
附件 1 

公務人員普通考試、初等考試及相當等級特種考試 

錄取人員基礎訓練「專題研討」題目訂定說明 

 

    公務人員保障暨培訓委員會（以下簡稱保訓會）依職掌辦理各項公

務人員訓練，有關專題研討之評量目的，主係期望受訓人員針對研討議

題，運用訓練課程所學，採小組研討方式進行問題分析、解決建議之研

擬，合力完成書面報告、口頭報告，並接受評分講座之提問，透過上述

交流互動過程，藉以評測受訓人員對課程之理解與應用、團隊合作、溝

通協調等能力。 

保訓會經綜整考量公務人員普通考試及初等考試基礎訓練受訓人

員之工作屬性及訓練目標，將專題研討題目分為「提供優質服務」、「提

升行政作業效能」、「妥善處理民眾陳情案件」、「特定政策（活動）之宣

導」、「運用創新觀念提升執行效能」、「因應公共問題之解決作法」等 6

大類別。 

請各組受訓人員詳閱各類別說明，於 6 大類「研討類別」中擇訂 1

類，並以 1 個符合該類別題旨與意涵之具體案例，自行訂定研討題目及

個案。例如擇定「提供優質服務」類別之受訓人員，可將該組研討題目

與個案訂為：「以客為尊降低服務櫃台高度—以移民署高雄市第一服務

站為例」、「總機變專業客服—以臺北市政府實施 1999 之為民服務專線

為例」或「一處送件，全程服務—以屏東地政事務所各類謄本申辦為例」

等。同 1班各組之「研討類別」可重複，惟研討題目及個案不得重複，

且不得與教材案例雷同，並應以實際的公務個案為研討案例。 

 

  



第 1類 

研討類別：提供優質服務 

類別說明： 

優質服務係指提供者遵照作業標準提供服務活動，並得到接受者

承認及滿意的服務。政府作為最大的公共服務提供者，要能專業、及時、

正確且有效地傳遞優質服務，以獲得民眾滿意度，進而對政府產生信賴

及信任。 

優質服務需以民眾為核心，充分瞭解在傳遞服務的同時，民眾的問

題能否被有效解決、民眾的基本需求能否被滿足以及民眾在接受政府

服務時，是否有愉快的感覺。爰此，優質服務所可考量的面向包括： 

1、服務的多元化與精緻化：服務環境與設施改善與優化，以及簡

化服務程序等創新改善服務作為。 

2、重視服務過程的感動溝通：強化感動的服務與溝通。 

3、善用科技：服務程序及資訊透明化，重視服務流程之便捷。例

如透過 APP 申辦業務、網路預約、網路報稅等。 

4、單一窗口：一站式服務，減少民眾來回奔波。 

5、善用社會資源：結合民間資源之共同參與。例如透過志工照顧

失能家庭、推動愛心食物銀行等。 

本研討類別希望受訓人員以 1 個政府機關為民服務之個案為例，

運用課程所學，針對下列問題進行研討： 

一、 針對本個案，思考民眾真正需求為何？ 

二、 為迅速、正確且有效的傳遞服務，應考慮哪些層面？改進哪些服

務流程或配套作法，以達到提供優質服務之目標？ 

 

 



