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桃園縣楊梅地政事務所 

101年度上半年服務品質滿意度問卷調查表分析 

壹、 前言： 

本所為落實為民服務工作，建立民眾與本所雙向溝通橋

樑，以充分了解民眾需求，已於各項業務申辦櫃檯放置

「服務品質滿意度問卷調查表」，其內容與調查目的主要

係針對民眾申辦各項地政相關業務時，承辦人員服務之

專業程度與品質予以評斷，為求了解多層面民眾滿意程

度及宣導並掌握新措施之服務情形，特設計本問卷調查

表，並以主動探訪方式確實掌握民眾意見，並於每 6 個

月統計分析調查結果，俾作為本所改進為民服務品質之

參考。 

貳、 調查方法： 

一、問卷內容： 

本問卷包括對本所各項業務提供的服務措施及項目、承

辦人的服務態度、服務效率、服務需求及告知地政業務

相關訊息之滿意度調查。 

二、調查方式： 

於各項業務申辦櫃檯放置「服務品質滿意度問卷調查



 2 

表」，服務同仁於現場發送問卷供民眾反映意見。 

(一) 取樣內容： 

１． 時間：自民國101年1月1日起至101年6月30日止。 

２． 採樣方式：採隨機抽樣法，並請受訪對象填寫完畢，

投入 1 樓 3合一信箱，由本所研考負責收集彙整。 

３． 問卷回收數：本次問卷調查共回收 184份，均為現場

訪問填寫者。 

三、問卷題目： 

1. 您來本所辦理案件種類？ 

2. 您對本所洽公環境、空間引導標示是否滿意？ 

3. 您對本所承辦人員的服務態度是否滿意？ 

4. 您對本所洽辦業務之手續與流程是否滿意？ 

5. 您對本所提供之書寫用具、申請須知範例是否滿意？ 

6. 您對本所地政業務相關訊息宣導是否滿意？ 

7. 您對本所志工服務是否滿意？ 

8. 您有疑難問題會以何種途徑解決？ 

9. 您對本所是否有其他意見或建議？ 
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參、 調查結果統計與分析： 

※性別 

 男 女 總數 

人數 108 76 184 
百分比 59% 41% 100% 

性別

男

59%

女

41%
男

女

 
※年齡 

  29歲以下 30-39歲 40-49歲 50-59歲 60歲以上 合計 

人數 29 52 66 29 8 184 

百分比 16% 28% 36% 16% 4% 100% 

年齡
60歲以上

4%
29歲以下

16%

40-49歲

36%

30-39歲

28%

50-59歲

16%

29歲以下

30-39歲

40-49歲

50-59歲

60歲以上

 

※學歷 

  國小 國中 高中職 大學專科 研究所以上 合計 

人數 1 10 69 94 10 184 

百分比 1% 5% 38% 51% 5% 100% 
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教育程度

國小

1%

大學(專科)

51%

高中(職)

38%

國(初)中

5%

研究所以上

5%

國小

國(初)中

高中(職)

大學(專科)

研究所以上

 
※身份別 

  一般民眾 地政士 不動產從業人員 其他 合 計 

人數 139 23 20 2 184 

百分比 75% 13% 11% 1% 100% 

    

身分別
其他

1%

不動產從業

人員

11%

地政士

13%

一般民眾

75%

一般民眾

地政士

不動產從業人員

其他

 

※洽辦業務 

  謄本業務 登記業務 測量業務 地價業務 其他 合計 
人數 93 80 34 1 1 209 
百分比 45% 39% 16% 0% 0% 100% 

辦理案件測量案件

16%

地價案件

0% 其他

0%

登記案件

39%

謄本

45%

謄本

登記案件

測量案件

地價案件

其他
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※問題途徑解決 

  親自到所 電話諮詢 E-mail 網路查詢 其他 合計 
人數 74 93 8 48 0 223 
百分比 33% 41% 4% 22% 0% 100% 

解決途徑

親自到所

33%

電話諮詢

41%

網路查詢

22%
其他

0%

E-mail

4%

親自到所

電話諮詢

E-mail

網路查詢

其他

 
 

資料分析： 

    統計本所 101 年 1 月至 6月份問卷調查填寫對象，

高中以下程度佔 44％、大學（專科）以上程度佔 56％，

其身分別中，一般民眾佔 75％、地政士佔 13％、不動產

從業人員佔 11％、其他佔 1％，洽辦業務別申請謄本佔

45％、登記案件 39%、測量案件 16％、地價案件 0％(1

件)，與本所實際申辦案件比例大致相符，顯示本項問卷

調查應有一定之代表性。另以往認為從事不動產服務人

士應占本所服務對象之大宗，然而經由本次普查結果顯

示，當下一般民眾才是最大的顧客來源，其次才是地政

士與房屋仲介業等不動產從業人員，因此本所日後對於
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一般民眾之服務品質給予特別之重視。 

    又 101年度上半年問卷題目詢問民眾如有疑難問題

會以何種途徑解決？依據調查結果顯示，有 33％民眾會

親自到所、41％電話諮詢、22％網路查詢、4％E-mail方

式詢問，由此可知，多數民眾仍是以親自到所或電話詢

問方式來排解問題，故本所應更加重視服務台人員及同

仁專業知識，才能提供民眾良好及專業諮詢服務。 

 

