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第一章  緒論
第一節  計畫緣起
Osborne and Gaebler (1992)出版的「新政府運動（Reinventing Government）」書中，將企業精神（Entrepreneurial Spirit）引進政府機關，強調所謂的「企業性政府」。他們認為政府的行政運作應以企業精神為基礎，以新方法來運用資源，加強效能與效率，使蹣跚的官僚機構轉換成創新、有彈性和能因應環境挑戰的新政府。同時該書強調企業性政府應建立結果導向（Results-Oriented）的觀念，重視投入 (input)與產出 (output)，建構服務績效指標以衡量該機構實際成效。我國行政機關績效評估制度建立於1950年代，實施迄今已逾五十多年，儘管期間歷經四次變革，仍讓外界認為評估結果無法實際呈現該機關的實際績效、對評估指標信度與效度存疑以及評估過程繁複瑣雜等現象。因此，如何因應政府創新與改造，建立一套有效與簡便的績效評估制度，實為政府一個迫切的課題。
隨著科技的快速發展、網路經濟的興起、全球政經情勢的轉變，競爭的模式已跨越國界朝向地區深耕發展，地方競爭優勢的建立逐漸成為國家競爭力的基石，地區競爭優勢的發展已是潮流所趨，穩固的地區競爭力才能締造久遠的國家競爭優勢。近年來，地方政府積極致力於推動行政革新以及提升經營管理效能，藉由特有的資源、風格、產業等發展條件有效規劃，找出適當的發展定位，充分發揮地區的競爭優勢，以增加縣市競爭力。有鑑於此，嘉義市政府希望以「市政168，嘉義一路發」為施政主軸，透過「1」個國際級的遠景，「6」大施政目標以及「8」大施政策略，打造嘉義市成為台灣的京都--一個既傳統又現代，既理性又感性，既人文又科技，既友善又精進，既活潑又有序，既繁榮又有品味的都會，朝向「雲嘉南觀光休閒消費城市」1的目標邁進。
1 黃市長敏惠於嘉義市議會第七屆第四次定期大會施政報告(96.11.07)

    在區域競爭的年代，地方政府施政績效的表現越來越重要，如何辨識出地方政府在各個政策綱領的戰略位置，找出地方政府的競爭定位，進而有效提升治理能力，強化競爭優勢，為目前每個地方政府積極努力的目標。然而就當前台灣縣市發展的現況，有關地區競爭優勢評估的資訊提供相當有限，因此本研究計畫希望建立一套全面、客觀的績效評估系統，將競爭力概念納入績效評估系統，提供具體且完整的地方競爭發展資訊，做為嘉義市政府施政有效參考依據，使嘉義市成為臺灣具備高生活機能的樂活城市。
第二節、計畫目標
為配合嘉義市定位為「雲嘉南觀光休閒之消費城市」並提升行政效率、為民服務及資源運用成效並建立一套全面、客觀的績效評估體制，以導入「平衡計分卡(BSC)」的觀念與作法，納入競爭力概念及提供具體且完整的地方競爭發展資訊，讓績效評估機制得以評估市政府施政團隊當年度運作情況，並緊密連結施政願景與策略。
爰此，嘉義市府業於97年度委託本規劃團隊，完成辦理市政府各單位暨所屬機關計2場次宣導教育訓練，並執行「第一階段」委辦案：針對與市民業務有直接相關之10個局處(建設處、工務處、教育處、交通處、社會處、企劃處、文化局、衛生局、環境保護局及警察局)辦理10場次由一級主管率領二級主管及承辦人員參與之深度訪談/座談會議，研擬98年度施政計畫策略績效指標及接續實作課程；另10場次會議，以確認98年度策略績效指標。綜計辦理20場次會議討論，除加入創新行政流程等業務，並逐步新增及修正策略績效指標。
本(98)年度將賡續辦理「第二階段」委辦案：嘉義市政府9局處(未參與97年度績效指標規劃之單位)施政計畫績效指標規劃，透過標竿學習(平衡計分卡/BSC之應用)、深度訪談及實作課程等，研擬發展策略及實際執行計畫/方案，建構各單位策略績效指標，依循具備代表性、客觀性、量化性及穩定性等原則，據以擬定99年度施政計畫策略績效指標。
