
 
 

 

 

 



1 
 

目錄 

一、 調查名稱．．．．．．．．．．．．．．．．02 

二、 調查目的．．．．．．．．．．．．．．．．02 

三、 調查概述．．．．．．．．．．．．．．．．02 
(一)調查期間．．．．．．．．．．．．．．．．．．02 

(二)調查內容．．．．．．．．．．．．．．．．．．02 

(三)調查對象．．．．．．．．．．．．．．．．．．02 

(四)調查方式．．．．．．．．．．．．．．．．．．02 
(五)資料處理．．．．．．．．．．．．．．．．．．02 

四、 調查結果之分析與檢討．．．．．．．．．．03 
(一)信度分析．．．．．．．．．．．．．．．．．．03 

(二)效度分析．．．．．．．．．．．．．．．．．．03 

(三)受訪者基本資料．．．．．．．．．．．．．．．03 

(四)滿意度分析．．．．．．．．．．．．．．．．．07 

五、 調查結果之比較分析．．．．．．．．．．．19 
六、 民眾建議事項．．．．．．．．．．．．．．21 



2 
 

一、 調查名稱 
臺中市東勢地政事務所為民服務問卷調查。 

二、 調查目的 
為了解來所洽公民眾及地政士對於本所綜合表現之

滿意度，特別設計紙本問卷以提供洽公民眾及地政士現場

填寫，並將調查結果作為未來改進之依據。 

三、 調查概述 
(一) 調查期間：104 年 9 月 7 日至 104 年 9 月 18 日。 

(二) 調查內容 

針對本所各項環境標示、環境整潔、配戴識別證、

全功能櫃檯服務、本所提供資訊信賴度、整體服務品

質一致度、臨櫃業務辦理速度、人員服務態度、人員

知識專業度、個人權益告知程度、服務禮儀、服務主

動程度等項目做滿意度調查，讓受訪者以不具名方式

用紙本問卷作答。 

(三) 調查對象：調查期間至本所洽公之人士等。 

(四) 調查方式 

採全面普查，由第一線服務人員或志工提供紙本

問卷調查表供洽公人士填寫。 

(五) 資料處理 

本調查表共發出 300 份，回收 288 份，回收率

96%，本次調查信心水準誤差為±6%。回收問卷中計

有 3 份為拒絕填寫，拒填主要原因為沒時間或不識

字，故有效問卷計 285 份。 
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四、 調查結果之分析與檢討 
(一) 信度分析 

整體的信度為 0.986，大於 0.7 代表此量表構面知問

卷具有良好的信度。 
(二) 效度分析 

本問卷採 Pearson 相關，Pearson 相關係數皆大於

0.8，表示本問卷的效度相當高。 
(三) 受訪者基本資料 

1. 性別 
性別 人數 比例 
男 132 46.32% 
女 146 51.23% 

未填寫 7 2.46% 
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2. 年齡 
年齡 人數 比例 

19 歲以下 3 1.05% 
20-29 歲 34 11.93% 
30-39 歲 43 15.09% 
40-49 歲 72 25.26% 
50-59 歲 86 30.18% 

60 歲以上 43 15.09% 
未填寫 4 1.4% 
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3. 職業 
職業 人數 比例 

一般民眾 170 59.65% 
地政士 31 10.88% 

地政從業人員 36 12.63% 
公務員 14 4.91% 
其他 25 8.77% 

未填寫 9 3.16% 
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4. 教育程度 
教育程度 人數 比例 

國小(含以下) 12 4.21% 
國中 32 11.23% 

高中(職) 124 43.51% 
大學(專) 107 37.54% 
碩士以上 3 1.05% 
未填寫 7 2.46% 
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(四) 滿意度分析 
1. 您對本所各項標示設置的滿意度 

對本所各項標示的滿意度中非常滿意達 58.95%；滿意

達 37.89%；普通佔 2.46%；不滿意佔 0.7%，可見大部分民

眾本所標示設置清晰，能夠清楚指引；而有少部分民眾認為

應還能更完善。 
選項 人數 比例 

非常滿意 168 58.95% 
滿意 108 37.89% 
普通 7 2.46% 

不滿意 2 0.7% 
非常不滿意 0 0% 

未填寫 0 0% 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 



8 
 

2. 您對本所環境整潔的滿意度 
對本所環境整潔的滿意度中非常滿意達 51.93%、滿

意達 43.86%；普通佔 4.21%，可見大多民眾對本所環境整

潔滿意度達心目水準以上。 
選項 人數 比例 

非常滿意 148 51.93% 
滿意 125 43.86% 
普通 12 4.21% 

不滿意 0 0% 
非常不滿意 0 0% 

未填寫 0 0% 
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3. 您對本所施行配戴識別證的成效 
對本所施行配戴識別證的成效中非常滿意達

