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一、中文摘要 

 
確保服務品質及行政效率是現代化政

府的必備條件。行政院在民國八十六年十

月通過服務品質獎實施計劃，希望經由政

府再造，激發行政機關之活力，以提昇國

家競爭力。有鑑於近年來世界各國政府推

行全面品質管理均能獲得良好之成效，因

此，政府推動全面品質管理實在是一項必

行的工作，如此方能確保行政機關服務之

品質與效率。 
本研究利用問卷及深入訪談之方式，

分別從行政機關推行全面品質管理之現

況、策略、困難與成功關鍵因素等方面來

探討。本研究之主要發現有： 
1.行政機關認為成功推動全面品質管理最
重要的兩項因素為：『機關重視民眾的需

求與滿意度』、『機關最高主管對品質的承

諾』。 
2.『具有充分經費運用在全面品質管理活
動上』在推行全面品質管理初期是一項非

常重要的因素。 
3.行政機關推行全面品質管理之成功關鍵
因素包含六個構面，即：『品質改善工具

應用』、『以顧客為導向之品質文化』、『領

導者的投入與方針規劃』、『員工教育訓

練』、『員工參與因素』、『品質運作系統因

素』。 
此外，本研究亦提出行政機關推行全

面品質管理各階段應實施的活動項目及推

動步驟，以提供政府相關單位推行全面品

質管理時之參考。 
 
關鍵字：全面品質管理、行政機關、服務

品質、成功關鍵因素 

 
Abstract 
 
  It is a must for a modern government to 
ensure her service quality and administrative 
efficiency. In October 1997, The Executive 
Yuan have passed the Scheme of Service 
Quality Award hoping that by reengineering 
the government to arouse Administrative 
Institutions' vitality and increase the Nation’s 
competition. Because many nations obtain 
tremendous results by implementing total 
quality management (TQM) in the recent 
years, therefore, it is necessary for the 
Government to implement TQM in order to 
ensure service quality and efficiency. 
  This research applied survey and in depth 
interviews to realize the following issues: the 
utilization of TQM, the applying 
methodology of TQM, the implementation 
problems of TQM, and the criteria to 
successfully implement TQM in an 
Administrative Institution, etc.  The main 
findings of this research are as follows: 
1.Most Administrative Institutions consider 

two of the most important factors for 
successfully applying TQM are: 
(1) Administrative Institutions emphasize 

people's requests and satisfaction; 
(2) The highest supervisor's promise on 

quality. 
2."Having ample outlay when implementing 

TQM" is considered a very important 
factor for the Administrative Institutions 
that just starting the implementation of 
TQM. 

3.There are six main compositions that 
contribute to the implementation of TQM 
successfully. Those compositions are: (1) 
the utilization of the tools to improve 
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quality, (2) the quality culture based on 
customers' orientation, (3) leadership and 
TQM applying strategy, (4) employees' 
training programs, (5) employees' 
participation, and (6) quality applying 
system. 

  Beside the above finds, this research also 
provides the activities and procedures for 
applying TQM in an Administrative 
Institutions. 
 
Keywords: Administrative Institution, Total 

quality management, Key 
successful factor, Service quality 

 
二、計畫緣由與目的 

 
隨著我國國民生活及教育水準的提

高，民眾已不再侷限於傳統國家至上的觀

念，而對政府的各項施政措施或決策照單

全收，民眾希望以最少的政府開支換取更

多實質的效益。因此自民國七十年後民眾

要求政府提高服務品質之呼聲愈來愈高，

而政府機關已不得不調整自己的角色，盡

力推動行政革新。然而基於種種因素，政

府機關至今似乎尚無法有效地改善行政單

位的效率。現在社會上層出不窮的各項問

題，如工業安全事故、治安問題、生活品

質的惡化及環保的紛爭等，皆顯示政府的

公權力與行政效率之不彰。上述之缺失，

可能肇因於過去我國長久缺乏政黨競爭的

壓力，各級行政機關主管不太講求管理領

導技巧，慢慢養成公務人員因循怠惰，不

求精進的習氣，造成行政效率的低落。 
由於近年來許多先進國家已在積極

地推動行政革新，期提高民眾的滿意度，

例如英國的『續階計劃』（NEXT-Step 
Program）、美國的『全國績效評鑑委員會』
(National Performance Review)，加拿大的
『公元 2000 年政府服務計劃』 (Public 
Service 2000)，以及日本提出『行政機構基
本改革法案』。各國推行之成效良好，相對

