
國立臺灣博物館 97 年度提升服務品質執行計畫 

 

壹、 依據： 

行政院 96年 7月 23日院授展字第 09600152471 號函頒「政府服務創新精進方案」

暨行政院文建設委員會 97 年 4 月 9日文秘字第 0971109859 號函「行政院文化建

設委員會提升服務品質實施計畫」。 

貳、 目標： 

為貫徹為民服務政策，建立以顧客為導向之政府服務管理制度，並引用服務

行銷理念，擴大服務視野，展現卓越服務品質，逹到創新服務，簡政便民目標。 

參、計畫內容：                                               製表日期：970501 

實 施 要 項 推    動    作   法完成期限執 行 機 關 預  期  效  益

一、檢討服務領域，

研採企業作法 

（一）辦理與民眾關係

密切事項及提升

服務品質有關專

題之委託研究計

畫或自行研究計

畫。 

 

 

 

 

１、 針對與民眾關係密切事

項，與學術單位合作進行

相關研究計畫。 

２、 鼓勵同仁對本身業務，

研究創新作法，並利用刊

物及公開場合發表或陳述

報告。 

３、 提供標本鑑定服務，協

助機關或民眾鑑定，並提

供民眾有關人類學、地

學、動物學、植物學相關

問題諮詢服務，協助機關

或民眾解決疑難問題。 

４、 專業人員參與館外其他

單位之輔導教學及評審工

作。 

97年12月

 

 

97年12月

 

 

 

經常辦理

 

 

 

 

 

經常辦理

 

各專業人員 

 

 

各專業人員 

 

 

 

各專業人員 

 

 

 

 

 

各專業人員 

 

１、 加強研究創新風

氣，研究成果可作

為提升服務品質

及施政策略參考。

２、 運用專業人員

專業智能，提

供專業服務，

達成為民興利

目的。 

（二）選派機關人員

參訪文化單

位，提供同仁

觀摩學習並建

立資料檔案。 

１、鼓勵同仁參加各項研習、

會議，引入新觀念。 

２、擇選為民服務工作績優或

有特殊創新作法之機

關，前往觀摩學習。 

３、 辦理或參加服務品質訓

練及觀摩相關研習會。 

 

 

經常辦理

 

97年12月

 

 

經常辦理

 

各組室 

 

各組室 

 

 

人事室、秘

書室、推廣

教育組 

 

 

１、 擷取優質文化單

位經營理念與作

法，改進為民服務

工作。 

２、灌輸同仁「民眾第

一，以客為尊」之

服務理念。提供專

業知能，落實服務觀

念，提高服務效

率。 

（三）辦理全面品質１、辦理各項專業訓練，延請 97年12月人事室、推 １、導入新觀念，學習
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管理、提升作

業知能等相關

研討會、座談

會、教育訓練

等。 

不同領域專家學者講授

服務、導覽、行銷、推廣

等相關實務經驗與作

法，提供同仁學習機會，

擷取新觀念。 

２、規劃各類學術研討會，邀

請專家學者提出論文發

表，並與民眾進行討論。

 

 

 

 

 

97年12月

廣教育組 

 

 

 

 

 

各組室 

 

 

新知識，提升服務

品質。 

２、充實專業知能，提

高工作效率。 

(四)辦理全面品質管

理相關工作圈、

品 管 圈 、 團 結

圈、品質圈或組

織學習等工作團

隊。 

１、定期召開主管及館務會

議，研提業務改進意見，

建立提升服務品質共識。

２、因應展覽規劃需求成立策

展小組，定期召開策展小

組會議，研議未來展覽方

向。 

 

97年12月

 

 

97年12月

各組室 

 

 

各專業人員 

1、建立提案機制，提

供同仁業務推展

問題解決管道。 

2、凝聚策展人員團隊

共識，建立學習型

組織型態。 

二、便捷行政程序，

縮短等候時間 

(一)檢討簡化各項內

部行政作業及申

辦案件流程(包

括作業程序、辦

理期限、申請書

表及附繳書證

等，須標示清

楚)。 

１、 提供多元化諮詢服務方

式，民眾可透過口頭、電

話、書信、傳真及電子郵

件方式向各開放窗口即

時請求查詢資料或提出

各種問題釋疑。 

２、 設置單一服務窗口，入館

參觀即到即辦，各項服務

標示清楚明確。 

 

每日辦理

 

 

 

 

 

每日辦理

 

推廣教育組 

 

 

 

 

 

推廣教育組 

 

 

 

 

 

