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摘 要

台灣在過去20年間來自國際社會的競爭壓力日益強大，政府積極進行政府組織再造、全面提升服務品質及工作圈等法規鬆

綁、流程簡化及積極創新工作之推動；而政府機關總務性質之組織編制，以處理機關內部輔助性行政業務為主，維持政府

機關之基本運作，其行政效率、品質與政府服務績效有密切關係，但常被忽略其存在之價值。 本研究建立融合知識管理、

內部控制為導向之流程改善模式，並以個案實證研究之方式，針對個案機關總務部門進行深入之參與觀察、訪談以及檔案

整理，深入了解其業務運作，並以建立之流程改善模式對實際案例進行合理化參考範例建立，期能對政府機關內部輔助行

政作業流程改善及後續資訊化導入作業有所助益。 本研究發現政府內部行政作業法規應適時檢討修訂，以符合業務推動之

需求；政府採購作業效能待檢討強化，尤其政府採購鏈上游需求規格若不明確，將會影響後續採購作業之成效，宜從採購

案件源頭解決問題；研究中亦發現內部行政業務推動所發生之整體問題常無法由單一個體解決，必需組織通力合作方能解

決。
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