第 2類 

研討類別：提升行政作業效能 

類別說明： 

面對全球化所帶來的急劇變化，各級政府機關（構）學校為滿足民

眾之需求，應針對其權管業務之行政作業（包括工作項目、作業程序及

相關措施等），透過定期或不定期地檢討，以求精進突破，俾提升對外

部顧客或內部顧客之服務品質。 

提升政府效能可從「對外服務」（包含服務整備、服務提供、服務

評核）及「內部管理」（包含機關內部、機關與機關間）等兩大面向，

就下列重點工作項目進行檢討： 

1、對外服務：就民眾接受政府服務前、中、後不同階段所遭遇之主

要問題提出解決對策。 

（1）服務整備：例如申辦資訊公開透明、表單簡化及標準化等。 

（2）服務提供：例如推動多功能櫃台、單一窗口服務等。 

（3）服務評核：時時依據民眾回饋意見，檢討改善業務流程等。 

2、內部管理：從機關內部、機關與機關間等層面檢視造成效能不彰

因素。 

（1）機關內部：例如行政流程簡化、節省公文處理時程。 

（2）機關與機關間：建立積極的工作態度及部門間合作機制等。 

本研討類別希望受訓人員以 1 個政府機關個案為例，就「對外服

務」或「內部管理」擇一面向，運用課程所學，針對下列問題進行研討： 

一、 檢討目前行政作業存在何種缺失？涉及哪些層面？ 

二、 如何便捷服務程序，建立標準作業流程或是整合相關資源模式，

以有效縮短人力、時間及成本？以達到提升行政作業效能之目標？ 



第 3類 

研討類別：妥善處理民眾陳情案件 

類別說明： 

隨著民主化的發展，民眾對政府之反映意見日漸增多，舉凡行政興

革意見、行政法令查詢、行政違失舉發或行政權益之維護，都可向主管

機關提出陳情。據統計，陳情案件中以興革建議占多數，其內容廣泛，

從日常生活常見之道路不平、路燈不亮、水管破裂、停車場設計不

當……，到政策層面之建議，例如建議政府積極擴大發展我國軟體產業、

精密工業再升級等。公務人員宜體認處理民眾陳情案件之意義及重要

性。 

政府受理民眾陳情案件的管道相當多元，包括有書面來函、現場與

電話受理、電子郵件、便民專線等。民眾陳情是向政府爭取權益、表達

意見、申訴抱怨的方式，也是常見的民眾權利救濟途徑，面對越來越大

量且多元之民眾陳情，公務人員除了嫻熟處理陳情案件相關知能，也需

要培養耐心，以傾聽、同理心與善於表達的溝通能力，把協助民眾處理

陳情事項當作有意義的事。 

本研討類別希望受訓人員以 1 個政府機關個案為例，運用課程所

學，針對下列問題進行研討： 

一、 為展現政府重視輿情，迅速回應民眾之問題，可建立哪些陳情管

道？ 

二、 為能廣納民意即時回應，上開陳情管道，應考慮哪些層面？如何

研提具體可行的規劃建議與相關配套作法？ 



第 4類 

研討類別：特定政策（活動）之宣導 

類別說明： 

政府政策是否能達成目標，有效的政策宣導，乃是成功的關鍵之一，

政府應妥善規劃配套措施，並透過宣導進行政策行銷，以爭取民眾支持，

讓內部執行人員與外部服務對象對公共政策（活動）產生共識和支持，

方得有效達成政策（活動）目標。 

「徒善不足以為政」，一個立意良善的政策（活動），尚須獲得民眾

的支持與參與，才能達到預期的目標或效益。政策宣導包含以下內涵： 

1、公共事務的宣示：諸如全民健保、繳稅、選舉或政府舉辦相關業

務活動之推廣等，試圖透過媒介將公共事務傳達予民眾。 

2、整合資訊的提供：諸如防疫、防颱、防火、防震及對生活環境相

關知識之提供，促使民眾養成自我行為習慣，減少災損發生。 

3、法律規範與道德觀念誘導：諸如衛生、交通、法務、環保等教化

性訊息，以提升民眾尊重社會觀念。 

本研討類別希望受訓人員以 1 個政府機關之政策宣導個案為例，

運用課程所學，針對下列問題進行研討： 

一、 為宣導特定政策（活動），針對社會環境、市場條件、訴求對象，

應如何進行分析？ 

二、 分析上開因素後，如何採行適切的媒介通路（含電子媒介）？訊

息又該如何呈現以提升宣導效益？ 

  



第 5類 

研討類別：運用創新觀念提升執行效能 

類別說明： 

為提升國家競爭力，政府透過創新觀念，提供創新服務方式、整合

服務資源，為民眾創造更多良好的公共服務，提升公共服務價值，讓民

眾有感，以彰顯執行效能。 

經歸納整理政府機關的服務創新模式，其主要服務態樣如下： 

1、新服務概念的提出：結合機構願景、使命等，帶動服務的多元化

與優質精緻化。 

2、強調人員的服務態度：從服務過程創造與互動民眾的感動溝通。 

3、善用資訊科技：將服務流程、資訊等，透過既有的電子化基礎，

將服務流程加以整併創新，提升資源的使用效率，增加便民、親

民。 

4、善用社會資源：結合民眾及相關機構等共同參與提供服務，或採

共同行銷的服務創新模式，可帶動及增強民眾對環境、社區的愛

護與凝聚。 

5、發展出全方位、整合式之創新服務系統：將個別的服務構面加以

整合，以系統化的方式有效、有意義的推動服務創新。 

本研討類別希望受訓人員以 1 個政府機關運用創新改變作業方式，

運用課程所學，針對下列問題進行研討： 

一、 該機關（單位）如何透過技術、流程或服務等面向之創新，以提供

民眾更加多元、快速、便利或加值之服務？ 

二、 應考慮哪些層面？如何研提具體可行的規劃建議與相關配套作法，

以有效解決運用創新觀念提升執行效能？ 

 



第 6類 

研討類別：因應公共問題之解決作法 

類別說明： 

公共問題係源於民眾對生活中某種影響或後果的人為或自然事實

與現象，存有期望價值、目標或情況，然與實際獲得的價值、目標或情

況之間出現顯著差距而產生。因此，這些縮短差距的要求，亦即所謂的

公共問題，便會透過各種方式公諸社會，引起政府機關注意並接納，以

謀求解決之道。 

在這個瞬息萬變的年代，政府面臨的問題，比過去更多元、更劇烈、

更快速、更複雜，造成公共問題產生的原因，諸如資源分配不均（例如

城鄉教育資源差距）、政策價值取捨（例如經濟發展與環境保護如何取

得平衡）、人口發展之衝擊（例如少子女化所帶來的校舍閒置）或是天

災人禍（例如莫拉克風災、高雄氣爆）等。面對各種錯綜複雜的公共問

題與挑戰，政府應積極因應並提出有效解決對策，才能使民眾有感。 

本研討類別希望受訓人員以 1 個政府機關個案為例，運用課程所

學，針對下列問題進行研討： 

一、 在本個案中民眾所關切之公共問題或遇到的期望差距為何？ 

二、 為有效解決該項問題，您會建議採取何種對策？為什麼？研擬對

策時，又該考慮哪些層面？




