國立歷史博物館

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. 加強電話總機立即答詢功能，提供民眾最立即與正確答詢服務，總機轉機率降低至100年9月份6％，成效卓著。

2. 大幅降低團體導覽預約申請、各項推廣教育活動報名手續所需天數，成效良好。

3. 除訂定客服標準作業程序與處理方式外，並成立專門小組推動提升服務品質事宜。
4. 申辦案件透明化機制為主動於民眾報名成功後以email和電話主動通知，於活動結束後，亦將活動照片以email傳送給參加的民眾。
待改進或建議事項：

1. 建請說明超過逾期處理告知機制及簡化各項申辦案件流程之實質績效、簡化前後之比較數據及回應。
2. 各項成效建請儘量突顯「特色」及「具體量化成果」，並加強呈現年度績效之成長率，並加強輔以圖表說明，以補強文字敘述。

	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. 持續與國立教育廣播電臺合作辦理服務禮貌交叉測試，並定期查驗主動抽測電話接線人員。
2. 廣泛建立各種行銷管道，有效行銷各項服務，並異業結盟結合社會資源舉辦各項活動，成效豐碩。

3. 結合週邊環境工程等強化洽公環境之便利性、庭園景觀美化，展現環境新氣象；愛心鈴、語音導覽，婦嬰休息室等，展現服務親和友善，同時展現服務可勝任之績效。
4. 透過票選最佳服務禮儀人員暨表揚活動有助提升服務人員的服務品質。
待改進或建議事項：

1. 建請各項便民措施輔以數據佐證，如：各項措施服務人數、歷年成長率等。 

2. 有關電話禮貌測試，除與友館共同實施外，可思考納入一般民眾參與的方式。
3. 建議考慮參觀動線之標示及無線耳機之導覽說明，有助於展場效果、秩序及寧靜度。
4. 機場藝文服務，希望可以讓她與顧客的心靈互動從視覺開始，以收多元又有效的服務行銷。
5. 建請強化呈現中外媒體報導資訊，以呈現服務專業性程度。
6. 建議將有關委託臺北教育大學所作的問卷調查方法、內容及結果分析詳列於附件之中。

	顧客關係
	1. 民眾滿意度
2. 民眾意見處理有效性
	重大績效：

1. 引進企業管理服務計分卡概念，進行各月份縱向比較，且與99年進行橫向比較，瞭解該館服務品質狀況，並適時修正改善。
2. 設有多種民眾意見反映管道，迅速解決民眾問題，並針對民眾反映意見提出改善作法。

3. 館內設有多種民眾意見反映管道：現場意見、網站、新聞，並有專人負責意見及相關資訊的彙整及有效傳達，俾使意見能促使服務品質的提升。
待改進或建議事項：

1. 建請針對民眾意見信箱回應數量偏少情形，研議改善措施。
2. 有關在報告中各個直方圖的Y軸的範圍與分格單位，宜採一致性。
3. 雖有進行民眾意見處理的滿意度調查與結果分析，但表16所示對於尚可、不滿意與極不滿意的比率仍高，後續如何處理，宜進一步論述之。


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

	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
	1. 重大績效：

2. 資訊公開內容相當充實多元，且能定期即時更新，資訊檢索完整且具便捷性，有利提供服務及提升友善程度。

3. 網站除提供全文檢索與相關獨立單元之檢索服務，另外，在「典藏資源檢索」及「線上電子期刊」等網站所提供之檢索資源更豐富民眾學習領域的擴展。

待改進或建議事項：

1. 建議簡要介紹檢索功能使用範例，及找不到資訊時的建議。
2. 建請加強說明隱私權政策、資訊安全政策等，可在網站首頁呈現或提供連結。

	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. 全球資訊網包含中、英、日、韓多國語言版本，並設置兒童網站及PDA版本之連結。

2. 積極營運facebook、youtube、痞客邦等社群媒體網站，facebook已逾7,400位粉絲加入，並持續成長，成效良好。
3. 進行多項虛實整合網路行銷活動，結合該館展覽與facebook舉辦活動。
待改進或建議事項：

1. 網站連結及內容建請定期更新，並提供分類檢索功能。

2. 各項具體成效可多予以量化敘述，以呈現簡化之績效。


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：

1. 建置文化創意產業服務資訊網，有效整合該館品牌經營、館藏精選及合作案例等資源，以具體的產業工作坊及案例分享，推動業界文創產品合作案之開發，成效斐然。

2. 組織「文化大使」拓展社區文化服務及傳輸博物館社教資源，深入校園宣傳各項特展內容，100年度共計派出文化大使志工51人次，服務師生約3,000位。
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. 建請可多加予以充實所提創新項目資料內容。

3. 文化大使是很好的創新措施，如能增進客製化服務的思考，應更能激發互動與接觸的意念，而來館參觀。
4. 建請研議結合國內博物館開設聯合共同「博物館文物商店」結合力量宣傳博物館文物價值。
5. 建請協調統合博物館擬訂「主題」，引導全民探索博物館運動，提升全民參觀博物館運動。
6. 建請強化與亞洲國家歷史博物館之實質交流，擴大服務效能。
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