交通部觀光局雲嘉南濱海國家風景區管理處為民服務不定期考核項目及評分表

考核日期：105年1至6月份


	評核項目
	評核指標
	次評核指標
	評分
	備註
	

	優質便民服務

（600分）
	服務流程（280分）
	服務流程便捷性（180分）
	1.單一窗口服務全功能程度（60分）

2.申辦案件流程簡化程度（60分）

3.申辦案件書表減量程度（60分）
	178分
	【單一窗口服務全功能程度】
一、專人專業單一窗口的全功能服務台:

1.第1辦公室1樓設有服務台及舒適沙發組，並提供專人全功能服務，服務項目如下:

(1)特殊性貼心服務: 

A.連續假日安排主管及職員於服務台值班，瞭解遊客需求，提供優質服務，並將遊客建議紀錄於值班簿中定期陳核責成權責課室站改善，並開放廁所供遊客使用。

B.提供1樓男女廁所及無障礙廁所供遊客使用，並貼心提供兒童落地小便池及洗手墊腳椅，提供兒童舒適如廁環境。
C.北門遊客中心、口湖遊客中心設置i-Taiwan提供遊客免費網路服務，以利查詢旅遊資訊。
(2)一般性服務:包括洽公業務引導及接待旅遊諮詢、愛心傘借用、汽車接電救援、手機及相機充電、自行車打氣、簡易醫藥用品服務、老花眼鏡服務、遊客中心免費上網服務(i-Taiwan)。
2.北門遊客中心，安排服務人員提供遊客各類諮詢服務，服務項目如下:

(1) 幸福包廂及育嬰室提供及設施解說

(2) 愛心傘及愛心手杖借用

(3)旅途打氣小站-汽車接電救援/手機及相機充電/自行車打氣

(4)生理服務小站-防蚊液/肌肉酸痛噴劑/簡易醫藥用品服務/哺乳室/嬰幼兒推車/嬰兒紙尿布/濕紙巾服務/輪椅服務/老花眼鏡服務/輔助溝通器。
(5)商旅服務小站-傳真代收、明信片寄送、代售郵票、行李託放、代客叫車服務、上網服務

(6)各類旅遊摺頁提供與解說。
(7)AED自動體外心臟去顫器之操作及搶救服務並通過安心場所認證。
二、全功能網際網路服務

1.為因應遊客智慧型手機及平板電腦使用網路的需求，提供i-Taiwan網路服務。

2.第1辦公室記者室，特別申請高速光纖(300M/100M)，讓記者可快速傳送影音資料，即時發布新聞消息。

三、於秘書室設置單一窗口收件掛號，受理案件(包括首長信箱、民眾陳情建議、廠商申請或機關洽辦等)之申請，如有疑問或需協助填寫資料，則由各業務課室站派員解答或協助。
 【申辦案件流程簡化程度】
一、官網活動線上報名系統
於本處官網設置淨灘活動線上報名系統，讓有興趣民眾可線上直接報名。
二、導覽解說線上預約回覆系統:

  104年下半年共受理170團次申請，導覽解說志工共出勤200人次，服務遊客11,000人次，約可節省170件申請案件往返。

三、申請表單線上下載:

  本處有關民眾申請表單置於行政資訊網供民眾下載及瀏覽。另具時效性的資料及表單則在本處行政資訊網的「最新消息」提供下載使用。
四、首長電子民意信箱:

  本處官網設有首長信箱，設有專人收件後即予掛收文號並專案列管，完成後立即回覆民眾。105年上半年共受理首長信箱23件留言並依限立即回覆。

【申辦案件書表減量程度】
1. 因本處為觀光機關，臨櫃申請事項較少，加上導覽解說申請均已採線上申辦，故較無受理一般遊客申辦之書表，大部分資料以提供遊客旅遊資訊為主，例如交通圖、景點介紹、學習單、活動介紹文宣等等資料，以104年7-12月之預約導覽團次而言，減省170團次之申辦案件書表之列印，約可減少330張以上紙張列印。

2.本處自行開發的行政資訊系統，105年1-6月公務車輛使用管理系統，受理約2175筆申請，會議室管理系統約124筆申請，共節省約2,299張申請表單。

	
	
	服務流程透明度（100分）
	1.案件處理流程查詢公開程度（60分）

2.案件處理流程主動回應程度（40分）
	92分
	【案件處理流程查詢公開程度】
1.遊客經由網站申請解說預約完成後，立即顯示預約紀錄並由系統回復申辦人所申請之案件編號及注意事項，線上並會顯示是否已排定解說志工，民眾亦可上網查詢預約情形。104年下半年共受理170團次申請，並將導覽志工名單回覆於網站中。

