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國立聯合大學 

一、優質便民服務 

評核項目 
評核指
標 

重 大 績 效 及 待 改 進 或 建 議 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. 改善評量結果申請作業方式，教師申請個人教學評量結果，可於一小時內

完成並送申請人。 
2. 推動書證謄本減量，該校移轉建置並版更整套檔案管理局公文檔案管理系

統，包含公開金鑰資訊系統、WEB公文製作系統、公文管理與線上簽核系
統等。 

3. 設立專線由教官處理學生事務，行政與學務等 E化種類多，而資訊查詢方
式除現場、電話外，亦有結案通知信。 

待改進或建議事項： 
1. 建請加強敘寫單一窗口相關內容（僅列資訊中心與校安中心）。 
2. 建請針對臨櫃及業務單位處理效率降低部分，研議加強改善機制。 
3. 大學服務對象校內有師生同仁，校外有校友社會大眾，在論述服務品質

時，要均衡顧及校內外服務對象。 

機關形象 1. 服務場
所便利
性 

2. 服務行
為友善
性與專

業性 
3. 服務行

銷有效
性 

重大績效： 
1. 提供學校館場暨運動設施給地方政府、民間社團、社區民眾辦理各項活動

使用，回饋地方並強化與地方各界之互動，並成立志工服務團隊，深入地
方社區服務鄉里。 

2. 與平面媒體、廣播及電子媒體等主題或專題報導、具有宣導實質效益。 
待改進或建議事項： 

1. 電話禮貌績效測試出現不穩定趨勢；行政主管、工讀生等作為實施測試對
象，似宜擴大對象範圍；臨櫃服務滿意度之服務態度及業務處理效率等 2
項出現降低現象，建請了解原因及採取因應策略。 

2. 有關行政及教學單位實施 5S的結果與評量分析，宜詳加論述之。 
3. 建議新校區的圖書館，可以規劃自動化還書設備；有關協尋書籍也可以考

慮設置「借閱書本待領區」，以電子化方式領取，以增服務效率。 
4. 洽公環境著重教育性服務設施，宜強化如辦公室位置圖等提供整體環境服

務資訊。 

顧客關係 1. 民眾滿
意度 

2. 民眾意
見處理

有效性 

重大績效： 
定期辦理「企業雇主座談會」，邀請企業雇主與學校各系所主管作當面交流
座談，強化學校及雇主之間合作產學關係。 
待改進或建議事項： 

1. 對於長期工讀生的問卷，僅有 34份，是否具服務代表性樣本，建請斟酌；
另有關學生在服務滿意比例不高，建請針對結果分析及改善，並進一步將
分析結果應用於各項業務之持續改進，俾提升服務品質。 

2. 建議加強對於外部服務對象具體可供評量之服務滿意指標，如產學合作、
公益社區活動等。 

3. 滿意度調查期間及訪問對象，建議拉長時間、或經常性，並有不同期間之
比較，訪問對象宜依性質或層次有別，以增實質性意義。 

4. 一個微笑可以牽引另一個微笑，若可推動微笑運動，相信可以有助於顧客
關係的經營。 

 
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 或 建 議 事 項 
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評核項
目 

評核指標 
評 審 情 形 

重 大 績 效 及 待 改 進 或 建 議 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. 建立 facebook 聯大粉絲團、聯大 Plurk，由專人管理可與粉絲互動或回
答粉絲問題以及交換資訊。 

2. 新建考選部學歷查詢介接網站，日後畢業同學參加國家考試，可不用提供
畢業證書，考選部透過介接網站可直接查詢畢業學歷及年月。 

3. 學生數位學習方式有：Vedio On Demand、Open Courses，且可在線上與
老師約時間，績效成果佳。 

4. 提供納稅民眾查詢下載報稅資料參考，推動綜合所得稅教育學費特別扣除
額報稅資料。 

待改進或建議事項： 
1. 有關在地服務方面，辦有偏鄉關懷活動，然作為苗栗唯一國立大學，且學

生達 8,200 名，應有更佳的能量對社區進行服務，並提升學生關懷社會

之成果。 
2. 建請於產學合作方面，應更強化與在地企業、政府之結合。 
3. 建請加強呈現各項服務成果，如檢索服務便捷度、師生使用線上服務案件

數成長率、電子表單簡化績效等。 
4. 建請設置網站維護管理機制，並據以執行，可考量運用軟體檢測連結之正

確度。 

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： 
出納組窗口業務申請改善，申請成績單等證明文件可採多元管道，為在校同
學、校友提供便捷服務。 
待改進或建議事項： 
1. 建請加強圖書館線上服務量能，以及 facebook 實際服務量能，以彰顯成

效並加強推動線上服務及線上申辦，提高使用率，並強化統計分析數據及
成長率，另請注意資訊安全與個人資料保護。。 

2. 建議此項目之各項績效可再強化，敘明線上服務量案件成長率、電子表單
的名稱、內容、簡化前後成長率等年度績效，並請依評分說明提供電子表
單名稱、內容以及網址供查核。 

3. 建議各業務單位依本身需求設置問卷系統，以了解全校師生員工之需求。 

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 或 建 議 事 項 

提供創新

（意）服
務情形  

1. 有價值的

創意服務 
2. 服務措施

延續性及
標竿學習
推動效益 

3. 服務措施
執行方法
效能性 

4. 組織內部
創新機制 

重大績效： 

兩校區間一般公文遞送方式之改善，具有達成減少行政成本之價值創意服
務。可與其他相同多校區之機關參考。惟應該注意「公文信封」之一致美觀。 
待改進或建議事項： 
1. 本項目之敘寫應載明本項創新服務措施之名稱，並依 4項評核指標分列加

強呈現績效，且提出佐證： 
（1） 有價值的創意服務。 
（2） 服務措施延續性及標竿學習效益。 
（3） 服務措施執行方法效能性。 
（4） 組織內部創新機制（可單獨敘寫）。 
2. 所提項目較為一般性業務，無法彰顯創新獨一無二之業務推動。 
3. 成為「大學城」具有極大發展空間，宜具體規劃中短期發展計畫，結合

及統合社區交通、經濟等各項資源，以期成為苗栗地區文教發展中心。 

4. 報告書中建請加強描述學校如何透過團隊合作，經腦力激盪來產生創意
服務的理念及作為。 
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