１、簡化工作流程，提

高工作效率，強化

服務品質。 

２、達成單一窗口之

服務品質，增進服

務效能提升服務

效率。 

(二)運用自動化機

具，提供網路申

辦、查詢服務。 

１、設有典藏資源檢索查詢

系統以網路方式建置，便

於民眾瞭解本館豐富的

自然史典藏資訊。 

２、志工公共服務及各項推

廣教育活動開放網路報

名，簡化行政流程，縮短

民眾等候時間。 

３、設置電腦網路查詢系

統，利用網路連結功能，

方便同仁及民眾透過電

腦網路快速查詢、列印資

料，達資源共享之目的。

４、更新本館網站版面及功

能，依瀏覽民眾類別及本

每日辦理

 

 

 

每日辦理

 

 

 

每日辦理

 

 

 

 

97年12月

 

推廣教育組 

 

 

 

推廣教育組 

 

 

 

各組室 

 

 

 

 

推廣教育組 

 

１、 利用網路代替馬

路，提供民眾活動

報名、快速瀏覽等

資訊便捷服務，避

免舟車往返之苦。

２、 利用電腦網路查

詢列印功能，提供

民眾更快速正確

資訊，節省時間。
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館臺博系統類別加強整

合，分門別類建置專門入

口，方便各類型民眾更快

速便利的瀏覽網站，節省

查詢點閱時間。 

 

 

 

 

(三)年度內檢討訂定

或修訂標準化作

業規範及流程。 

１、 依實際需要增修不合時

宜之作業規定，建立標

準作業流程。 

２、 一定金額以上各項招標

案件，均將招標資訊上

網，公開作業流程。 

３、 會同會計室依據採購法

令規定，辦理本館之採

購案。 

４、 加強公文管理，定期查

催逾期公文，每月提請

館務會議檢討，稽催超

過三個月未辦理者，提

送考績委員會評核。 

97年12月

 

 

經常辦理

 

 

每日辦理

 

 

每週辦理

各組室 

 

 

秘書室 

 

 

秘書室、會

計室 

 

 

秘書室 

 

１、 檢討作業流程，

制定標準規範 

建立服務標準流

程。 

２、 嚴守會計作業程

序，加強內部審

核工作，以強化

服務品質。 

 

(四)年度內編訂工作

手冊或更新(含

法令規章相關規

定)，以提供員工

運用 

１、 檢討員工作業手冊內

容，適時予以修訂。 

２、 視需要訂定法令規章，

發布於臺博館網路資源

系統，供同仁隨時參閱

97年12月

 

97年12月

 

 

 

各組室 

 

各組室 

 

不定期更新工作手

冊，員工作業有依據及

簡化行政程序，提升工

作效率。 

三、塑造親切環境，

樹立服務形象 

（一）辦理服務場所

內外環境、服

務 措 施 規 劃

(包括櫃台高

度矮化、服務

標示、申辦須

知 、 等 候 設

施 、 申 辦 動

線、停車空間

及 宣 導 資 料

等)及綠化美

化服務環境之

檢查。 

１、 加強全館環境清潔工

作，執行清潔家園打掃

活動，填寫環境檢查表。

２、 加強空間規劃指引標

示，及殘障、消防設施。

定期保養殘障人士專用

電梯。 

３、 印製各類展覽摺頁簡介

及每月活動表，放置服

務臺以供民眾索取。 

４、 加強展覽館展示空間規

劃，隨時注意服務標示

及申辦須知等說明之完

整，擺放盆景及掛置美

化環境作品。 

５、 提供廣場、視聽室等館

舍供團體、民眾等休

閒、公益等使用。 

每季辦理

 

 

97年12月

 

 

 

經常辦理

 

 

經常辦理

 

 

 

 

97年12月

 

 

秘書室、推

廣教育組 

 

秘書室 

 

 

 

推廣教育組 

 

 

推廣教育組 

 

 

 

 

推廣教育

組、秘書室 

1. 徹底改善各項服

務設備，塑造舒適

優質服務環境，提

升服務形象。 

2. 提供民眾藝文休

閒場所，鼓勵民眾

善用博物館各項

資源，有效提升展

覽社教功能。 
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（二）規劃並選派適

當人員擔任第

一 線 服 務 工

作，排定輪值

表，以推行走

動式管理及服

務，主動協助

民眾申辦、導

引服務。 

１、訂定員工值日規定，全體

同仁加入輪值行列，實施

走動式管理及服務，主動

指引民眾參觀。 

２、服務台人員搭配志工，以

「主動、積極、親切」精

神服務參觀者。 

 

每日辦理

 

 