1. 您對本所洽公環境、空間引導標示是否滿意？ 

101年上半年滿意度 
 很滿意 滿意 普通 不滿意 很不滿意 合 計 

人數 56 114 12 2 0 184 

百分比 30% 62% 7% 1% 0% 100% 
100年下半年滿意度 

人數 67 104 18 0 0 191 
百分比 35％ 56％ 9％ 0％ 0％ 100﹪ 

洽公環境普通

7%

很不滿意

0%

不滿意

1%

很滿意

30%

滿意

62%

很滿意

滿意

普通

不滿意

很不滿意

 

分析： 

    提供舒適的洽公環境及完善服務措施一直是本所不

斷努力的目標，除了在 1 樓民眾等待區備有血壓機、老
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花眼鏡、提供愛心傘、讀卡機及網路 ATM 轉帳系統等設

施，並設置哺乳室、開放圖書室供民眾使用，並於各樓

層均有設置無線上網環境，本所在 1 樓櫃台設有專業志

工及一般性走動式志工服務人員，提供法令諮詢及業務

指引服務；此外，在各樓層皆設有諮詢櫃檯標示牌，讓

洽公民眾能即時獲得所需之服務，本所平日定期維護打

掃環境清潔，定期展示藝文展覽供洽公民眾參觀。 

    本次問卷調查中有 92％的受訪者對本所洽公環境及

空間引導表示滿意（含很滿意）；1%的受訪者表示不滿意

（含很不滿意），較 100年下半年滿意度比例上升了 1%，

不滿意程度比例上升 1％。 

    依據 101 年上半年問卷調查民眾建議事項中反映本

所洽公環境「抽牌後等待人數不知從何看起」、「可放音

樂輕鬆氣氛」、「夏天辦公廳舍悶熱」、及「叫號機故障」

等問題。有關等待人數顯示部分，本所設有電子顯示叫

號系統及案件即時顯示螢幕，以提供民眾了解案件辦理

情形及洽辦民眾人數。同時，本所已加裝自動廣播系統，

於特定時段適時播放輕音樂，以舒緩辦公氣氛。此外，

夏天辦公廳舍悶熱問題，也於當時立刻進行空調設備維

修並逐層加裝風扇，適時開啟空調系統，故已全面改善

本所辦公廳舍悶熱問題。叫號機故障問題已於民眾反應

當時，進行硬體設備總體檢及維修，目前已無相關問題。 
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2. 您對本所承辦人員的服務態度是否滿意？ 

101年上半年滿意度 

 很滿意 滿意 普通 不滿意 很不滿意 合 計 

人數 81 98 5 0 0 184 

百分比 44% 53% 3% 0% 0% 100% 

100年下半年滿意度 
人數 94 86 11 0 0 191 

百分比 49％ 45％ 6％ 0％ 0％ 100﹪ 
 

服務態度

滿意

53%

很滿意

44%

普通

3%

不滿意

0%
很不滿意

0%

很滿意

滿意

普通

不滿意

很不滿意

 

分析： 

    提供專業熱忱、以客為尊的服務理念，一直是本所

奉行不變的準則，但以目前民意主觀意識高漲的年代，

反映出不再是提供單純的協助服務而已，在本次問卷調

查中 97％的受訪者對本所服務態度表示滿意（含很滿

意）；0％的受訪者表示不滿意（含很不滿意），較 100年

下半年的滿意度程度比例上升了 3％，為提升本所為民服

務效能本所於 101 年度辦理服務禮儀教育訓練、內部同

仁電話禮貌測試，目的是為提高公務機關服務品質，並

於每季定期辦理優良櫃檯服務人員選拔，透過民眾互動
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投票，以適切反映櫃檯人員熱忱的服務態度。於 101 年

上半年度民眾建議事項中更有高達 17位民眾表示本所服

務同仁服務態度良好。 
 

3. 您對本所洽辦業務之手續與流程是否滿意？ 

101年上半年滿意度 
 很滿意 滿意 普通 不滿意 很不滿意 合 計 

人數 61 109 14 0 0 184 
百分比 33% 59% 8% 0% 0% 100% 

100年下半年滿意度 
人數 109 71 10 1 0 191 

百分比 57% 37% 5% 1% 0% 100﹪ 
 

業務流程

滿意

59%

很滿意

33%

不滿意

0%
很不滿意

0%普通

8%

很滿意

滿意

普通

不滿意

很不滿意

 

分析： 

    本所在受理各類案件時，無不站在申請人的立場，

除了依據法令規定及流程進行處理外，每位承辦人皆希

望能在對短的時間內完成申請人的託付案件，在本次問

卷調查中 92％的受訪者對本所洽辦業務手續及流程表示

滿意（含很滿意）；無受訪者表示不滿意（含很不滿意），

滿意程度較 100年上半年的滿意度下降了 2％，其中無表
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示不滿意之民眾，不滿意程度較 100 年下半年的滿意度