於我國政府目前之政府行政組織情況，行

政效能落後許多國家。 
國家競爭力是各國在經濟上及政治

上互相比較的一項指標，其中政府的效率

也是考慮的重點，根據 IMD在1997及1998
年的競爭力世界總評比中我國之競爭力分

別排名第二十三及十六,而政府效能為第
二十及十四，政府效能遠落後於日本、新

加坡及香港。如果要提昇我國際競爭力，

政府行政效率的強化是首要之務，包括簡

化行政層級，減少公文作業流程等是其重

點。 
此外，李總統登輝先生曾在行政院高

級主管人員研討會致詞中提及提昇國家競

爭力，是全民共同的責任和使命。 …政府
方面都應該努力建構現代化企業體的政府

機制。因此，行政院在民國八十六年十月

通過行政院服務品質獎實施計劃，針對各

級行政機關全面提升服務品質方案，希望

經由評獎，豎立效能革新的最佳標竿，導

入企業性政府品質管理作為；塑造民意導

向優質典範，建立服務性政府民意至上意

識；推舉民眾滿意服務楷模，擴散親和性

政府禮貌服務形象。 
自民國八十二年起，行政院推動『行

政革新方案』，並引進企業管理的方法，期

有效提昇各級政府工作的效率，加強我國

之國際競爭力。此行政革新方案及行政組

織改造方案，皆表明政府有心要使行政組

織更好，不過當時成效不彰。因此，行政

院長蕭萬長在民國八十七年新春記者會中

提出行動內閣要回應民眾高度要求，提出

五項要點：（1）維持財經安定、追求穩健
成長（2）改善社會治安（3）提昇生活品
質（4）改善兩岸關係（5）加速推動政府
再造。其第五項要點就是加速推動政府再

造計劃，而且在十二月舉行之政府再造種

籽營上表示，政府再造是世界的潮流，其

急迫性我國比外國要多、反應要快，把企

業精神帶到政府裡，講究品質、成本、生

產力、效率。由此可知要提高公家機構的

行政效能，必須加強其服務品質的提昇，

改變其管理方法，使其工作效率不會有事

倍功半的情況發生，使人民的納稅能達到

實質的效用。 
政府再造是現今我國政府必須積極推

行的工作之一，在政府強調減少支出情況

及不增加稅收下，根據行政院服務品質獎



3 

的實施要項中強調全面品質管理之推行，

以及各國政府推行全面品質管理（Total 
Quality  Management，TQM）有優良成效
下（如美國已經有超過 92％的行政組織正
在進行 TQM 活動），顯示 TQM 推行是政
府現今提升國家競爭力應該積極推行之一

項改善工作。 
基於近年來政府積極推行行政革新，

並且強調將企業化的精神帶入行政機關，

因而頒佈行政院服務品質獎，以提昇行政

機關服務品質，根據行政院服務品質獎，

TQM為政府推動品質改善活動之一，而至
今已邁入第二年，我國行政機關有許多單

位推行之成效非常良好。由於行政機關與

一般民間企業在許多方面有明顯不同，例

如人力資源制度、經費來源方面，推行

TQM必定會有所不同。因此，本研究之目
的在對政府行政機關做ＴＱＭ實施績效之

衡量，希望透過我國政府各級機關推行Ｔ

ＱＭ的情況做一實證調查研究，以達成以

下目的： 
1. 透過對各級行政機關之問卷調查，了解
行政機關推行ＴＱＭ時之成功關鍵因

素。 
2. 透過推行ＴＱＭ之各行政機關的實際
訪談，了解目前政府推行ＴＱＭ的動

機、目的、做法與困難點。 
本研究成果將可作為政府相關單位在

推行ＴＱＭ時之參考，並可根據行政機關

在推行ＴＱＭ時，可能遭遇之問題作為政

府相關行政措施之參考。 
 

三、結果與討論 
 
本研究針對全面品質管理關鍵成功因

素進行個案及問卷分析，首先由過去文獻

中找出全面品質管理成功關鍵因素變數，

並透過分層隨機抽樣方式，對我國政府各

級行政機關進行問卷調查，並以四家行政

機關為例進行個案訪談，最後進行個案整

理與問卷分析，提出結論。 
1.全面品質管理適用於行政機關，且成效良
好。本研究針對四家行政機關推行全面品

質管理之個案訪談及 87年行政院服務品
質獎得獎機關之評審資料整理，發現全面

品質管理對於行政機關提昇行政效率、服

務品質及提昇國家競爭力是很好的改善

方法。 
2.行政機關推行全面品質管理可自行推動
或透過輔導單位、專家的輔導與協助，不

過行政機關如果對全面品質管理不熟

悉，為避免自行摸索造成資源浪費，輔導

機構或專家可以用較快的速度來使行政

機關更快導入全面品質管理。 
3.根據個案訪談結果發現此四家行政機關
最主要推行活動為：(1)TQM 共識營活
動。(2)專業教育訓練。(3)品管圈種子訓
練、品管圈活動。(4)流程改善(5)參觀推
行優良之機關、專家學著演講。其認為最

