
95《行政》第十八卷，總第六十七期， 2005 No.1 ， 95 — 99

以民為本、與時並進
──公務員如何配合特區政府依法
施政

女公務員協會

“以民為本”是特區政府成立以後所倡導的施政理念，在此理念的

指導下，特區政府在公共行部門中建立了一種全新的文化，一種提倡

為市民服務，急市民所急，想市民所想的文化。這種文化的建立、發

展、深化，給廣大的公共行政工作人員提出了新的要求。作為公務

員，應如何適應這一時代的轉變，如何跟上時代的轉變，成為了一個

值得大家思考及探討的問題。

一、  “以民為本”的理念的歷史淵源及現實意義

“以民為本”，這由行政長官所倡導的施政理念，在中華民族源遠

流長的發展史中，有著悠久的歷史淵源。早在三千多年前，古人就認

為“民惟邦本”（《尚書•五子之歌》），明確地提出了要治理好國家，必

須拾棄高高在上、一切以統治者自我為中心的思想。孟子更尖銳地說

出︰“民為貴，社稷次之，君為輕。”（《孟子•盡心下》）警醒管治者重

視黎民百姓的疾苦和意愿，解決百姓關心的問題，否則，“民可載舟，

亦可覆舟”。

作為一個國家，政府和國民既是管理與被管理的關係，但也是互

相作用的、相互依存的辨證關係。政府制訂政策，維持秩序，治理國

家；國民遵守制度，安份守紀，服從管治。它本身是一種良性的循

環，政府如果從國民的整體利益出發，根據客觀情況制訂政策，社會

就能夠有序運行，國民就可以安居樂業，國家亦逐步走向富強。但如

果政府未能體察民情，制訂的政策偏離大多數國民的意願，也不符合

國家的實際情況，政策就難以推行，國家就難以發展。中國歷代王朝
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的興衰成敗，都反覆體現了這個道理。因此，“以民為本”成為歷代管

治者的座佑銘，也是走向成功管理的法寶。

澳門特別行政區作為實行“一國兩制”、“澳人治澳”的地區，政府

的管理人員都是作為澳門人的代表制定政策、維護社會秩序。所以，

特區政府在澳門回歸之初就提出“以民為本”的基本政策，將特區政府

的定位定在以市民利益為依歸、為市民服務的位置上。

二、  “以民為本”所包含的內容

“以民為本”按照我們的理解，從政府的角度來看，其意義在於：

民為社會之根本，行使公權的政府部門的工作是為社會謀取公共利

益。政府政策的制定、政府機構的設置、職能的設定、行政程序的訂

定、人員及財力資源的配備均以公共利益的需求為依歸。特區政府成

立後，所採取的一系列行政改革措施，如簡化行政程序、實行服務承

諾、考取ISO品質管理系統就是落實“以民為本”方針的最好證明。

從公務員的角度來看，最基本的要求在於：適應時代的轉變，從

根本上建立為市民服務的“公僕精神”，放下架子，時刻緊記從市民的

利益出發，在為市民服務時設身處地為市民著想。不斷自我增值，跟

上時代步伐。

三、  “以民為本”得以實現的基礎

所有的政策都是要靠人來實施的，“以民為本”不是一句空泛的口

號，是否可以付諸實施，公務員是關鍵的一環。在一般來說，讓市民

感受最深的，是政府部門面向市民的服務窗口，這些對外服務的窗口

是政府的一面鏡子，直接面向市民的公務員的一言一行，都直接關係

到公共部門的聲譽及市民對公共部門的信任。因此，這首先要求面向

公眾的公務員，確立為市民服務的思想，在言行舉止表現出一種親切

感。公務員對市民的態度，不能只是一種表面的東西，要在心理上作

出調整，否則，表面的笑容是不可能長久維持的。只有公務員認識到

是向市民提供“服務”，才會有發自內心的親切感。
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第二，對公務員加強業務上的培訓，提高專業能力。態度上的轉

