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第七章 結論與建議
第一節 結論
隨著科技發展、全球化趨勢與氣候變遷，政府所面臨的挑戰日益嚴苛。為能充分結合嘉義市特有的資源、風格、產業等發展條件，黃敏惠市長倡導施政168理念，朝向「雲嘉南觀光休閒消費城市」的目標邁進，以發揮嘉義地市的競爭優勢。在此清晰願景的發展定位下，市府團隊持續推動行政革新以及提升經營管理效能，並引進嘉義大學企劃團隊共同執行本計畫，將在企業界實務中可行的管理方式導入公家機關中，以增進市府資源的運用效率與功能，貫徹與落實施政目標。

一、施政計畫績效指標規劃的延續

本計畫延續97年度「第一階段」委辦案，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「業務—核心業務及業務創新」、「人力資源」及「經費執行力」三大面向衡量市政府各單位施政績效之良窳，同時導入創新思維─平衡計分卡(balanced scorecard；BSC)概念，將民間企業結果導向的衡量績效工具運用在公部門中，消弭政府機關在策略規劃與執行之間的落差，建構並落實具有信度、效度及公平性之績效評核制度，以評估市府團隊實際成效，讓各單位團隊將相關人力、財務資源聚焦於執行組織既定策略，激勵員工優質潛力，重視民意並迅速回應人民需求，讓市府團隊成為能具體落實策略的策略型組織，使機關使命、願景與策略緊密結合，追求施政績效。雖然本計畫的實行增加市府同仁許多額外負擔，但他們仍在公務繁忙之際，竭盡心力與時間重新檢視施政績效指標，努力提升業務執行績效的企圖，著實令人感佩。

為求讓計畫的精神在市府團隊落實與持續，逐步將規劃成果、配套措施、後續執行作業技術移轉予市府承辦業務單位，亦即由企劃處來主導計畫完成後續計畫的推行，故企劃處在「第一階段」委辦案與「第二階段」委辦案於研擬次年度施政計畫策略績效指標及接續實作課程中，皆全程參與觀摩實習執行的過程，而將原本在「第一階段」委辦案中確認次年度策略績效指標會議，轉由企劃處接手，了解如何推動市府團隊的組織文化逐漸轉成績效導向，而能於計劃結束後賡續貫徹本計劃之精神，而能落實最初推行本計劃之目標。
二、施政計畫績效指標規劃的落實

本計劃以下列三者具體落實施政計畫績效指標的規劃，敘述如下：
(一) 建構並落實績效目標、衡量指標與衡量標準的一致性與周延性

本計畫團隊發現現有之績效衡量指標與衡量標準，無法確實反應市政團隊的施政努力，過度聚焦於例行性業務現況之評量，部分指標出現訂立不確實，或目標值與衡量標準概念上不易聯結，衡量指標與策略績效目標不一致，評估方式未能以客觀數據量化呈現或不容易讓市民理解等現象，以致平日的辛勞未能具體呈現讓眾人周知。藉由本次計畫在市府內部建立溝通平台，讓局處各科室能由部門策略的觀點重新檢視所屬業務，共同討論與思索增進既有核心業務的執行效能，嘗試突破既有的窠臼與思維，擴展創新業務的服務方式與範圍，改進並建構績效衡量指標、衡量標準與績效呈現方式，透過嘉義大學企劃團隊以外部客觀的第三者身分進行績效指標規劃之實作結果討論與調整，使其具備代表性、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，以增進市府整體施政績效。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，讓黃市長施政理念導入績效目標內，使各局處個別目標的執行能促成施政團隊整體施政目標的實現，並讓衡量指標與衡量標準得以平衡與一致，並貫徹平衡計分卡之多元觀點來看待施政團隊之施政績效，取得組織內、外以及現有施政目標與未來永續發展目標的平衡。

(二) 建構並落實績效目標、衡量指標與SOP的一致性與周延性

本計畫團隊除了與各局處共同檢視與討論其績效衡量指標、衡量標準與績效呈現方式之外，另以SOP標準作業流程具體呈現與檢討市政府內部作業流程是否符合「平衡計分卡」精神。以市政府企劃處為SOP標準作業流程之試行單位，利用「表6-1：策略績效目標、衡量指標與SOP對照表」作為媒介，視覺化呈現與檢核策略績效目標、衡量指標與SOP標準作業流程之間的關連，以供各單位檢視績效目標、指標與SOP三者之間的落差，形成簡單的策略、執行地圖，作為全面檢討其規劃與執行層面的一致性與周延性，分析可改善處是屬於規劃缺漏或偏移、已執行未登錄或其他問題，進而對其進行增修、重新聚焦或補強。
同時並與企劃處研考科、資訊科、綜合規劃科開會討論各科承辦業務之SOP標準作業流程，檢視其SOP製作的合理性、完整性，標註個別SOP標準作業流程的討論意見供其參考，並整理統整性的問題或建議。除了期望以製作SOP進行經驗的焠鍊與傳承，作為品質管控與檢核的依據，以及部門內、外溝通的資料，甚至是進行流程再造或流程整併的基礎之外，並期個別SOP標準作業流程能直接與績效衡量指標連結，能由流程步驟、個別或數個SOP的合理、有效執行而裨益績效衡量指標，進而達成績效目標，以落實建構高績效管理策略。
(三) 建構績效評核作業回饋機制
深入研議「年度施政績效報告」評核作業之回饋機制，整合行政院人事行政局現行的績效管理制度與平衡計分卡的評鑑意涵，使單位的激勵制度能與機關施政績效評估作業相連結，使得組織的評鑑增加創新學習等構面，重視員工的學習發展、知識傳承等。
第二節 建議