2.各項公告金額十分之一以上之採購案件資訊，均張貼於本處佈告欄公告、刊登政府採購公報及公告於工程會電子採購網，公開供民眾查閱瞭解。
3.於網站內公布包括企劃、工務、管理、推廣等常問業務Q&A，及遊客服務常見問答集，主動告知遊客處理方式及相關資訊。

4.轄區內各遊憩據點與資源之食住行資訊、發展現況、相關機關重大訊息、天氣氣象或年節交通疏導措施等旅遊資訊，除製作有精美書面資料提供遊客取閱外，並不定期發布於本處網站中周知。
【案件處理流程主動回應程度】
1.本處辦理各項活動時均於「雲嘉南好好玩」FB粉絲專頁公告，本處人員均在一天內快速答復民眾的疑問。
2.遊客經由網站申請解說預約完成後，立即顯示預約紀錄，並告知是否排定解說志工，民眾亦可上網查詢預約情形。

3.網站首長信箱電子郵件系統，收到民眾e-mail申請案件後，即顯現確認畫面，復依權責分辦各課室，均於期限內回覆。
4.一般人民陳情或申請案件以書面提出者，若屬案情複雜須專案處理者，由業務課室主動連繫告知陳情人相關處理情形，並以書面回覆。
5.遊客建議案件專案處理答覆，並作為施政參考：

(1)各遊客中心設有紙本留言簿，北門遊客中心設有電子留言板接受遊客意見反映事項。

(2)本處facebook「雲嘉南，好好玩」粉絲專頁可與遊客即可進行雙向互動，由承辦人員直接與民眾溝通處理，截至105年6月30日止已有16萬2千餘位粉絲。

	
	機關形象（170分）
	服務場所便利性（50分）
	洽公環境適切程度（50分）
	48分
	1.一般性設施：

(1)服務櫃台（提供老花眼鏡、輪椅、乾式洗手液及口罩等）、高腳座椅、親子哺乳室、飲水機(定期更換濾心及辦理大腸桿菌群採水檢測)、自行車打氣筒、手機充電及沙發座椅等服務設施供民眾使用。
(2)設置優質公廁，並提供免費衛生座墊、坐墊消毒酒精及女性衛生用品，普遍於各公廁安裝適合兒童高度小便池、兒童坐墊及兒童洗手台或專用墊腳椅，本處於104年榮獲台南市優置公廁第2名。
2.無障礙設施：斜坡道、電梯(每月保養一次)、身障專用停
車位、愛心鈴、身障專用盥洗室等。

3.遊客中心設施：

(1) 北門遊客中心以當地自然生態與宗教信仰為主題設計各類多媒體互動設施，並有擱淺於北門之抹香鯨標本及以當地素人畫家洪通畫作當作壁飾傳達行銷當地藝術。
(2)北門行政園區設置幸福小物，供遊客拍照留念，並提供休閒座椅小憩。
(3) 北門遊客中心提供婚紗業者拍攝婚紗照時換裝及休憩的場所，內有更衣間、化妝台、衣架、吹風機、梳子等設施物品。
(5)北門遊客中心周邊增設水晶教堂、幸福意象設施，供婚紗業者、民眾拍照使用，105年1至6月底止約計260,000人次參觀。
(6)布袋高跟鞋教堂，104年

(7)好美里
4.交通服務
(1)配合交通部觀光局所推行的「觀光景點無隙縫旅遊服務計畫」，提供台灣好行「鹽鄉濱海線」接駁公車服務，讓遊客及洽公民眾可搭乘大眾交通工具抵達本處及沿途相關景點。104年（1-5月）共載送3,437名遊客搭乘，提供車上導覽。
(2)協調台南市政府交通局增加藍20線班次公車。

5.執行清潔環保工作：

(1)要求清潔外包公司定期進行環境美（綠）化，每日清潔打掃並進行簡易水電維修及油漆工作，並由本處職員督導改善，並每月驗收。 
6.轄區遊憩據點維護：巡視轄區設施土地及訪談業者，發掘環境及設施問題，洽請權責機關改善缺失或維護修繕。

	
	
