國立臺灣科學教育館

一、優質便民服務
	評核
項目
	評核指標
	重 大 績 效 及 待 改 進 事 項

	服務流程
	1. 服務流程便捷性
2. 服務流程透明度
	重大績效：

1. 現場、網路及電話等單一窗口設置完善，功能整合良好，另新增線上票券預約，便利民眾。
2. 1F 大廳設置多功能服務中心，由專業館員提供綜合性服務（包含一般諮詢、尋人服務、失物招領、廣播服務、輪椅/ 嬰兒車借用、無線網路申請、訪客洽公換證、預約團體報到、遊客受傷處理、學生公共服務、會員服務等11 項）。

3. 102年啟用退費機制，縮短帳戶查證及銀行間匯兌交換時間，提升服務效率。
4. 案件處理流程透過網站公告申辦結果及電子郵件、電話或於現場主動回應個案，多元管道主動回應。
5. 民眾可透過線上預約系統查詢各空間的大小、設備、功能、現場實境、費用、使用情形同時預約，如需場勘，亦可透過單一窗口專責人員帶看及辦理一切手續。

待改進或建議事項：
1. 建議設置毋須轉接之民眾服務專線。
2. 建請補充敘寫與前年度比較之數據，加強呈現年度成長績效。

	機關形象及顧客關係
	1. 洽公環境及服務行為
2. 服務行銷有效性
3. 顧客滿意度
4. 民眾意見處理有效性
	重大績效：

6. 整體環境改善、設置空氣品質監測器、3D劇場等候區擺放汰換之放映機、生態綠廊栽種50 種原生植物、婦幼停車位之設置、走道及等候區均設置科普相關知識之圖文及多媒體之展示與無性別廁所等措施，建置優質學習環境。

7. 民眾滿意度調查在整體空間及環境構面等部分項目均達滿意以上等級之評價。
8. 運用多元管道透過自策、公益及民間特展及活動有效行銷館方活動資訊。
9. 充分運用志工人力，依志願專長分「服務組」、「解說組」及特展專門志工協助現場活動、導覽解說、演示操作等服務，合適扮演該館所提供各項知識資訊與民眾之間的橋樑。
10. 為服務觀眾網路資料查詢服務，建置館內多點無線上網服務，提供NTSEC 無線上網服務人次成效，102 年度1-9 月共計服務10,703 人次，較去年同期(4,580 人次) 成長134%。
待改進或建議事項：
1. 建議再行檢視中庭電扶梯，部分突出物之軟性包覆未完整，以維參觀者安全。

2. 建議補充電話禮貌測試結果、回應正確率、前年度比較數據及分析改進措施。
3. 建議補充內部滿意度調查結果、民眾滿意度調查、民眾意見處理結果、前年度比較數據及分析改進措施。


二、資訊流通服務

	評核
項目
	評核指標
	評　審　情　形

	
	
	重 大 績 效 及 待 改 進 事 項

	資訊提供及檢索服務
	1.資訊公開適切與內容有效性
2.資訊檢索完整性與便捷性
	重大績效：

1. 對公開法令、政策、服務等相關資訊均公開於網頁，內容亦相當正確，且網站亦通過101年度A+無障礙檢測並取得更新認證標章。
2. 官方網站之網頁以國際通用之都柏林核心集使用的15個欄位作為詮釋資料，加強檢索之精確性，並依行政院研考會電子化政府分類檢所推廣服務計畫建置分類檢索服務。
3. 網站設有無效連絡測試管理，資訊人員並不定時檢查無效連結偵測功能是否有偵測到無效連結。

待改進或建議事項：

無。

	線上服務及電子參與
	1. 線上服務量能擴展性
2. 電子參與多樣性
	重大績效：

1. 線上服務極力推廣並建置電子表單簡化紙本作業，舉辦科學教育活動(講座、師資培訓、導覽、場地使用、會員等) 多採線上報名機制，快速完成報名與登錄，績效卓著。
2. 設置網路科教館，以資料庫方式分享歷屆科學展覽優勝作品、影音資源、展示與活動之數位學習教材與素材，提供老師及學生便利之資料分類檢索及免費下載使用。

待改進或建議事項：

建議加強社群媒體之經營，例如：雖建置Facebook粉絲專頁，惟與民眾之互動稍嫌不足。


三、創新加值服務

	評核
項目
	評核指標
	評　審　情　形

	
	
	重 大 績 效 及 待 改 進 事 項

	創新服務情形
	1. 有價值的創意服務
2. 創新服務標竿學習效益
3. 組織內部創新機制及運作情形
	重大績效：

1. 與異業合作辦理科學玩意節、愛迪生到校服務、愛迪生出發，行動科教宅配服務等創新活動，邀請偏鄉學童到館參觀學習，並更進一步將行動展示車推廣至各偏遠地區，充分發揮弱勢關懷精神，廣受肯定。

2. 結合民間企業資源辦理，「愛迪生出發」弱勢學童參訪活動，100年起幫助超過1萬名單親、失親、隔代、新移民、原住民及清寒家庭學童。
3. 該館以蒐集、內化及擴散等3方面的作為，激發創意、永續發展，凝聚共識，以打造「臺北科學育樂藝術園區」為意象，符應城市發展趨勢，以成為亞太科學教育新品牌為目標，可見其創新機制之成果。

待改進或建議事項：

1. 建議擇選包裝3至5個重點創新服務，並分項敘寫有價值的創意服務及標竿學習效益，以強化突顯該館之創新作為（例如：跨機關整合）。
2. 組織內部創新機制建議補充敘明創意提案採用情形及相關數據。
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