最後為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，企劃團隊提出以下建議：
一、員工的充分認知及認同
績效規畫在實際執行時常見的問題為，單位中各階層的人員對同一組績效指標所欲達成的結果有不一致的解釋，以致規劃目標與結果出現落差。本計畫的導入需要實際執行日常業務的中級及基層員工之充分認知及認同，故除了計劃前期所舉辦的深度訪談/座談會議等之外，各單位須持續有效溝通單位的使命、策略目標、績效指標等的關聯與內涵，使組織短期績效與長期策略目標結合，方能落實計畫，形成追求卓越績效的組織文化。
二、績效評估需與組織策略目標關聯性具有緊密連結
平衡計分卡為策略管理工具，各單位需能明確說明其部門策略，以充分發揮平衡計分卡將策略轉化成行動的真正功能，否則平衡計分卡往往侷限為針對特定營運主題(對增加人民滿意度，降低生產或服務成本，提昇服務速度等)所設計之多元化績效評估工具。在落實策略管理時，亦需著力於人力資源等與組織策略聯結之相關議題，例如在年度學習計劃中說明申請教育訓練內容與提昇其關鍵能力(與策略有關者)間之關聯，並由直屬主管或人事主管加以核可或指導，以增加學習成長與策略聚焦之關係，避免與組織策略目標關聯性不足的教育訓練，反而荒廢正常業務的流弊（劉順仁，2004）。
三、跨部門的協調整合
如同第一期計畫中對跨局處的協調整合所建議，本次計畫仍然再次強調其重要性。以防災救災為例，今年八月八日莫拉克颱風重創南台灣，短短三天下了一整年的雨量，九月28日颱風凱莎娜6小時帶來的豪雨，就下了馬尼拉一整個月的雨量，顯示極端的天候可能成為常態，此非單一局處或縣市所能應付，政府將面臨更嚴峻的挑戰，跨部門合作也就更為重要。跨部門合作應是持續溝通互動，而並非單次的行動。除了之前建議的重新檢視業務流程與歸屬、建立知識平台、短期跨局處或科室輪調與E化業務之外，為付諸實行，各國政府通常會設立發展和推行跨部門政策的單位，賦予整合跨部門所需的權力與責任，長期專責重大任務的整合協調，累積相關系統化經驗，並針對特定跨部門工作制訂指引，整合及協調處理特定問題的方法，建立可行的架構和程序，讓參與其事的公職人員有明確規範；同時，制訂確認共同成效和責任的方法，設立獎勵制度和提供誘因獎勵，例如聯合撥款申請、合併預算，以及建立共用的服務表現指標，把跨部門工作目標與個人或部門的績效評核掛鈎，將對跨部門合作大有裨益。此外，在公民社會與民主行政的發展趨勢下，跨部門合作不僅限於政府內部局處的合作，效率的追求也不再是行政的唯一目標，必須廣納更多的非營利組織及參與者加入治理的過程，擴及對民主參與、政治責任及公共價值維繫等問題的關注（陳秋政，2008）。
四、持續檢核與修正績效目標、衡量指標、衡量標準、SOP與績效評核回饋機制

市府績效目標需配合國家願景，以形成區域發展方向一致，爭取國家資源挹注；而市府所轄機關目標則須與市府績效目標連結，結合中程與年度施政計畫，貫徹市府發展定位的整體規劃，強化競爭優勢，朝向「雲嘉南觀光休閒消費城市」的目標邁進。目標的落實需透過規劃的周延與執行的一致與確實，故除了前述的強化各級主管之認同與支持，並深化基層人員績效評估念之外，持續檢核與修正績效目標、衡量指標、衡量標準與SOP之間的一致性與周延性，形成策略、執行地圖，作為全面檢討其規劃與執行層面的一致性與周延性，使細部下位的SOP標準作業流程與衡量指標等，可以確實達成整體上位的績效目標與市府願景；而績效評核回饋機制又能展現機關整體績效、內部單位績效及員工個人績效之間的連結，使得機關績效評核結果能有效、迅速達到激勵的效果，進而提升機關施政績效，這些均有賴對這些項目持續檢核與修正，導入衡量指標外審機制作為協助，不斷由內而外及由外而內的綜合評核而能達成。
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