重要成功關鍵因素為：(1)高階主管的強
烈支持和主管的配合。(2)輔導老師經驗
豐富且盡責。(3)有系統、有步驟、循序
漸進。(4)全員的參與。另外，推行初期
時遇到的困難為：(1)行政效率不佳。(2)
員工心態問題。 (3)員工對品管手法使
用。(4)法令規章。(5)經費來源。(6)時間
的配合。(7)員工負荷。(8)過於依賴輔導
單位。(9)缺乏自主學習能力。 

4.本研究針對行政機關推行全面品質管理
與否對全面品質管理關鍵成功因素重要

性認知問卷調查結果，發現行政機關認為

重要因素為：(1)機關重視一般民眾的需
求和滿意程度。(2)機關最高主管對品質
的承諾。(3)把服務對象視為顧客，加強
服務過程間溝通協調，消除服務品質之差

異。(4)機關實施及時服務及追求顧客滿
意的觀念或作法。而較不重要之因素為：

(1)具有充分的經費運用在全面品質管理
活動上，(2)品質成本管理系統的運作，(3)
專業之顧問輔導，(4)透過加強保證及政
策方式對顧客承諾。 

5.在推行與未推行全面品質管理之行政機
關對全面品質管理關鍵成功因素變數之

重要性認知方面，有以下十項成功關鍵因

素變數無明顯差異：(1)全面品質意識(2)
基層員工全面品管教育訓練(3)專業之顧
問輔導(4)員工參與、授權和滿意度(5)員
工對品管方法之熟悉程度(6)以品管方法
解決問題之能力(7)人力資源制度配合品
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質績效計畫(8)員工考核及表揚(9)職務代
理人制度的推行(10)透過加強保證及政
策方式對顧客承諾。由此十項因素發現，

我國行政機關無論推行全面品質管理與

否皆明白服務品質的重要性，而對於員工

訓練、激勵措施及民眾滿意度方面皆有相

同的共識。至於其他因素變數，大部份皆

與全面品質管理的推行有關，未推行全面

品質管理之行政機關對其認知，尚不及已

推行之機關，由此可知，我國行政機關推

行全面品質管理之後，在整體服務品質的

提昇上有顯著的差異。 
6.在中央所屬單位與省市政府所屬機關或
單位之間對全面品質管理關鍵成功因素

變數重要性認知方面，對於以下三項變數

有明顯差異：(1)在品質方針展開能力(2)
品質成本管理系統之運作(3)透過加強保
證及政策方式對顧客承諾。由於省市所屬

機關或單位方面對民眾之接觸程度比較

高之關係，或由於機關型態、組織結構之

不同對品質方針、品質成本之管理方面有

不同之方式，或重視程度。 
7.我們發現在實際推行全面品質管理方
面，隸屬單位之不同對全面品質管理成功

關鍵因素變數明顯有差異之變數有四

項：(1)員工對品管方法之熟悉程度(2)機
關重視內部員工的需求和滿意程度(3)人
力資源制度配合品質績效計劃(4)建立全
組織品質稽核系統。顯示在行政機關隸屬

的單位不同，會影響員工對品管的方法熟

悉程度，且機關對員工之權益、品質稽核

系統、人力資源制度方面亦有明顯不同，

其原因應該跟機關組織結構及型態有

關，組織結構與型態不同影響推行全面品

質管理活動的做法。 
8.在推行與未推行全面品質管理之行政機
關對成功關鍵因素變數之實際推行情況

方面，只有『人力資源制度配合品質績效

計劃』此一變數無明顯差異，表示全面品

質管理對我國行政機關品質的改善上有

明顯效果，而人力資源制度方面，由於機

關員工來源是經由高普考或特考等考試

制度來分發，其專業知識方面非常傑出，

但對品質方面之知識似乎並非每一員工

皆有明確之共識，在機關無法自行選擇員

工之因素下，導致人力資源制度與品質績

效計劃之配合上，對推行全面品質管理活

動有顯著影響。 
9.在已推行機關中推行年數長短與成功關
鍵因素之重要程度認知上，發現『全面品

質管理意識』及『強化組織服務品質和工

作流程之管理』變數上，推行年數越久，

其共識越高。而在『品質及相關資訊之蒐

集、分析與運用能力』及『由高階管理者

組成的全面品管推行委員會』變數上，推

行一年以內之行政機關，對此兩項因素變

數重要性認知上比其他推行年數較久之

機關較重視。 
10. 在已推行全面品質管理行政機關中，
推行年數不同在實際推行狀況上對全面

品質管理變數明顯有差異之變數為以下

五項因素：(1)設定長期品質計劃及年度
品管方針(2)機關評估教育訓練的需求、
執行與檢討 (3)具有充分的經費運用在
TQM 的活動上(4)品質標竿之實施建立(5)
全組織品質稽核(控管)系統。在機關推行
全面品質管理時，我們發現推行年數越