變只是一個良好的開始，更重要的是公務員素質的提高。執行階層的

公務員要清晰了解所有部門的職能，熟悉自己處理的業務，給市民一

個清晰的指引，如空有好的態度但不能為民解困的話，一樣是達不到

“以民為本”的要求。因此，應確保公務員的入職及在職的持續培訓，

為他們提供良好的服務提供條件。這包括從政府的層面為公務員提供

適合的培訓課程，例如與公眾接待技巧有關的課程及專業知識培訓課

程，也包括鼓勵公務員自己尋找增值機會，例如提升基礎學歷，使公

務員的整體認知水平得到不斷提高。

提高了前線公務員的素質，並不等於就實現了“以民為本”、為市

民提供優質服務的目標。澳門特別行政區成立後，市民對政府的要求

不斷提高，提供良好的服務只是市民在最初階段的要求，隨著市民要

求的提升，他們所要求的就不僅是有良好的服務了。基層公務員畢竟

是提供服務的最後一站，“以民為本、與時並進”的施政理念能否成功

落實，決策層、管理層的角色更為關鍵，首要是政策、法律的制定必

須回應社會需求、符合公共利益。還需理順部門職能、簡化程序，行

政程序的簡化並不是一件容易的工作，特別是一些涉及到不同部門的

程序，要做到便民，首先要理順各部門的職能，取得共識，實行一站

式服務。另外，辦公室的現代化，電腦化可以節省時間及人力，也是

簡化程序的重要一環。另外，部門的管理人員亦須加強管理工作，讓

部門人員清晰了解部門的工作目標，制定工作指引，對人員的工作作

出持續的指導、監督和支援，並提供有效的培訓等。當具備上述條件

及工作環境，由前線公務人員提供的服務才可能做到“急市民所急，想

市民所想”。

四、  公務員如何“與時並進”

我們所說的“與時並進”，是指公務員要適應時代的變化，跟上社

會發展的步伐，在日常工作及生活中實現、增加自身的價值，做一個

稱職的公務員。

1、要求公務員在觀念和思想上的轉變：不僅要恪守奉公守法，盡

忠職守的原則，更要從市民、從公眾利益的角度執行職務和考慮問
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題。這要求公務員有敏銳的觸覺，去探測時代的步伐，對於麻木不

仁，停滯不前的人，我們應通過培訓及大多數人的影響力使之同大家

一齊進步。“與時並進”首先是思想的轉變，這是一種觀念的轉變，是

一個發自內心的心理適應過程，要做到根本的轉變，並不是一件容易

的事，也非一朝一夕可以做到。我們相信絕大多數公務員是能夠跟上

時代，對於一些實在無法適應的公務員，希望建立一種制度，令他們

可以安心離開公務員隊伍。這樣，一方面，可以令公務員隊伍補充新

鮮血液，另一方面，也可以使到在政府服務多年的公務員有多一個選

擇。

2、自身素質的提高：除了有新的思維，還要通過不斷學習，提高

知識水平、專業技術能力，才能從個人方面創造條件，以落實“以民為

本，與時並進”的施政理念。換言之，就是要求提高公務員的業務水平

及心理素質。工作上體現為：服從上級的指示和管理、熟悉與工作相

關的法規；與同僚通力合作，致力為實現部門的目標作出貢獻；以負

責、積極的態度執行日常工作，向市民提供優質服務。

業務的範圍包括其本人所在的部門的職能，所提供的服務的認

識，以及對公務員自身所從事的業務的認識。對於前者，可以是一個

整體上的、宏觀上的了解，但對於後者，則要求有深入的認識，要清

楚了解上級的指引及相關法規的含義。公務員不但要知道自己在做什

麼，也要知道為什麼這樣做，正所謂知其然，亦要知其所以然。這樣

在回答市民的問題時方能做到詳盡、有說服力。

對於公務員的心理素質，這裡有必要一提的是，在回歸以後，市

民對政府部門的要求不斷提高，前台的公務員受到一定的壓力和精神

上的困擾。要減輕前台人員的壓力，部門有清晰的工作指引、清楚界

定工作人員的責任、定期進行輪換十分重要。在制度上，如果可以對

表現突出的前線人員有專門的獎勵，就更加能夠激勵他們的積極性。

另外，亦要給員工提供必要的心理輔導，以化解工作給員工造成的困

擾，使員工有一個健康的精神面貌進行工作。

3、積極參與和配合特區政府及所在部門的各項改革措施，例如配

合服務承諾、ISO品質管理系統的考取、新工作表現評核制度的實施、
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行政程序的簡化、一站式服務的建立等措施的實行，為各項改革措施

積極提出意見，以供決策層在制定各種政策、法規時能更準確掌握實

際情況和民情，使各項改革措施得以順利推行。

“以民為本”是一個千古不變的話題，公務員只有不斷自我增值、

“與時並進”，才能夠成為一個合格的民眾公僕。
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