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第八屆政府服務品質獎
評獎作業說明

國家發展委員會社會發展處

104年11月19日

簡報3
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政府服務創新精進方案簡介壹

政府服務品質獎簡介貳

第八屆「政府服務品質獎」評獎作業參

各機關配合辦理事項肆

大綱
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壹、政府服務創新精進方案簡介
(1/2)

服務品質管理階段 服務品質創造階段

續

階

計

畫

推動「全面提升服務品

質方案」（導入全面品質管理

及顧客導向的觀念及作法）

辦理「行政院服務品質獎」

時間：民國85年～96年

推動「政府服務創新精

進方案」（導入國際組織優質

政府治理的觀念及作法）

辦理「政府服務品質獎」

時間：民國97年～迄今
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壹、政府服務創新精進方案簡介
(2/2)

 核心目標：

 實施對象：

行政院暨所屬各機關、直轄市、縣市政府暨所屬

各機關

1 持續推動民眾滿意服務

2 確保民眾知的權利與資訊使用權

鼓勵機關提供創意整合服務3
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貳、政府服務品質獎簡介(1/5)

 依據-政府服務創新精進方案

 評獎對象及類別-依服務工作成果及績效屬性區分

 評獎範圍-年度推動「政府服務創新精進方案」成
果與績效

•著重實際提供服務事項的效率與品質

第一線服務機關

•著重診斷及規劃能力，對於整體服務方式、

流程、工具等提出創新改善對策

服務規劃機關
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 得獎機關義務（配合本會各項活動）及維持

服務品質責任（撤回獎項規定）。

行政獎勵

頒發獎金

頒發獎座

 獎勵方式

貳、政府服務品質獎簡介(2/5)
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 得獎機關的榮譽殿堂-頒獎典禮

吳副總統蒞臨致詞並頒獎

貳、政府服務品質獎簡介(3/5)
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 得獎機關優質服務效益擴散

機關代表踴躍發言進行意見交流得獎機關綜合座談

貳、政府服務品質獎簡介(4/5)
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機關數
屆別

參獎機關數 入圍機關數 得獎機關數

第一屆 150 46 24

第二屆 147 46 28

第三屆 156 50 29

第四屆 168 51 32

第五屆 173 53 30

第六屆 175 46 30

第七屆 174 50 30

總 計 1143 342 203

整體獲獎率約為18%(203/1143)

 歷屆參獎情形

貳、政府服務品質獎簡介(5/5)
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參、第八屆「政府服務品質獎」評獎作業
(1/9)

 評獎作業相關規定

行政院104.4.7修訂《政府服務創新精進方案》

國家發展委員104.4.7訂定《第八屆政府服務

品質獎評獎實施計畫》及《第八屆政府服務

品質獎評獎作業手冊》
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時 程 作 業 項 目

1月5日至1月11日 主管機關推薦參獎

1月中旬至2月 行政院初審（書面評審）

3月至4月中旬 行政院決審（實地評審）

4月下旬 評審結果報行政院核定

5月中旬 舉行頒獎典禮

6月至7月 舉行成果發表會

※以上作業時程得視實際狀況予以調整

 105年評獎作業時程

參、第八屆「政府服務品質獎」評獎作業
(2/9)
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不定期抽查
採納神秘客精神

書面審查初審 實地審查決審 獲獎

採行作法
電話測試、實際申(洽)辦
測試及機關網站審查…等

 評獎作業方式

參、第八屆「政府服務品質獎」評獎作業
(3/9)
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參、第八屆「政府服務品質獎」評獎作業
(4/9)

 第一線服務機關評核指標

 第八屆修正重點：簡化評核指標，並取消細項配分，

讓各機關發揮創意說明服務特色。

評核構面共計3項，合計1000分

評核構面 評核指標

優質便民服務
(400分)

服務流程（200分）

機關形象及顧客關係（200分）

資訊網路服務
(300分)

資訊提供及檢索服務（100分）

線上服務及網路參與（200分）

創新加值服務
(300分)

創新服務情形（300分）
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評核指標 評核重點

服 務 流 程
（200分）

1.服務流程便捷性

2.服務流程透明度

機關形象及顧客
關係（200分）

1.機關形象

2.顧客滿意情形

 優質便民服務構面評核重點

參、第八屆「政府服務品質獎」評獎作業
(5/9)
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評核指標 評核重點

資訊提供及檢索
服務（100分）

1.資訊(料)公開適切性與內容有效性

2.資訊檢索完整性與便捷性

線上服務及網路
參與（200分）

1.線上服務量能擴展性

2.網路參與應用情形

 資訊網路服務構面評核重點

參、第八屆「政府服務品質獎」評獎作業
(6/9)



15

評核指標 評核重點

創新服務情形
（300分）

1.有價值的創新服務
可採行的策略：服務流程改造、專人全程服
務、公私協力或異業結盟、跨機關電子查驗、
在地化特色服務及其他創新服務策略等。

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

 創新加值服務構面評核重點

參、第八屆「政府服務品質獎」評獎作業
(7/9)
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 透過規劃、資源挹注或跨機關業務的流程
整合、法令簡化及運用資通訊科技等，達
到提升第一線服務機關或機關本身所提供
服務之便民簡政效果。

 促成服務規劃（上游）與服務提供（下游）
的連結與整合，進行全面性及大規模的服
務變革。

 服務規劃機關

參、第八屆「政府服務品質獎」評獎作業
(8/9)
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參、第八屆「政府服務品質獎」評獎作業
(9/9)

 服務規劃機關評核指標

評核構面共計2項，合計1000分

評核構面 評核指標

解決方法
(300分)

整合性解決方法（300分）

實際效果
(700分)

外部效益（500分）

內部效益（100分）

成本合理性（100分）
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肆、各機關配合辦理事項
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 各主管機關依「政府服務創新精進方案」之
推動措施及權責分工規定，訂定提升政府服
務品質實施計畫。

 請各主管機關鼓勵及輔導所屬機關（單位），
並進行初評擇選績優機關推薦參獎。

 請各主管機關於105年1月11日前，填具推
薦參獎名單，彙送參奬資料至本會。
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更多政府服務
品質獎資訊--



請至國發會網站政府服務品質專區查詢
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簡報結束

敬請指教