為落實並強化策略管理及績效管理，以提升市政府行政效能，善用本身的行政管理策略及資源，打造別具一格之城市特色，進而擁有高競爭能力的城市形象品牌，是現今市府團隊責無旁貸且必須面臨的挑戰。期藉由「平衡計分卡」績效管理工具之概念，納入原有施政績效評估機制，建立一個績效導向的組織文化，積極地落實執行力，以增進政府整體施政績效。
透過「業務—核心業務及業務創新」、「人力資源」及「經費執行力」三大面向來衡量市政府各單位施政績效之良窳，在執行績效評核制度上，建構具有信度、效度及公平性之評核標準；落實績效考評制度，激勵員工優質潛力，主動積極，賡續變革，展現創新力，追求施政績效；重視民意並迅速回應人民需求，以促進高績效政府，力求突破困境，展望未來，邁向創新、專業的績效管理並建構創新且專業的績效管理制度。
綜言之，本計畫預期達成工作目標如下：
1、 導入平衡計分卡(Balanced Score Card，簡稱BSC)理論與方法：
(1) 「平衡計分卡」計有四大構面（perspective），分別為財務、顧客、內部流程及學習與成長構面，可平衡內部組織及外部組織執行績效，並連結目的、評量、目標及行動的系統，轉化成可行方案的一種策略管理工具。
(2) 為建構高績效管理策略，於計畫導入並落實新的績效管理工具—「平衡計分卡」，研擬並規劃深度訪談、座談及實作課程，係分別針對市府9個局處業務單位(民政處、財政處、地政處、行政處、人事處、主計處、政風處、稅務局及消防局)進行深度訪談/座談，以協助指導落實「平衡計分卡」理論與方法及績效衡量指標之擬定、調整與實踐，並加強對績效指標建立之認知，以訂定99年度施政績效關鍵指標。
2、 建立回饋(feedback)機制之評核作業：
深入研議「年度施政績效報告」評核作業之回饋機制。
3、 規劃SOP(Standard Operating Procedure)標準作業流程—以市政府企劃處為示範案例：
(1) SOP標準作業流程係「平衡計分卡」之內部作業流程構面。
(2) 為市政府建置具備完善管理制度，並使每一項業務皆因制定合宜的行政流程及管理辦法，能清楚地呈現，有助於員工對工作整體作業流程完整地掌握。
(3) 當所有流程一目了然，員工皆能掌握全局，更換人手時，僅按圖索驥即可容易上手，且所有流程在繪製時，很容易發現疏失之處，可適時予以調整更正，各項作業將更為嚴謹；日常處理的工作就不會因為員工的職務調動而停頓或是遇到不同單位之衝突協調事務時而無所適從。
(4) 為完成SOP標準作業程序，須研擬正式SOP作業說明、流程圖簡介、製作原則及作業要項等。
(5) 先行以市政府企劃處為示範執行單位，既而推展至市府各單位暨所屬機關，並預作先期規劃市府各單位之SOP標準作業流程之製作手冊。
第三節、計畫工作內容
為達成上述計畫目標，預定辦理工作項目及內容如下所述：
一、針對市政府既有之施政績效評核機制，導入「平衡計分卡」績效管理工具之應用並協助市政府9局處科長層級擬定評鑑施政計畫績效的關鍵指標，並依指標達成度評估其實際成效，以企業化經營理念推動市政建設。
二、執行本計畫案工作期間須舉辦：
(一) 依課題性質邀集市政府9局處成員分梯次辦理深度訪談/座談會議，協助並指導調整及擬定具高度明確性且可達成性之挑戰目標，藉以補強市府施政方針之策略目標，俾達成績效衡量指標之完備性。並依指標達成度評估年度施政績效報告之實際成效。
(二) 研習課程至少為三場次（每場次含實作至少一天），依課題性質邀請市政府9局處員工分別予以辦理訪談、實作課程及確認預擬99年度施政績效指標項目之可行性，能夠正確且有效地彰顯市府整體施政績效。
(三) 舉辦回顧座談會，建立回饋 (feedback) 機制，作為修正與調整指標之依據，以及回顧年度施政績效之達成度。
(四) 執行以市政府企劃處為SOP標準作業流程之先導試行單位，並預作先期規劃市府各單位之SOP標準作業流程之製作手冊。
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