
第 1 屆政府服務獎及
政府服務躍升工作坊辦理情形

為使各機關掌握公共服務發展趨勢，引導

各機關服務精進，國家發展委員會（以下簡稱

國發會）依據行政院 2017 年函頒「政府服務

躍升方案」，辦理「政府服務獎」，以評獎機制，

激勵各機關因應民眾需求主動檢視服務措施，

運用多元創新整合策略，適時盤整現有資源，

強化跨機關流程簡化及服務整合，提供更便捷

及優質的服務。

第 1 屆「政府服務獎」評獎作業於 2018

年 1 月展開，中央及地方各主管機關共推薦

174 個機關參獎，初審階段除了審核書面資料

外，也以發送電子郵件申辦、電話詢問或至現

場等方式進行實際瞭解，從中挑選出 50 個機

關進入決審。在決審階段，國發會邀請來自不

同專業領域的專家學者擔任評審，組成評審小

組實地訪視，依評審構面評核參獎機關的具體

績效，並給予實質改善建議，協助機關持續精

葉薏涵　國家發展委員會社會發展處專員

圖 1  國發會高仙桂副主任委員於政府服務躍升工作坊開場致詞
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進服務品質。

本屆得獎機關計 30個（整體服務類機關計

20 個、專案規劃類機關計 10 個，名單請參考

國發會全球資訊網：http://www.ndc.gov.tw），

整體獲獎率約 17%。本屆得獎機關的服務策略

特色，在整體服務類機關方面，一是多元關懷，

行動服務，例如區公所就轄區內 65 歲以上獨

居老人分級照護，主動服務到家。二是數位創

新，智慧服務，例如國稅局導入 AI 智能客服，

整合服務流程，解決報稅期間爆量諮詢的需求。

三是跨域合作，共享服務，例如林區管理處運

用與原住民族部落社區協力合作，帶動在地生

態旅遊產業發展。四是開放透明，增值服務，

例如地政事務所主動公開不動產行情資訊，同

步控管地用案件實際進度，促進作業流程透明

化。此外，專案規劃類得獎機關推動的專案，

皆能扣緊社會趨勢，針對高齡長照、弱勢關懷、

數位應用及跨域整合等重大政策或議題，主動

發掘問題，提出前瞻服務規劃，進而解決問題。

國發會於 6 月 25 日頒獎典禮結束後，為

了擴散得獎機關的優質服務經驗，激勵更多機

關共同參與，於 8 月 21、24、28 日舉辦北中

南 3場次「政府服務躍升工作坊」，計有中央

或地方機關約 600 多位同仁參與，工作坊除邀

請專家學者就提升政府服務品質等進行專題演

講外，也邀請得獎機關分享各自的服務關鍵策

略與創新作為，例如臺北市國稅局大安分局透

過跨機關合作與多元參與，成功輔導 Uber 等

73 家外籍電商設籍登記，使國庫稅收年增 26

億元。新北市立圖書館貫徹館內通用設計，客

製化使用空間，打造友善、安全、自在的閱讀

場域，並推動「融合遊戲」制度，提供不同族

群兒童需求的玩具措施。還有臺北市立聯合醫

院以病人及家屬為中心，提供病患居家之醫療、

圖 2  國發會邀請得獎機關經驗交流
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護理、藥事及環境改善等社區整合照護服務。

這些得獎機關分享其多元的創新服務及推動經

驗，展現機關追求服務精進的堅持，值得作為

其他機關的學習標竿。

此外，為使機關聚焦核心業務，發展契合

民眾需求之創新加值服務，國發會經參酌第 1

屆評獎執行情形，於工作坊就第 2屆參獎及評

獎作業相關事項予以補充說明，並鼓勵機關配

合參獎，提醒參加整體服務類機關評獎，應著

重於檢討民眾不滿意服務之分析與改善措施，

另鼓勵日常業務和民眾密切相關，惟較少參獎

之第一線機關（如工商服務、建築管理、運輸

管理、殯葬等），由主管機關適時輔導及鼓勵

圖 3  國發會說明政府服務躍升方案及評獎作業

參獎，以全面提升政府服務品質；專案規劃類

機關除應針對服務缺口進行分析，提出相對應

的解決方案外，規劃內容請考量社經發展關鍵

議題及政府重大政策，例如少子女化、高齡化、

城鄉均衡、產業創新等，並強化創新服務後續

擴散及標竿學習，透過系統性推動，將創新做

法落實於第一線機關例行服務，同時進一步擴

散至相同業務屬性機關。

政府提升為民服務工作的品質是一項永無

止盡的工作，國發會期透過評獎及工作坊等方

式，將民眾有感、值得擴散學習的優質服務推

廣至各機關，以帶動整體政府服務品質提升。
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