交通部為民服務不定期考核項目及評分表98.7-9 第三季

	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）
	156


	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）
	   76
	

	
	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）
	   42
	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）
	   80
	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）
	   67
	

	
	
	民眾意見處理有效性（70分）
	民眾意見回應與改善程度（70分）
	   59
	

	資訊流通服務

（250分）
	資訊提供及檢索服務（130分）
	資訊公開適切性（40分）
	公開法令、政策及服務資訊程度（40分）
	   34
	

	
	
	資訊內容有效性（50分）
	資訊服務正確程度（50分）
	   43
	

	
	
	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）
	   31
	

	
	線上服務及電子參與（120分）
	線上服務量能擴展性（80分）
	線上服務提供及使用情形（80分）
	   64
	

	
	
	電子參與多樣性（40分）
	電子參與多元程度（40分）
	   35
	

	創新加值服務

（150分）
	創新（意）服務情形

（150分）
	有價值的創意服務（100分）
	
	   88
	

	
	
	服務措施延續性及標竿學習效益（30分）
	
	   25
	

	
	
	服務措施執行方法效能性（20分）
	
	   13
	


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98年度7月至9月 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

（130分）
	線上服務及電子參與

（120分）
	創新（意）服務情形

（150分）
	總分
	考核年月

	
	鹿野、羅山、鯉魚潭等管理站及企劃課、遊憩課
	232
	148
	126
	108
	99
	126
	839
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


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98年度7月至9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

	
	鯉魚潭管理站

	1. 利用寬廣遊客中心，供整體性導覽。
2. 配合廠商站點，昇自行車道使用率。

3. 導覽圖設置位置適當。

	
	鹿野管理站

	1. 配合密香紅茶宣傳。服務態度良好。
2. 導覽基台故障，應送修，及設方便民眾使用。
3. 殘障廁所指示不明顯，環境潮濕。
4. 提昇服務行政業務效率

	
	羅山管理站

	1. 設施完善
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