交通部為民服務不定期考核項目及評分表101.7-12月 第3、4季

	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）
	157
	業務屬性不需書證謄本者，第3項分數均攤於其他2項（各為90分）。

	
	
	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）
	86
	


	
	機關形象（170分）
	服務場所便利性（50分）
	1.洽公環境適切程度（25分）

2.服務設施合宜程度（25分）
	46
	未辦理「洽公環境」滿意度調查者，由評分員評定滿意度，惟應酌予減分。

	
	
	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）
	82
	1. 未辦理「洽公服務禮儀」滿意度調查者，由評分員評定滿意度，惟應酌予減分。

2. 電話禮貌測試應參考行政院研考會訂定之「『政府服務品質獎』電話禮貌測試量表」。

	
	
	服務行銷有效性（30分）
	施政宣導有效程度（30分）
	25
	


	
	顧客關係（150分）
	民眾滿意度（80分）
	機關服務滿意度（80分）
	70
	

	
	
	民眾意見處理有效性（70分）
	民眾意見回應與改善程度（70分）
	73
	

	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（50分）
	公開法令、政策及服務資訊程度（50分）
	47
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	資訊檢索完整性與便捷性（50分）
	資訊檢索服務妥適性及友善程度（50分）
	46
	

	
	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）
	44
	

	
	
	電子參與多樣性（50分）
	電子參與多元程度（50分）
	45
	

	創新加值服務

（150分）
	創新（意）服務情形

（200分）
	有價值的創意服務（130分）
	
	110
	

	
	
	服務措施延續性及標竿學習推動效益（30分）
	
	26
	

	
	
	服務措施執行方法效能性（20分）
	
	18
	

	
	
	組織內部創新機制（20分）
	
	17
	


評分說明：

1.各檢核項目之評分方式及級距，請參照行政院研究發展考核委員會98年9月16日編印之「政府服務品質獎評獎作業手冊」。

2.倘有因業務性質不適用之檢核項目，經「為民服務不定期考核小組」認定後，得不予評分，並將權數均攤於同一「評核項目」之其他檢核項目內。
附表2 交通部觀光局花東縱谷國家風景區管理處101年度1月至6月 為民服務不定期考核結果統計表

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

	
	
	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（意）服務情形

（200分）
	總分
	考核年月

	
	花東縱谷國家風景區管理處
	243
	153
	143
	93
	89
	171
	892
	101年7~12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  交通部觀光局花東縱谷國家風景區管理處101年度7月至12月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

	
	花東縱谷國家風景區管理處
	優點：

1. 因應遊客旅遊安全狀況，於各遊客中心增設血壓計供遊客參考；車輛無法發動亦備有車輛緊急救援器等，其他旅遊用貼身物品小物，如防曬乳、輕便雨衣等本處有準備供遊客緊急使用等。

2. 串聯「縱谷百大珍珠景點」及「票亮花東101特色珍珠亮點」打造具地方獨特性、創意性及故事性之旅遊路線與伴手禮，嚴選縱谷產業聯盟之六大明星產業（米、茶、咖啡、酪農、有機等），並發揮遊程之特色及吸引力，獲得遊客青睞喜好之輕旅感動。
3. 珍珠巴士帶遊客深入珍珠景點方式，貼心解決遊客在縱谷的交通問題及費用，更讓花東地區店家有實質收益，創新三贏的「有感」服務，創造縱谷的『心』價值、『新』創意，讓轄區內珍珠業者備受重視，遊玩的旅客更「有感」。
缺點：
未即時更新其他機關（如林務局、地農會、花東兩縣政府觀光旅遊網等）旅遊資訊活動予遊客。
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