	服務行為友善性與專業性（90分）
	1.服務親和程度（40分）

2.服務可勝任程度（50分）
	91分
	【服務親和程度】
1. 本處與香格里拉飯店合作，舉辦公益關懷活動，參加對象為北門國中弱勢家庭學生，約60名學生至香格里拉五星級飯店免費用餐，體驗社會關懷。
2. 本處與財團法人台灣外展教育發展基金會合作，舉辦「小小義廚共好行動關懷營」公益活動，參加者有北門國中及北門國小弱勢家庭學生88人，獨居老人30人。

3. 增加導覽解說路線，開放整體導覽，由解說志工帶領遊客探索洪通的靈魅、狂想的世界及瞭解洪通的生平事蹟。

【服務可勝任程度】
1. 為加強提升本處員工服務之專業度，鼓勵編制內員工參加專業課程訓練，105年1至6月辦理員工訓練，課程內容包括「資訊安全教育訓練」、「消防自衛編組訓練」等課程。

2. 召募遴選志工人員後，安排接受基礎、特殊及進階訓練，其中基礎訓練12小時，特殊（專業）訓練12小時，並依實際服務需要規劃相關課程。 104年7月至12月共受理170團次申請，導覽解說志工共出勤200人次，服務遊客11,000人次。

3. 建置各項業務「標準作業程序」(SOP)：召集本處各單位SOP作業小組成員召開SOP研商會議，已完成標準作業程序建置，並公告施行。
4.編訂常見業務問答集、員工須知彙編，以作為本處員工之業務基本常識，並公開於網站、置於服務櫃台，以提升本處人員對民眾基本問題的解答服務能力。

	
	
	服務行銷有效性（30分）
	施政宣導有效程度（30分）
	28分
	1. 建立媒體記者通訊聯絡管道，同時為促進轄內相關業者溝通與交流，宣導本處經營管理理念，105年1-6月發佈新聞稿計38則，共計舉辦6場記者會，由秘書室專人剪貼相關新聞資料約575則，置放於共同區間供本處同仁查閱使用。
2.定期更新轄內區域各類摺頁資訊，並將導覽地圖與轄區業者合作，放置於7-11、萊爾富、餐廳及農特產品業者之經營場所。
3.法新社、路透社等國內外媒體261家，特別報導本處新建之高跟鞋教堂，有效拓展國際宣傳能見度。

	
	顧客關係（150分）
	民眾滿意度（80分）
	機關服務滿意度（80分）
	67分

	依據觀光局委託蓋洛普公司辦理之「104年國家風景區遊客調查報告」，該報告指出本處各項目滿意比例均在90%以上，其中「服務人員之服務態度」、「景點內辦理的活動」、「提供之旅遊資訊服務」、「景點內服務設施」、「環境整潔」、「景點內空間設計」及「環境美化綠化」等7項目之滿意比例皆在99%以上，整體上之滿意比例達100%。另滿意度評價總平均分數為81.80分，相較103年下半年80.22分呈現上升，本處將參酌調查報告之遊客意見，持續積極檢討提升服務品質。

	
	
	民眾意見處理有效性（70分）
	民眾意見回應與改善程度（70分）
	63分
	1.如民眾有專業性業務意見或現場親洽者，則由本處各業務課室主管(或派員)前往勘查、討論或答詢，瞭解發掘民眾之需求，經審視為有利觀光建設發展者，即作成專案簽報長官瞭解核示。

2.本處於非上班日接獲民眾電話建議、抱怨或通報案件，如屬一般遊憩諮詢服務，則由服務人員回答，如屬專業案件，緊急情況有需現場瞭解者，本處值班人員即洽業務有關人員前往現場瞭解，建議、抱怨性質案件，即作成電話紀錄或記載於值日簿上，於上班日立即書面會知業務課室處理。

	資訊流通服務

（200分）
	資訊提供及檢索服務（100分）
	資訊公開適切性與內容有效性（60分）
	公開法令、政策、服務資訊程度及內容正確程度（60分）
	55分
	1. 本處之新版官方網站設計風格跟進北歐多國使用之方格式資訊欄，以提升民眾點覽訊時之便利性。
2. 「臺灣好行—鹽鄉濱海線」104年12月28日起開始行駛新路線，訪故宮、拍好美寮3D彩繪、賞世界最高玻璃鞋，於假日行駛鹽鄉濱海線「遊輪式列車」提供遊客一天玩透鹽鄉濱海線的精彩景點。為方便遊客搭乘， 200元一日交通票券的優惠票價（原價來回票為446元），並適用於假日「遊輪式列車」。
3. 依「推動行政資訊公開作業要點」，將相關資訊置公佈於本處行政資訊網站周知。

