
公共服務發展趨勢與
展望研討會紀實

莊千慧  國家發展委員會社會發展處專員

近來，隨著公民參與理念及網路雲端科技

發展，政府、企業及民間的傳統界線漸趨模糊，

改變以往政府是公共服務唯一決策及提供者的

角色。為了引領各機關與時俱進，擘劃公共服

務發展新方向，國家發展委員會（以下簡稱國

發會）於本（104）年 10月 30日在臺北市立

大學舉辦「公共服務發展趨勢與展望研討會」。

就資通訊科技運用、服務創新、感動服務及政

府服務品質獎評獎機制等 4大關鍵議題，邀請

國內公共服務、服務品質等相關領域之專家學

圖 1  政治大學科技管理與智慧財產研究所李
仁芳教授專題演講

圖 2  第一場次綜合座談

圖 3  第二場次綜合座談 圖 4  第三場次綜合座談
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者共同研討，約有全國各地 200餘位學界及公

務部門同仁共同參與。

國發會林桓副主委致詞時表示，在服務角

色轉變及民眾對政府服務有更高的期待下，身為

最大服務業的政府機關應該與時俱進，提供切

合民眾需求的公共服務。因此，透過各位與會

來賓深入討論，不僅是匯聚未來服務發展的趨

勢，更將拋磚引玉，帶動各機關持續創新精進，

提供民眾更高效率、高品質的服務。

經過各場次討論，與會各界專家學者達成

共識，建議未來政府所提供的公共服務應朝行

動化、在地化、跨部門及虛實整合等方向發展，

而群眾智慧更將是協助政府創新精進服務的利

器。另外，因應臺灣社會少子化及高齡化趨勢，

現行政府提供服務的模式應大幅改變，未來引

導各機關因應新發展趨勢創設更優質服務。

本研討會討論聚焦在政府應考量服務對象

所在地域或族群的差異，運用多元創新策略，提

供客製化服務。尤其是科技創新逐漸打破地域

及組織限制，讓一站式的整合型服務成為可能。

中原大學資訊管理學系吳肇銘教授指出，在技術

發展的同時，政府更應加速法規鬆綁、跨機關整

合與公私部門間的協作，以打造更優質的服務體

系，如目前許多地方政府提供資料異動跨機關通

報服務，也推出民眾申辦案件免附相關證明文件

等措施，可供機關規劃整合型服務參考。此外，

吳教授也指出，現今已進入網路社群世代，善

用民眾的集體智慧是服務提升的關鍵，藉由運

用巨量資料分析將民眾建議轉變成服務創新的

根源；或透過「群眾外包」或「公共諮詢」方式，

導入群眾智慧共同精進服務措施，讓民眾就公

共服務提供意見或選擇，或由民眾提出構想，

再由政府落實等。藉由政府與民間的跨域合作，

提供更能切合民眾需求的服務。

另政治大學公共行政學系陳敦源教授及東

海大學行政管理暨政策學系項靖教授都提到，我

圖 5　與會人員聆聽發表
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圖 6　第四場次綜合座談

國人口結構正朝少子化及高齡化轉型，這是各行

各業都無法避免的挑戰，亦將大幅衝擊並改變政

府服務體系，政府的內部分工及外部服務提供

都需隨之調整。國發會將於政府服務品質獎評

uauaQuaaaace Qucee eeeeececeeeecccceee eeeeeccccccccccccceeeeeeeccceccccececccccccccce Qeee QQQQeeeeeeeceeeeececeeececcc Qeee QannnaaaannnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnncncncceeovveveoveeevePublicPuP cccPublicPuPP cicccPubliPuPuP icublPP l ee erreeeG etettetetttt rrtetttaarrr errrtrrtttterertrtttttrrrttrrrtttttttttttt llllylyyylylylyylllyrrr yrrrllllllrrrrrrrrrrrQuaQ aQQQuaQuaaaa trtrtrrtrtrrarrrrrrrrrrrtrrrtrtrrQuaQuaQQuaaaaaaraaarrQuaaaaaar erlyerlyerlyrnrrnccc cccc rnerererrrreeeeeerG cccccccccccnnnnnnnnnnnnnnnanaaaaaaaaaaaaaannnGGGGGGGGGGG GGGGGGGGGGGG aaaaaaaaannnnnnnnnnG vGGGGGGGoGoveGoGovoGoGoovo nananannanaaannnnnnnnnnnannnnnnnaaaaaaaanrnnnnnnnnnnnnnnGG rrrrrrrrrGGG eeerer aaaaaaaaaaannnneeGovevoveeeveeeGoveovo rrnnrnrnrnrnrrrrrrreer

獎中，納入考量因應社會趨勢創新服務之內容，

以促使各機關即早因應規劃。

國發會為引導各機關全方位提升服務品質，

推動「政府服務創新精進方案」，並設置「政府

服務品質獎」，迄今已辦理7屆評獎，共計1,143

個機關參獎，從中評選出 203個得獎機關，作

為各機關學習的標竿，帶動整體政府服務品質

提升。隨著內外在環境的轉變，公共服務措施

或遞送方式應隨之轉型，國發會亦將參酌研討

會討論結果，將服務新趨勢及策略導入公共服

務發展後續方案中，引導各機關持續創新精進，

提供民眾更高效率、高品質的服務。
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