52.28%；滿意達 43.51%；普通佔 3.51%；不滿意佔 0.7%，

可見大多民眾認為本所施行配戴識別證頗有成效；而有少

部分民眾認為應還能做的更好。 
選項 人數 比例 

非常滿意 149 52.28% 
滿意 124 43.51% 
普通 10 3.51% 

不滿意 2 0.70% 
非常不滿意 0 0% 

未填寫 0 0% 
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4. 您對本所全功能櫃檯服務的完善程度 
對本所全功能櫃檯服務的完善程度中非常滿意達

54.39%；滿意達 41.75%；普通佔 3.16%；不滿意佔 0.35%；

非常不滿意佔 0.35，顯見民眾認為本所全功能櫃檯服務頗

為完善，但還有再進一步之空間。 
選項 人數 比例 

非常滿意 155 54.39% 
滿意 119 41.75% 
普通 9 3.16% 

不滿意 1 0.35% 
非常不滿意 1 0.35% 

未填寫 0 0% 
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5. 您對本所整體提供資訊的可信賴程度 
對本所整體提供資訊的可信賴程度中非常滿意達

53.68%；滿意達 42.46%；普通佔 3.51%；不滿意佔 0.35%，

可見大多民眾認為本所提供的資訊與真實情況是相符、可

信賴的；而有少部分民眾認為還有進步的空間。 
選項 人數 比例 

非常滿意 153 53.68% 
滿意 121 42.46% 
普通 10 3.51% 

不滿意 1 0.35% 
非常不滿意 0 0.00% 

未填寫 0 0.00% 
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6. 您對本所整體服務品質的一致程度 
對本所整體服務品質的一致程度中非常滿意達

56.49%；滿意達 40%；普通佔 2.46%；不滿意佔 1.05%，

大部分民眾認為本所的服務品質具有一致性；而有少部分

民眾認為還能有突破的空間。 
選項 人數 比例 

非常滿意 161 56.49% 
滿意 114 40.00% 
普通 7 2.46% 

不滿意 3 1.05% 
非常不滿意 0 0.00% 

未填寫 0 0.00% 
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7. 您對本所臨櫃業務辦理速度的滿意度 
此項調查有 1 位未填答，扣除未填答人數後，非常滿

意達 54.93%；滿意達 41.55%；普通佔 3.52%，可見民眾

皆認為本所的臨櫃業務辦理速度有達到標準以上。 
選項 人數 比例 

非常滿意 156 54.74% 
滿意 118 41.40% 
普通 10 3.51% 

不滿意 0 0.00% 
非常不滿意 0 0.00% 

未填寫 1 0.35% 
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8. 您對本所員工協助辦理業務或解答之態度的滿意
度 

對本所員工協助辦理業務或解答之態度的滿意度中

非常滿意達 55.44%；滿意達 40%；普通佔 3.86%；不滿意

佔 0.35%；非常不滿意佔 0.35%，大多民眾對本所員工服

務態度抱持肯定；而有少部分民眾認為服務態度應還能更

優質。 
選項 人數 比例(問卷總數) 

非常滿意 158 55.44% 
滿意 114 40.00% 
普通 11 3.86% 

不滿意 1 0.35% 
非常不滿意 1 0.35% 

未填寫 0 0.00% 
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9. 您對本所員工地政知識的專業度 
此項調查有 1 位未填答，扣除未填答人數後，非常滿

意達 53.33%；滿意達 42.11%；普通佔 3.51%；不滿意佔

0.7%，大多民眾認為本所員工地政知識足夠專業，而少部

分民眾認為專業度還能再更精進。 
選項 人數 比例(問卷總數) 

非常滿意 152 53.33% 
滿意 120 42.11% 
普通 10 3.51% 

不滿意 2 0.70% 
非常不滿意 0 0.00% 

未填寫 1 0.35% 
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10.您對本所有關個人權益資訊的告知程度 
此項調查有 1 位未填答，扣除未填答人數後，非常滿

意達 52.82%；滿意達 44.01%；普通佔 2.46%；不滿意佔

0.7%，大多民眾認為本所有確實告知個人權益資訊，而少

部分民眾認為此項服務應還能做的更好。 
選項 人數 比例(問卷總數) 

非常滿意 150 52.63% 
滿意 125 43.86% 
普通 7 2.46% 

不滿意 2 0.70% 
非常不滿意 0 0.00% 

未填寫 1 0.35% 
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11.您對本所員工服務禮儀的滿意度 
對本所員工服務禮儀的滿意度中非常滿意達