4. 本處各項補助款金額公告於本處行政資訊網站。
5.轄區相關活動與本處各項活動訊息均刊登於本處網站、「雲嘉南好好玩」facebook粉絲團及各活動專屬活動網頁，並彙整各項資訊與活動，推出官方旅遊網站(http://swcoast-nsa.travel/)及LINE(搜尋：雲嘉南濱海國家風景區管理處)、持續透過更多網路介面提供遊客更優質的旅遊服務。
6.本處於觀光資訊網站設有[多媒體影音專區]，供民眾線上觀看本處出版之多媒體影片，並可瀏覽本處轄區各類照片。

7.於北門遊客中心設置電子看板及電子留言板，即時提供遊客相關旅遊資訊。

	
	
	資訊檢索完整性與便捷性（40分）
	資訊檢索服務妥適性及友善程度（40分）
	38分
	1.本處官網通過A+無障礙認證通過。

2. 新增網站流量分析統計功能(至少須包含網站統計、瀏覽統計、內容分析、瀏覽器統計分析等)。
3.
於觀光資訊網站首頁提供網站內外資訊檢索功能，依民眾需求分眾不同目標族群、語系別，提供實用旅遊資訊及最新活動訊息。

4.
運用Google Map，結合活動、景點、美食、伴手禮及住宿等相關資訊，建置觀光導覽系統，整合觀光資訊。

5.
建置五大觀光主題網，針對轄區鹽業歷史、自然生態、宗教人文、文學藝術及特產美食進行深度介紹，以突顯觀光主題資源意象。

6.
建置旅遊資訊專區平台，供業者登錄成為會員隨時發佈優惠訊息，舉凡美食/住宿及地方特產或保育業者均可依所在縣市別登錄訊息，共同地區行銷，讓遊客迅速取得商店資訊。

	
	線上服務及電子參與（100分）
	線上服務量能擴展性（50分）
	線上服務提供及使用情形（50分）
	48分
	104年7月至12月共受理170團次申請，導覽解說志工共出勤200人次，服務遊客11,000人次

	
	
	電子參與多樣性（50分）
	電子參與多元程度（50分）
	46分
	1.網頁增設旅遊指南協助遊客快速尋找適當資訊，結合Google map於「雲嘉南地區電子地圖」，大幅解決民眾規劃路線的難題，可從地圖上可進階交叉查詢到周邊景點、餐廳、住宿等資訊，同時標示其衛星座標位置，方便自行開車民眾輕易找到目的地。 
3.截至105年6月30日止， Facebook「雲嘉 南好好玩」粉絲團已達16萬,2千位粉絲，較104年度同期成長約28%。
4.為提供旅客高畫質相片，設有Flickr帳戶，方便旅客線上對轄區景點認識。
5.處內大型活動過程上傳Youtube。
6.於Trip Advisor 登入轄區景點、餐飲及住宿資訊，使轄區景點得於國際性旅遊平台延伸觸角。

	創新加值服務

（200分）
	創新服務情形（200分）
	有價值的創新服務（150分）
	1..透過FB按「讚」、「留言」功能邀請民眾參予活動主視覺、摺頁等觀光文宣品之設計 

2.打造全世界最高最大高跟鞋
	148分

	1.跳脫主辦單位決定活動主體LOGO設計的傳統模式，透過「雲嘉南，好好玩!!!」Facebook(FB)粉絲頁讓民眾票選，開放民眾為燈箱設計提供想法，活動提供抽獎，擴大與民眾互動，廣納民眾觀感與意見。
2.105年於嘉義縣布袋鎮開始打造全世界最高最大高跟鞋，獲得路透社、法新社等約261家國內、外媒體採訪報導，創造最大宣傳效益。
3.水晶教堂落成造成轟動，單一假日甚至可湧入3萬遊客，扭轉荒廢鹽田命運，增添大家對北門除了鹽田、烏腳病紀念館等另類印象。

4.辦理白色聖誕暨送夕陽活動，以「公益送暖」為主軸邀請在地北門國中及北門國小弱勢家庭學童，向企業宣導「社會責任」(CSR)與觀光發展之正向關係，免費招待北門國中及北門國小弱勢家庭學童至五星級香格里拉飯店免用使用歐式自助餐。
5. 舉辦「小小義廚共好行動關懷營」公益活動，對轄北門地區弱勢家庭學童88人及獨居老人30人進行歲末關懷送暖。

	
	
