）。然依 Graham 和

Hays 的觀點，又可將該五項原則整合為六點： 
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計劃（Planning）。 
分配（Allocation）。 
市場（Market）。 
生產力（Productivity）。 
熱忱（Enthusiasm）。 
協調（Coordination）。 

「顧客導向」的特質和條件： 
行政組織之成員對其組織目標應具備共同的價值觀。 
以理性而非個人之權力地位，來作為行政機關制定計劃的決定因素。 
行政組織及其計劃必須能夠承受外界在運作方式及存續面向上，對之加以批評。 
行政機關的結構與報酬體系應該要能夠對變革、調整、創新和替換等，採行支持性之措施。 
行政機關之各部門單位要固守其地位之限制，並且能將其部分權力釋放出來。 

政府行政人員在實施顧客導向理念時有如下之限制： 

顧客群難以界定，同時顧客對訊息的接受程度與認知均有所不同。 
政府因受到公眾壓力及監督，必須兼顧所有市場上的顧客，而無法作特殊需要的市場區隔，因此難以提出有

效的行銷策略。 
新公共管理中所謂的顧客和私部門中所謂的顧客是不完全相同的，因為公部門的顧客還必須進入政治過程，

以致於會產生政治參與和代表性的公民等問題。 
政府機構必須同時對許多懷有不同目的，甚至相互衝突的不同顧客提供公共服務；而且公共服務的內容往往

是許多不同壓力下妥協的產物，因此，「顧客至上」便成了一個非常不明確的無用口號。 