每日辦理

 

 

推廣教育組 

 

 

推廣教育組 

 

 

樹立清新、專業之服務

形象，隨時發現問題，

主動協調解決。 

 

（三）訂定或修訂相

關服務品質考

核或執行計畫

至少 1種。 

１、依據文建會「提升服務品

質實施計畫」，訂定年度

提升服務品質執行計畫。

２、衡量民眾需求及提升業

務發展，訂定相關服務品

質執行計劃。 

97年12月

 

秘書室 

 

 

 

 

提供機關執行服務政

策，提升服務品質依據

（四）實施不定期考

核暨電話禮貌

測試。 

 

訂定電話禮貌須知，執行電話

禮貌及服務態度測試，適時予

以獎懲，督促同仁維持服務品

質。 

 

每月辦理

 

秘書室、人

事室 

 

透過平時測試，培養同

仁良好電話接聽禮貌。

 

 

(五)訂定或修訂服務

禮儀獎懲辦法。 

１、 訂定平時獎懲標準，對

服務優良同仁予以獎勵，

執行職務失當予以申懲。

２、 不定期考核員工勤惰情

形及服務態度，針對缺失

立即檢討改善。 

 

97年12月

 

 

經常辦理

 

人事室 

 

 

人事室 

 

考核服務態度並檢討

改善，落實服務品質。

 

四、重視民情輿情，

主動溝通協調 
（一）邀請團體、學

者、專家及相

關人士，共同

參與政策措施

及服務事項之

規劃研 (修 )

訂。 

1. 邀請學者、專家組成諮詢

委員會、典藏管理委員會

及古蹟維護諮詢委員會

定期召開會議，作為擬定

相關計畫及訂定之參考。

2. 舉辦研討會議，利用會議

座談會廣納民眾意見。 

 

97年12月

 

 

 

 

97年12月

 

 

 

 

各專業組 

 

 

 

 

 

 

 

 

１、邀請團體、學者、

專 家 及 相 關 人

士，共同參與政策

措 施 之 規 劃 研

訂，做為經營方針

之依據。 

２、廣開建言之門，瞭

解民眾所需，研擬

各項符合實際需

要之計畫。 

(二)發布新聞稿或以

各種方式宣導施

政措施及執行成

效。 

１、加強與傳播媒體連繫，透

過記者會、說明會或發佈

新聞稿，宣導各項活動，

鼓勵民眾踴躍參與。 
２、出版臺灣博物季刊、學

經常辦理

 

 

 

每季辦理

推廣教育組 

 

 

 

推廣教育

１、透過媒體傳播，加

強與民眾互動，達

成宣導效果。 

２、吸引民眾踴躍參

與藝文活動，提升
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刊，宣導各項文化措施及

文化活動，提升國民文化

素養。 

３、利用網路網頁，以宣導本

館展覽及活動。 

4、指派專人負責剪報，處理

媒體報導及新聞事項。 

 

 

 

經常辦理

 

每日辦理

組、研究組 

 

 

推廣教育組 

 

推廣教育組 

藝術欣賞水準。 

３、主動蒐集媒體訊

息，即時掌握社會

文化脈動。 

 

(三)辦理民眾意見調

查(包括滿意度調

查)。 

１、陳情案件列入公文管制，

並要求依限處理簽結。充

分掌握民情，隨時接受意

見，有效改進管理缺失，

提高服務品質。 

２、辦理各項活動或演講，發

送問卷調查表，回收後統

計分析，列為未來辦理活

動之重要改進參考。 

３、服務櫃台置放意見信箱，

備有民眾意見表，民眾可

隨時反映意見，由專人處

理回覆。 

經常辦理

 

 

 

 

97年12月

 

 

 

每日辦理

 

 

秘書室 

 

 

 

 

推廣教育組

秘書室 

 

 

秘書室 

１、 瞭解基層民眾參

與展覽活動之感

受與建議，作為

日後改善參考。

２、 主動蒐集參與活

動民眾滿意度，

充分掌握民情輿

情。 

 

(四)編訂「為民服務白

皮書」分送民眾，

並於網頁宣導。 

１、編修為民服務白皮書，向

民眾傳達本館服務承諾 

２、利用電子看板、館外廣告

板、外側圍籬、標示系

統、公文書等廣為宣導各

項服務措施及活動訊息。

 

97年12月

 

經常辦理

推廣教育組

秘書室 

推廣教育組 

１、透過白皮書之公

布，公開向民眾承

諾各項創新服務

措施，促使民眾充

分利用。 

２、宣導政府施政措

施，以溝通民意，

落實服務成效。 

(五)設置民眾意見信

箱(含電子信箱)