	
	提供遊客便捷旅遊交通
	
	「遊輪式列車」於嘉義市先期交通轉運中心及嘉義高鐵接駁旅客，於故宮南院、東石漁人碼頭、北門遊客中心、南鯤鯓代天府、好美里、布袋遊客中心分別停留30分鐘至1個半小時不等，車上並有配合隨車的導覽解說服務，一路講解沿線生態、人文、歷史資源（如鹽業歷史），方便遊客搭乘，提供廣受好評的200元一日交通票券的優惠票價（原價來回票為446元）。

	
	
	
	評估遊客需求，添購設備
	
	1. 為解決女性遊客如廁發出聲音的尷尬，特別自日本引進流水聲播放器(商品名音姬)，分別安裝於北門遊客中心及口湖遊客中心，頗受女姓遊客讚賞。

2. 目前本處轄管北門遊客中心、口湖遊客中心、馬沙溝濱海遊憩區皆已安裝AED自動體外心臟去顫器，並於定期及不定期參加及辦理相關救護訓練。

	
	
	創新服務標竿學習效益（30分）
	至交通部民航局參加交通部104年為民服務研習觀摩會，提升為民服務品質。
	27分
	為民服務承辦業務人員至交通部舉辦之標竿學習，會中台中郵局、觀光局叁山管理處、就參獎申請書撰擬重點、注意事項與經驗分享，台中郵局並帶領大家觀摩服務現場，最後由交通部長官等進行綜合座談。

	
	
	組織內部創新機制（20分）
	為活化財產及地方產業，增加遊憩據點，積極辦理委外經營項目
	20分
	105年1月至105年6月底委外項目及增加國庫收入NT$1,949,969元，項目如下:

1. 雲嘉南號小船: NT$57,150

2. 口湖遊客中心設施出租經營管理案: NT$68,762

3. 北門嶼餐廳出租經營管理案: NT$164,597

4. 北門舊埕鹽田場地出租案: NT$137,544

5. 事務所場地設施出租經營管理案: NT$116,539

6. 布袋哨所場地設施出租經營管理案: NT$29,456

7. 永華國小設施出租經營管理案: NT$155,207

8. 洗滌鹽工廠建築群設施及北門地區部分土地出租: NT$352,587

9. 北遊旁水晶教堂場域出租經營管理案: NT$38,082

10. 北遊旁水晶教堂場域出租經營管理案原管理範圍轉出租範圍: NT$70,909

11. 台灣鹽博物館: NT$333,333
12. 銷售額租金: NT$425,803
13. 馬沙溝濱海遊憩區: 750,000
一年可增加國庫收入NT$1,949,969元整


附表2             交通部觀光局雲嘉南濱海國家風景區管理處

104年度7至12月份為民服務不定期考核結果統計表

	
	受考核機關（構）或單位名稱
	考  核  項  目  成  績
	
	

	編號
	
	服務流程

（280分）
	機關形象

（170分）
	顧客關係

（150分）
	資訊提供及檢索服務

（100分）
	線上服務及電子參與

（100分）
	創新服務情形

（200分）
	總分
	考核年月

	
	雲嘉南濱海國家風景區管理處
	270
	167
	130
	93
	94
	195
	949
	105年6月

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


考核結果處理情形：（請敘明考核結果後續處理情形，如函送受考核機關（構）或單位提報改進情形、考核結果登載於機關網頁等方式）

附表3

交通部觀光局雲嘉南濱海國家風景區管理處

104年度7至12月份為民服務不定期考核優缺點紀錄摘要表

	編號
	受考核機關（構）或單位名稱
	優點及建議改進事項摘要

	
	雲嘉南濱海國家風景區管理處
	優點：
1. 認真經營雲嘉南好好玩臉書粉絲團，粉絲人數較去(103)年明顯成長28%，每日更新網頁內容，讓遊客瞭解轄區最新旅遊資訊，提高重遊意願。
2. 持續增加旅遊景點及多項拍照設施設備，吸引年輕族群、畢業學子及家庭旅遊等不同客群前來遊玩。

3. 繼水晶教堂爆紅，持續設計興建高跟鞋教堂，創造媒體話題，吸引國內外新聞媒體關注報導，達到最佳宣傳行銷。
缺點：
1. 氣候條件嚴酷，夏季酷熱冬季寒風凜冽，土壤鹽化植栽不易生長，視覺景觀單調。
2. 地理區位邊陲，現有公共運輸系統車次不足。
3. 位處非都會地區，夜生活缺乏，致遊客夜宿意願降低，大規模旅宿飯店設立誘因薄弱。
4. 在地傳統農漁產業弱化人口外移，中老年人口比例逐漸攀升。
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