交通部為民服務不定期考核項目及評分表101.1-6月 第1、2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）
	158
	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）
	88
	

	
	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）
	45
	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）
	81
	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）
	26
	

	
	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）
	72
	

	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）
	46
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	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）
	45
	

	
	
	電子參與多樣性（50分）
	電子參與多元程度（50分）
	46
	

	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）
	
	106
	

	
	
	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）
	
	17
	

	
	
	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
	246
	152
	142
	92
	91
	166
	889
	101年1~6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. 全國遊客票選「花東縱谷百大珍珠票選活動」，並由遊客票選最佳深度之觀光潛力特色產業及人文藝術等觀光價值，再以本處網站及摺頁加強行銷介紹，完善帶動花東地區深度旅遊體驗。
2. 網站內容活動及旅遊資訊配合每季及當下活動即時更新。
3. 富里六十石山花季期間，主動於網站宣導建議可加強行銷遊客在非花季期間上山觀光遊憩賞景之意願。
4. 「101年度鯉魚潭生態觀光-賞螢系列活動」開放遊客線上申請報名，並主動以簡訊回覆申請人申請狀況；活動結束後完成並遊客滿意度調查，以利本處策進改善。
5. 因應銀髮族及行動不便遊客之便利，於羅山管理站增設殘障車位外，並提供多元之服務。

缺點：

服務台未設立無人在位時需暫時離開之桌上牌示。
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