
桃園市大溪地政事務所

105年度第2季服務品質意見調查統計分析報告

壹、 目的

為提升服務品質及效率，掌握民意實際需求，以問卷調查之方

式，彙整調查結果並分析，期能檢討本所硬體環境設置、服務

品質，並反映機關內部不合時宜之作法，據以研擬改進缺失，

俾利推動優質為民服務工作之參考。

貳、 方式

1. 問卷調查表採被動放置櫃檯前供民眾自由填寫方式及由服

務台主動發放雙軌並行方式進行問卷調查。

2. 本季意見調查表共計回收有效問卷363張。

參、 基本資料 (樣本分配)：

一、性別統計：
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本次問卷受訪者總計363位，男性受訪者為196人；女性

受訪者為 167 人。

性  別 男 女 總 計

人  數 196 167 363

百分比 54﹪ 46﹪ 100%

      

二、年齡統計： 

受訪者以 41～50 歲人數最多佔 36%；其次 31～40 歲佔

30%；51歲以上佔17%；21~30歲佔14%；20歲以下佔3%。
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年  齡 20歲以下 21～30歲 31～40歲 41～50歲 51歲以上 總 計

人  數 10 52 108 132 61 363

百分比 3﹪ 14﹪ 30﹪ 36﹪ 17﹪ 100﹪

 

 

三、教育程度統計：

受訪者教育程度以大專比例最高 51%，其次高中（職）為

41%，兩者合計為92%。

教育程度 國中小 高中(職) 大 專 研究所 總 計

人    數 17 150 187 9 363

3

年    齡

20歲以下 21-30歲 31-40歲 41-50歲 51歲以上
0

100

200

10

52

108

132

61



百 分 比 5﹪ 41﹪ 51﹪ 3﹪ 100%

四、身份別統計： 

受訪者身份別以一般民眾為231人佔64%、地政士為99人佔

27%、房屋仲介業者為 33人佔 9%，受訪者身份別以一般民眾

為主。

身份別 一般民眾
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人數 231 99 33 363

百分比 64﹪ 27﹪ 9﹪ 100﹪

 

肆、 問卷分析(各項服務滿意度分析)

一、依申辦業務填寫問卷人數（可複選）

受訪者中有3人洽辦業務為2項以上。以申辦業務種類統計，以

申請者各類謄本最多（36%），次為登記業務 (佔 33﹪)，本所

將持續研議整併多樣業務之全功能聯合服務措施，達到一次送件

多項服務，以符民眾需求，便利民眾洽辦地政業務。

申辦業務 各類謄本 登記業務 測量業務 地政業務諮詢 總 計

筆   數 131 120 69 46 366
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百 分 比 36﹪ 33﹪ 19﹪ 12﹪ 100%

 

二、受訪者對服務態度滿意程度

本所服務人員之服務態度有97%的受訪者感到（很）滿意；普

通者佔5%。
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各類謄本 登記業務 測量業務 地政業務諮詢
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服務態度 很滿意 滿  意 普 通 總 計

人    數 166 185 12 363

百 分 比 46% 51% 3% 100﹪



三、辦事效率

受訪者對於本所辦事效率有97%感到（很）滿意；普通者佔

3%。
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辦事效率 很滿意 滿  意 普  通 總 計

人    數 172 181 10 363

百 分 比 47﹪ 50﹪ 3﹪ 100%



四、手續與流程

就本所洽辦業務之手續及流程滿意度而言，受訪者感到很滿意者

（很滿意及滿意）達96%；普通者有4%。

手續與流程 很滿意 滿  意 普 通 總 計

人    數 156 193 14 363

百 分 比 43﹪ 53﹪ 4﹪ 100%

 

五、專業素養

受訪者對於本所服務人員之專業素養有 97﹪的洽受訪者感到滿

意（很滿意及滿意）；感到普通者有3﹪。
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六、專業志工服務態度

受訪者對於本所專業志工的服務態度感到滿意者(很滿意及滿意)

達到96%；普通者佔4%。

專業志工

服務態度
很滿意 滿   意 普 通 總 計

人    數 157 191 15 363
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專業素養 很滿意 滿   意 普 通 總 計

人    數 161 193 9 363

百 分 比 44﹪ 53﹪ 3﹪ 100%



百 分 比 43﹪ 53﹪ 4﹪ 100%

七、各項標示指引

受訪者對於本所各項標示指引有95%感到滿意(很滿意及滿意) ；

普通者佔5%，本所除了著重於行政效率、服務品質及專業素養

上的提升外，亦從民眾立場進行改善，定期檢視環境及各項標

示。
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各項標示指引 很滿意 滿  意 普  通 總 計

人    數 156 189 18 363

百 分 比 43﹪ 52﹪ 5﹪ 100%



八、服務設施

本季服務品質意見調查表【服務設施】項目中，以受訪者使用自

助影印機使用率較高。

（一）自助影印機滿意度分析：受訪者中未使用 15人，佔 4﹪，已使

用過 348人，佔96﹪。

服務設施

(自助影印機)
很滿意 滿 意 普 通 未使用 總 計

人    數 160 185 3 15 363

百 分 比 44% 51% 1% 4% 100%
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（二）書表填寫範例滿意度分析：受訪者中未使用 30 人，佔 8﹪，