下降了 1％，目前本所更積極籌劃辦理案件流程與手續效

率性教育訓練及對本所同仁進行相關聯繫作業流程宣

導。 
 

4. 您對本所提供之書寫用具、申請須知範例是否滿意？ 

101年上半年滿意度 
 很滿意 滿意 普通 不滿意 很不滿意 合 計 

人數 58 100 26 0 0 184 

百分比 32% 54% 14% 0% 0% 100% 

100年下半年滿意度 
人數 68 104 17 2 0 191 

百分比 36% 54% 9% 1% 0% 100﹪ 

書寫範例

普通

14%

很滿意

32%

不滿意

0% 很不滿意

0%

滿意

54%

很滿意

滿意

普通

不滿意

很不滿意

 

分析： 

    在本次問卷調查中 86％的受訪者對本所提供之書寫

用具、申請須知範例表示滿意（含很滿意）；無受訪者表

示不滿意（含很不滿意），滿意程度較 100 年下半年的滿

意度程度比例下降 4％，不滿意程度比例下降 1%，。 

    目前本所將持續提供充足之書寫用具及申請範例，
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並研擬於每個櫃檯提供各櫃檯專用筆筒及原子筆，以提

供民眾辦理案件更便捷之書寫使用。 

 

6. 您對本所地政業務相關訊息宣導是否滿意？ 

101年上半年滿意度 

 很滿意 滿意 普通 不滿意 很不滿意 合 計 

人數 57 98 29 0 0 184 

百分比 31% 53% 16% 0% 0% 100% 

100年下半年滿意度 
人數 66 105 20 0 0 191 

百分比 35% 55% 10% 0% 0% 100﹪ 

宣導資訊很不滿意

0%
普通

16%

滿意

53%

很滿意

31%

不滿意

0%

很滿意

滿意

普通

不滿意

很不滿意

 

分析： 

在本次問卷調查中 84％的受訪者對本所地政業務相關訊

息宣導表示滿意（含很滿意）；0％的受訪者表示不滿意

（含很不滿意），滿意程度較 100年下半年的滿意程度下

降 6%。本所擬於辦公廳舍內放置多元化文宣品及相關便

民手冊，提供民眾取用，以提升洽公民眾對於地政相關

業務宣導訊息之熟悉性。 
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6. 您對本所志工服務是否滿意？ 

101年上半年滿意度 

 很滿意 滿意 普通 不滿意 很不滿意 合 計 

人數 71 99 14 0 0 184 

百分比 39% 53% 8% 0% 0% 100% 

100年下半年滿意度 
人數 108 67 16 0 0 191 

百分比 57% 35% 8% 0% 0% 100﹪ 

志工服務
普通

8% 很滿意

39%

很不滿意

0%

不滿意

0%

滿意

53%

很滿意

滿意

普通

不滿意

很不滿意

 

分析： 

    擴大為民服務層面並紓解地政人力不足，期藉由志

工適時反映各項為民服務工作改進事項，成為政府與民

眾之間溝通橋樑，本所設立地政志工諮詢服務、走動式

服務，提供民眾多元化之志願服務平台，在本次問卷調

查中 92％的受訪者對本所志工服務表示滿意（含很滿

意）；0％的受訪者表示不滿意（含很不滿意），滿意程度

較 100年下半年的滿意度相同，顯示本所志工服務能有

效提供民眾洽辦業務之服務需求。 
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問卷總分析檢討： 

一、 在今年度調查中分別針對本所提供之硬體設備(環境及

引導、設備及書表範例須知提供)、人員作業品質（態

度、流程、志工）及相關法令資訊之提供（地政宣導訊

息）等三類指標進行調查，其中硬體設備方面民眾平均

滿意度佔 89％，較 100年下半年平均滿意度（90.5％）

微幅下降 1.5％；人員作業品質方面民眾平均滿意度佔

93.66％，較 100年下半年平均滿意度（93.33％）上升

0.33％；相關法令資訊之提供方面民眾平均滿意度佔

84％，較 100年下半年平均滿意度（90％）下降 6％。 

二、 以「硬體設備」、「相關法令資訊之提供」等面向，其民

眾滿意程度比例較 100年下半年下降，但是「人員作業

品質」滿意度上升，本所將就民眾反應項目進行檢討改

善，以積極提供民眾需求。 

三、 關於本所洽公環境及空間引導方面，雖然本次問卷調查

中滿意度仍有 92％，但民眾於其他建議中對於洽公環

境部分仍有相關建議，對於此部分本所仍應積極改善，

本所目前已積極著手規劃 1樓辦公廳舍整體改裝，檢討

現行民眾設施，使民眾洽公時辦公廳舍設施及動線更加

充實及流暢。 

 

肆、 結論： 

    以顧客為導向，講求全員參與並不斷的創新變革，
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希望藉由持續改善的作為，達成服務的目的，本所在為

民服務工作領域上，不斷的突破與創新，時時站在民眾

的角度上，期能提供更貼心、便民服務，而本所各承辦

人，除了在案件處理流程上依規定辦理之外，在服務態

度的表現亦要特別注意，以能創造貼近民心之政府形象。 


