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摘 要

平衡計分卡（BALANCED SCORECARD）最初的焦點和應用是為了改 善營利（私營）機構的管理，但用在改善政府和非

營利機構管理上 ，效果更好；環視國內應用在政府或非營利機構的研究卻不多見。 本研究採用個案研究方法，以彰化縣

彰化市戶政事務所為研究對 象，藉由文獻探討、訪談及討論會的方式，實地為個案機關規劃與 設計一套適用的平衡計分

卡。 本研究所獲得之發現說明如下： 一、發現個案機關現行管理制度與績效評估制度，受上位機關影響　 甚鉅，未完全

按機關願景發展策略目標，而策略與績效衡量指 標、獎酬制度間關係薄弱，衡量指標亦未涵蓋計分卡之四構面。 二、個

案機關平衡計分卡規劃與設計之結果：詮釋三大願景－民眾　　 　　信賴的戶政專業團隊、公部門的學習標竿及社區的好

夥伴；建　　 　　構十二大策略主題，分別為提昇顧客滿意度、高效率零錯誤的　　 　　專業服務、和諧溫馨的洽公經

驗、合理預算有效運用、減少浪 　　費降低成本、提高資產利用率、組織持續變革、提昇服務效率、 　　善盡社會責任

、提昇員工滿意度、加強知識管理能力、勇於創　　 　　新精神。再分別導出四構面的策略目標與績效評估指標；而後　

　　依次展開涵蓋具體行動方案、衡量指標及目標值的彰化縣彰化 　　市戶政事務所平衡計分卡、一階及二單位平衡計分

卡。 三、在導入平衡計分卡的過程中，發現推行本制度成功的關鍵因素　　 　　為機關首長全力支持與投入、平衡計分

卡推動小組的建立、界　 　　定合適的組織結構、重塑組織文化、組織全員參與等五大因素。
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