已使用過 333人，佔92﹪。

服務設施
(書表填寫範例)

很滿意 滿   意 普 通 未使用 總 計

人    數 168 162 3 30 363

百 分 比 46% 45% 1% 8% 100%

 

（三）書報雜誌滿意度分析：受訪者中未使用 48人，佔13﹪，

已使用過 315人，佔87﹪。

服務設施
(書報雜誌)

很滿意 滿   意 普 通 未使用 總 計

人    數 145 160 10 48 363

百 分 比 40% 44% 3% 13% 100%
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小結：本季意見調查表【服務設施】項目中，與上季相比其滿

意度百分比(滿意及很滿意)略顯上升，本所將持續安排走動式

服務人員加強協助影印服務並維持自助影印機正常使用之狀態，

另外請服務台人員及專業志工人員加強各項申辦業務說明，以

提供民眾更多的即時閱覽資訊，進而提升為民服務的品質。

九、免下車服務

受訪者對於本所免下車服務以【知道，且曾經用過】佔 4%，

【知道，但未利用過】佔61%，【不知道該項服務者】佔 35%，

【未填寫】佔2%，而本季免下車領取案件及謄本服務共計 12件。

本所因停車位不足，為改善民眾停車問題，提高民眾服務滿意度

將繼續推廣民眾多加利用免下車服務措施。

免下車服務
知道，且

曾經用過

知道，但

未利用過

不知道

該項服務
總 計

人    數 15 221 127 363

百 分 比 4﹪ 61﹪ 35﹪ 100%
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十、地政ｅ櫃檯

本所地政ｅ櫃檯以【知道，但未利用過】者較多，達 57%，

【不知道該項服務】有39%，【曾經用過】佔4%，本所將繼續加

強宣導此服務措施。

地政ｅ櫃檯 曾經用過
知道，

但未利用過

不知道

該項服務
總 計

人    數 16 206 141 363

百 分 比 4﹪ 57﹪ 39﹪ 100%

伍、交叉分析

一、【教育】與【辦事效率】交叉分析列表
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此次滿意度調查對於辦事效率滿意度達 100%，經交叉分析

結果：在各教育層級滿意程度有達到 94%~100％之間，穩定維持

一定之水準，本所應不能以此滿足，仍將持續要求同仁服務態度

積極檢討業務流程並加以改善，以提升本所的行政效率。

   辦事效率

 教育
很滿意 滿 意 普 通 滿意程度

（很滿意與滿意）

國中小 47﹪ 47﹪ 6﹪ 94﹪

高中（職） 54﹪ 43﹪ 3﹪ 97﹪

大   專 41﹪ 56﹪ 3﹪ 97﹪

研究所 67﹪ 33﹪ 0﹪ 100﹪

二、【教育】與【服務態度】交叉分析列表 

由交叉分析結果：在各教育層級滿意程度有達到 94%~100%

之間，本所將持續要求同仁服務態度，辦理人員教育訓練以提生

禮貌素養，除可提供民眾更好的服務品質外，亦提高機關形象。

15

國中小 高中(職) 大專 研究所
0

75

150

8

81 77

68

65

105

31 4 5

很滿意 滿意 普通



    服務態度

 教育
很滿意 滿 意 普 通 滿意程度

（很滿意與滿意）

國中小 53﹪ 41﹪ 6﹪ 94﹪

高中（職） 51﹪ 45﹪ 4﹪ 96﹪

大   專 40﹪ 58﹪ 2﹪ 98﹪

研究所 67﹪ 33﹪ 0﹪ 100﹪

陸、 結論

本季(105年第2季)服務品質意見調查多項調查指標項目中，本

次以二、受訪者對服務態度滿意程度，三、辦事效率，四、手續與流

程，五、專業素養及六、志工服務態度等五項指標之很滿意及滿意平

均數，作為本所服務品質綜合表現平均數指標，以觀察上開五項服務

品質綜合表現程度。

綜觀本次服務品質綜合表現程度，所展現出是優質的服務品質及

整體地穩定程度，其具體表現方式就是無論下降或上升百分比幅度，
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均以微幅程度呈現，在此應感謝同仁長期的努力，使得本所服務態度

滿意程度獲得民眾一定程度的認同。

以下即今年第2季分別105年第1季、104年第2季之比較:

(一) 與去年(104年)第 2季同期服務品質綜合表現比較:

去年(104年)第 2季同期服務品質綜合表現平均為94.56%，而

今年第2季平均為96.6%，今年第2季比較去年(104年)第 2季

同期服務品質綜合表現微幅上升2.04％。

 (二) 與上季(105年第1季) 服務品質綜合表現比較:

上季(105年第1季) 服務品質綜合表現平均為94.48%，而今年

第2季平均為96.6%，今年第2季比較上季(105年第1季) 服

務品質綜合表現微幅上升2.12％。
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