久，成效越高，不過對「具有充分的經費

運用在 TQM的活動上」變數，可明顯看
出推行年數愈短需要經費似乎越高，此與

專業之輔導經費應該有關，當推行年數較

長時，對經費的需求較低，表示員工專

業、自主能力比較強，且對全面品質管理

的瞭解程度皆有提高。 
11. 行政機關問卷填答人員對全面品質管
理瞭解程度重要性認知上，本研究發現愈

瞭解全面品質管理的機關服務品質研考

人員，對全面品質管理關鍵成功因素變數

重要性認知越高，不過在以下六項因素上

無明顯差異：(1)具有充分的經費運用在
TQM 的活動上(2)專業之顧問輔導(3)員
工對品管方法之熟悉程度(4)服務過程之
合理化和資訊化(5)職務代理人制度的推
行(6)透過加強保證及政策方式對顧客承
諾。根據以上六項因素，不論瞭解程度多

寡，對以上各項因素皆有相同共識，表示

行政機關服務品質研考人員對於民眾滿

意度、教育訓練及職務代理人制度，皆非
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常認同。至於其他因素變數方面皆是以瞭

解程度愈高者，愈認為其重要性之存在。 
12. 行政機關問卷填答人員對全面品質管
理瞭解程度在實際推行狀況上，本研究發

現在以下十項因素間無明顯差異存在：(1)
機關最高主管對經營遠景的設定(2)高階
主管領導機能別之能力(3)把服務對象視
為顧客，加強服務過程溝通協調，消除服

務品質之差異(4)機關實施及時服務及追
求顧客滿意的觀念或作法(5)整體服務環
境、設備及流程之規劃與改善(6)強化組
織服務品質和工作流程之管理(7)服務過
程之合理化和資訊化(8)人力資源制度配
合品質績效計畫(9)職務代理人制度的推
行(10)透過加強保證及政策方式對顧客
承諾。可看出行政機關對民眾滿意度之重

視、整體服務流程及對高階主管的期許方

面有一致的看法。至於其他三十一項變數

方面，瞭解程度愈高之服務品質研考人

員，皆認為該機關實際推行情況比較佳。 
13. 根據因素分析結果我們對四十一項因
素萃取出六項因素構面，並對其命名為：

(1)品質改善工具應用(2)以顧客為導向之
品質文化(3)領導者的投入與方針規劃(4)
員工教育訓練(5)員工參與因素(6)品質系
統運作因素。 

    本研究根據以上分析結果推論：行政
機關任何的全面品質管理活動最重要的是

行政組織的文化與理念，行政機關的顧客

就是民眾，民眾的滿意是行政機關最後的

目標，我們可以說全面品質管理關鍵成功

因素在於無形的資產，即組織文化與理

念，尤其是高階主管的決心與承諾，及服

務民眾的目標，只要員工對目標的認同

定，高階的支持，各項的活動推行必定會

有良好的成果。本研究建議任何的改善活

動必須將民眾的觀點放在首位，任何相關

法令應該以便民為原則作適當的修改。 
 
四、計畫成果自評 
 
1.本研究所獲致之結論可立即提供各行政
機關參考。本研究藉由探討行政機關推行

全面品質管理之個案分析，及 87年行政
院服務品質獎得獎機關評審資料，設計出

一套適合行政機關推行全面品質管理之

模式，並對其導入過程及推行情形等相關

事項做出建議，因此，行政機關導入全面

品質管理模式、行政機關推行全面品質管

理的階段規畫及推行重點項目，可立即提

供全國各行政機關參考。 
2.本研究問卷分析結果，可作為行政機關推
行全面品質管理時，應該注意的事項及其

著重之重點。本研究針對四十一項成功關

鍵因素變數，分別對推行情形、隸屬機關

不同、推行年數不同、及研考人員瞭解程

度，作統計分析，其結果可作為各行政機

關推行全面品質管理，在各階段活動中實

際推行之參考。 
3.在我國希望提昇國際競爭力的同時，全面
品質管理活動已是世界各國極力推展的

項目，無論民間企業或行政機關，全面品

質管理在外國已經有很好的成效，因此，

我國政府有必要建議全國各級行政機關

著手推行全面品質管理，由種種文獻及跡

象顯示，全面品質管理確實能提昇服務品

質，為了提昇我國國家競爭力，全面品質

管理的實施有賴政府的決心及努力。 
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