	嘉義市政府施政計畫績效指標規劃之研究



摘  要
嘉義市政府為提升資源運用效率與效能，期望透過本次施政績效評估檢視市府團隊所推行的政策是否符合整體性與延續性，並貫徹與落實黃敏惠市長所倡導的施政168理念(1個國際級的願景: 打造『嘉義市』成為台灣的『京都』；6大施政目標: 活力、效率、安全、繁榮、友善、美麗的城市；8大施政策略:環保衛生、都市行政、產業升級、教育文化、商業繁榮、交通建設、社會福利)，同時導入創新思維ㄧ平衡計分卡(balanced scorecard；BSC)概念，將民間企業衡量績效的工具運用在公部門中，消彌政府機關在策略規劃與執行之間的落差，讓市府團隊成為落實策略型組織，讓各單位團隊與相關人力、財務資源聚焦於執行組織既定策略，將機關使命、願景與策略緊密結合。

本計畫執行過程得力於市府同仁在業務繁忙的同時，耗費人力、時間與心思重新檢視相關局處的施政績效指標。本次計畫透過嘉義大學企劃團隊以一個外部客觀的第三者身分，在市府內部建立一個良好的溝通平台，讓局處裡各科室的垂直溝通與幕僚、直線間的水平溝通得以暢行無阻，帶領市府團隊邁入組織的另一個里程碑，並讓績效評估機制得以妥適性評估市政團隊當年度的運作情況。經過幾個月的努力與一連串的會議討論，逐步地修改舊有中央的衡量指標，並且進一步研擬出符合嘉義市當地需求之98年度施政計畫績效指標。為了降低組織變革的阻力與人員的抗拒，計畫的目標設定為保留、修改原有70%的績效指標並新增30%符合施政願景的績效指標，並透過標竿學習(平衡計分卡/BSC之應用)、實地訪談(各局處科級相關官員之訪談) 以及教育訓練(規劃成果之落實)三方面的結合，協助各部會建立績效指標，並讓市府團隊不斷茁壯發展，讓市民有更好的生活，成為優秀標竿學習的城市。

隨著顧客服務導向思維的興起及為民服務的倡導，各地方政府機關皆積極的透過流程改造、施政績效評估的導入，將在企業界實務中可行的管理方式導入公家機關中，希冀能改善令人詬病的低度運作效率問題，提升公部門的運作效能。本次計畫所擬訂之98年度施政計畫績效指標中，結合了以往例行性業務、市長施政理念及創新業務相關的衡量目標與標準，希望能透過績效評估來改善市政府的營運效能，並消除民眾長久以來對於公部門運作既有的負面印象(如:缺乏效率、層層官僚)。
嘉義大學企劃團隊在本次與市府合作過程中，對市府團隊的運作能力表示肯定，理由有以下四點。第一，礙於中央整體政策面因素，地方政府人力遇缺不補或人力不足的情況逐漸浮上檯面，但業務量不減反增的結果讓相關單位承辦人員與主管負擔加重，惟市府團隊依舊秉持著為民服務的熱誠與精神在崗位上付出。第二，在實務操作討論會議過程中，局處主管與相關承辦人員在經由計畫主持人引導後的熱烈討論，可看出各單位對於改善現有業務及新增相關便民服務業務承攬之積極作為。第三，各局處承辦人員對於業務中所遭遇的問題，皆適時的提出討論，並與相關人員進行協調，會後指派人員追蹤管控並改善問題，最後制訂出新的組織規範或規則，讓組織漸由傳統官僚式的機械型組織轉化為有機式組織，順應快速變動的內外部環境。第四，透過各項積極作為提升嘉義市地方生活品質水準(如承辦2008年國慶慶典活動-來我”嘉”看煙火、智慧型運輸系統BRT、PDA停車格開單…等等)。故，基於以上四點要素，可感受到市府員工源源不絕的活力與高度的變革接受度，進而反映在市務發展與相關以民為導向活動的承攬上。
市府同仁在這一連串的過程(標竿學習、實地訪談及教育訓練)中投入了相當多精力，不僅僅是在討論期間內費盡心思，力求改善。在會議過後，依然不斷地尋求問題所在，呈現出最好的一面。回顧第一次的會議討論，可看出大部份與會的工作同仁對本次的計畫存有疑惑，還存在過去一些績效指標的刻版印象與抗拒變革的心理，故在第一次實作訪談會議中，同仁們並不了解平衡計分卡精神與績效評估的意義為何。但在計畫負責人侯教授的引導下，各局處之科室針對業務相關的績效指標進行密切討論，釐清問題的癥結並做出改進。在第二次實作訪談可發現，同仁漸漸以市民導向的思維，針對相關議題進行改善，透過新增與修正策略績效目標、衡量指標及衡量標準，讓平衡計分卡的精神能透過三者緊密關聯性的結合來貫徹落實。

在第一次會議中，大部分既有的績效指標透過逐項討論後都提出相對應的問題點，從97年度的施政指標到第一次會議後所預擬的施政指標，可看出一些明顯的改進。第一，將較不重要的目標剃除，或是將之合併置其他相關目標內中，因為部份的工作業務屬既定程序，並無再改善的需要，多數例行性事物的就不再列入考慮。第二，將市民最直接相關或關切的事物新增至目標中，讓施政績效評估透過市府業務的執行反應出民眾的感受。第三，額外加入創新的流程或是新的業務至目標中，為既有的業務注入新的生命力，建立市府活力形象並補強相關市府施政方針的策略目標，達成績效衡量之完備性。第四，改善部分不當的衡量標準，由於部份的目標、指標與衡量標準的關聯性不夠或者屬於例行性業務，無法明確衡量相關業務對策略目標的貢獻度，造成最後在績效呈現上產生有所偏誤的情況，故必須重新訂定正確合宜的衡量標準及相對應的衡量目標，且目標值必須考量內部現有業務的推廣情形與外部環境的搭配，擬定高度明確且可達成性之挑戰目標，讓市府施政團隊運作得以更加順暢且符合民意並讓績效蒸蒸日，如此進行施政績效評估才有意義。
在第二次會議中，各局處依據第一次會議討論的結果，預擬出98年度施政計畫績效指標，原本期望改善的部分能夠佔約40%，而由於各局處的努力，改善的部分幾乎都達到50%以上，顯示出市府同仁的積極努力，致力於為市民謀取更高的福祉。而本次討論的重點有三：第一，確認改善後目標、績效與衡量標準的相關性，能夠正確且有效地彰顯出施政績效。第二，文字敘述上應力求清楚明瞭，能夠充分表示實際執行的業務，故在文字上作些適當的調整。第三，討論改善項目的可行性，以及避免目標達成有過高或過低的情況，予以改善之。

每個局處在經過適當的修正後，都繳交出十分專業且合適的績效指標，有別於以往一貫中央一條鞭制式的績效衡量方式，嘉義施政團隊所研擬出之98年度施政績效衡量指標將是個嶄新的開始，不僅僅設計出合適的考核項目，最終更希冀透過績效評估與回饋機制的建立，積極增進內部顧客(市府員工)對於市政團隊的向心力，增進團隊運作的績效及員工的工作滿意度，進而提升外部顧客(嘉義市民)對於服務品質的認知，最終讓嘉義市美麗、活力、效率、安全、繁榮、友善的城市品牌形象烙印在市民心目中，增進市民對嘉義市的認同。
































































































































































































































































	