或首長信箱。 

１、設置民眾意見信箱、電子

民意郵件信箱，辦理民眾

意見調查，廣納各方建

言。 

２、針對民眾意見信箱、電子

民意郵件信箱等民眾反

應之意見及各項活動之

問卷，檢討修正不合時宜

之法令規定並予適當處

理。 

每日辦理

 

 

 

每日辦理

秘書室 

 

 

 

各組室 

1、瞭解施政得失及民

眾需求，調整為民

服務措施，提升服

務品質。 

２、掌握民眾對本機關

抱怨措施之瞭解，

並建請相關單位改

善；民眾對本機關

有誤解或不明之

處，立即說明及澄

清。 

(六)對於民眾興革建

議及陳情案件，每

月彙陳機關首長

(主管)。 

１、民眾陳情及網路意見錄

案列管，每件均經首長批

閱，掌握民情。 

２、主管會議兼備為民服務

推動暨督導小組任務，針

經常辦理

 

 

每週辦理

秘書室 

 

 

各組室主管 

 

１、依 據 輿 情 與 民

意，檢討為民服務

項目，增進服務效

能。 

２、瞭解民眾需求，適
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對民眾陳情及輿情討

論，制定解決方針。 

時 調 整 服 務 方

向，減少民眾抱

怨，提升服務品

質。 

 

五、結合民間資源，

協助公共服務 

（一）推動民間團

體 、 退 休 人

員、學生或一

般民眾擔任志

工。 

1、訂定志工召募簡章、學生

公共服務申請須知，提供

網路申請，推動志工業

務，擴大服務範圍 

2、加強志工的解說服務品

質、經驗傳承、活動規劃

與執行的能力為目標，提

供多元豐富的訓練方

式，提升志工的服務品

質。 

3、辦理志工訓練、講習，提

供專業知能及服務觀念，

以增進服務品質。 
 

97年12月

 

 

 

97年12月

 

 

 

 

 

97年12月

 

推廣教育組 

 

 

 

推廣教育組 

 

 

 

 

 

推廣教育組 

 

1、充分運用社會資

源，協助處理各項

藝文服務工作，擴

大政府服務範圍

及功能。 

2、規劃各項研習活

動，俾能由課程中

學習成長，更能獲

得豐富的知識服

務社會大眾。 

（二）委託民間社

團、專業團

體，協助提

供專業性公

共服務 

1、委託民間辦理館舍清潔維

護及保全、電梯、空調維護

保養等工作，節省人力、物

力。 

2、委託民間文教社團法人辦

理教育推廣活動，藉由民

間的活力，達到節約行政

成本及增進行政效率之目

標。 

3、委託大學或專業團體辦理

研究計畫或合作研究，以

提昇公共服務水準。 

97年12月

 

 

 

97年12月

 

 

 

 

97年12月

秘書室 

 

 

 

推廣教育組 

 

 

 

 

各專業組 

１、透過民間團體結

合企業資源，共同

參與各項藝文活

動。 

２、結合館外資源擴

大服務內容，提升

服務品質及研究

水準。 

 

（三）善用服務據

點，協助提

供政府服務

事項。 

1、提供展覽海報及活動摺頁

送至各機關學校，以廣為

宣傳。 
2、以縣市文化機構、民間團

體為據點，辦理巡迴展，

並提供活動資訊及諮詢服

務。 

每月辦理

 

 

97年12月

推廣教育組 

 

 

推廣教育組 

1、運用社會資源，推

動文化活動，擴大

政府服務功能。 

2、與社區結合，利用

社區資源，推動終

身學習教育。 

（四）聯合企業、

團體辦理各

項公益活動

至少 1次。 

1、聯合企業、團體、基金會

補助辦理展覽、教育及研

習等公益活動。 

2、與教育團體及民間團體辦

理自然保育相關研討會。

97年12月

 

 

97年12月

 

推廣教育組 

 

 

推廣教育組 

 

1、鼓勵共同參與，紮

根文教工作。 

2、吸引參觀展覽人

潮，提昇展覽水

準。另一方面亦可

促進參與單位本身

6 
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之優良形象及知名

度。 

 

肆、績效評估 

一、由各業務單位按進度自行列管，並由研考單位不定期至各單位實地瞭解為民服

務推動及執行情形。 

二、年度終了，針對執行績效、檢討改進情形提出「提升服務品質績效報告」。 

伍、本計畫如有未盡事宜，得依實際需要修正或另補充規定。 