55.44%；滿意達 40.35%；普通佔 3.16%；不滿意佔 0.7%；

非常不滿意佔 0.35%，大部分民眾認為本所員工服務禮儀

良好，而少部分民眾認為本所員工服務禮儀應還能更上一

層樓。 
選項 人數 比例(問卷總數) 

非常滿意 158 55.44% 
滿意 115 40.35% 
普通 9 3.16% 

不滿意 2 0.70% 
非常不滿意 1 0.35% 

未填寫 0 0.00% 
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12.您對本所員工服務的主動程度 
對本所員工服務的主動程度中非常滿意達 57.89%；

滿意達 38.6%；普通佔 2.81%；不滿意佔 0.7%，大部分民

眾認為本所員工有主動服務，而少部分民眾認為應還能更

加主動。 
選項 人數 比例(問卷總數) 

非常滿意 165 57.89% 
滿意 110 38.60% 
普通 8 2.81% 

不滿意 2 0.70% 
非常不滿意 0 0.00% 

未填寫 0 0.00% 
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五、 調查結果之分析 
(一) 前次調查結果 

104 年上半年調查結果 
項目 

非常 

滿意 
滿意 普通 不滿意 

非常 

不滿意 
未填寫 合計 

本所各項標示設置的滿意度 144 108 1 0 0 0 253 
本所環境整潔的滿意度 140 111 2 0 0 0 253 
本所施行配戴識別證的成效 136 115 2 0 0 0 253 
本所全功能櫃檯服務的完善程度 145 102 4 0 0 2 253 
本所整體提供資訊的可信賴程度 131 116 4 1 0 1 253 
本所整體服務品質的一致程度 140 105 3 0 1 4 253 
本所臨櫃業務辦理速度的滿意度 142 105 3 0 0 3 253 
本所員工協助辦理業務或解答之

態度的滿意度 
152 94 5 0 1 1 253 

本所員工地政知識的專業度 136 110 5 0 1 1 253 
本所有關個人權益資訊的告知程

度 
148 98 5 0 1 1 253 

本所員工服務禮儀的滿意度 148 100 3 0 1 1 253 
本所員工服務的主動程度 155 91 5 0 1 1 253 
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(二) 本次調查結果 
項目 

非常 

滿意 
滿意 普通 不滿意 

非常 

不滿意 
未填寫 合計 

本所各項標示設置的滿意度 168 108 7 2 0 0 285 
本所環境整潔的滿意度 148 125 12 0 0 0 285 
本所施行配戴識別證的成效 149 124 10 2 0 0 285 
本所全功能櫃檯服務的完善程度 155 119 9 1 1 0 285 
本所整體提供資訊的可信賴程度 153 121 10 1 0 0 285 
本所整體服務品質的一致程度 161 114 7 3 0 0 285 
本所臨櫃業務辦理速度的滿意度 156 118 10 0 0 1 285 
本所員工協助辦理業務或解答之

態度的滿意度 
158 114 11 1 1 0 285 

本所員工地政知識的專業度 152 120 10 2 0 1 285 
本所有關個人權益資訊的告知程

度 
150 125 7 2 0 1 285 

本所員工服務禮儀的滿意度 158 115 9 2 1 0 285 
本所員工服務的主動程度 165 110 8 2 0 0 285 
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(三) 前次調查與本次之比較分析 
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1.本圖表滿意度是以各項目勾選非常滿意＋滿意之百分比總和

作為計算方式。 
2.104年下半年度因部分項目有未填寫(可能為未使用該項服務)
之情形，故於「近兩次調查各項滿意度比較」圖表中會有部

分項目滿意度較低之呈現。 
3.因 104 年下半年度單一窗口業務納入全功能櫃檯服務中辦

理，因此本次綜合評比項目兩項資料共同併行比較。 
4.本次調查滿意度定義為達到受訪者認知標準以上之回答比

率，即普通、滿意及非常滿意之總和來計算滿意度，本次調

查整體滿意度為 99.39%。 
5.與前次調查整體滿意度比較： 
為與 104 年上半年度整體滿意度比較，調查結果本次整體滿

意度為 99.39%，與 104 年上半年度的 99.77%比較略退 0.38%。 
6.本次有被認為不滿意之項目為：本所各項標示設置的滿意

度、本所施行配戴識別證的成效、本所全功能櫃檯服務的完

善程度、本所整體提供資訊的可信賴程度、本所整體服務品

質的一致程度、本所員工協助辦理業務或解答之態度的滿意

度、本所員工地政知識的專業度、本所有關個人權益資訊的

告知程度、本所員工服務禮儀的滿意度、本所員工服務的主

動程度等 10 項，較前次調查滿意度略為退步，表示本所服務

除應維持各項目之作為外更應再強化服務質量，以符合民眾

更高規格之要求。 
 




