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1、 調查主旨
新北市新店地政事務所核心價值為「效率、親切、便民」，本所服務目標定位為「便利商店化的便利新店」，希望整合多方面的為民服務措施，持續提供有效率的專業服務，展現親切的熱誠服務，開發創新便民服務及友善的網路服務，我們將透過此次『106年為民服務滿意度調查』，呈現本所活力與專業，並作為未來努力的方向與施政之依據，期盼全方位提升服務品質，提供民眾持續的優質服務。


2、 調查方法
1、 調查對象
本調查研究主要為了解民眾對於本所提供之各項服務措施、內容及其環境
滿意程度，期望透過此調查結果改進本所服務方式藉以提升民眾之滿意程
度，本調查範圍主要為至新北市新店地政事務所洽公之民眾。
2、 有效樣本數
本調查發放問卷數量1,000份，回收992份，剔除填答不完整或缺失的
無效問卷15份，有效問卷共計977份，有效問卷回收率為97.7%。
3、 調查期間
自民國106年6月19日至7月7日。
4、 調查期間
本調查方式因考量即時取得資料，節省時間與費用成本，採用隨機抽樣方式，以隨機抽樣方法進行問卷發放方式，由櫃檯服務人員發送問卷予洽公民眾自行填寫問卷，填妥後由櫃檯服務人員回收，確認實屬有效問卷即發予填寫民眾贈品1份。



5、 問卷回收與檢核
訪問完成之問卷回收後，由研考人員親自檢核問卷內容，以確認所有資料之完整性、合理性、一致性和正確性。
6、 問卷結構
本調查根據調查目的來設計問卷，本調查量表使用李克特量表進行衡量(1分-非常不滿意、2分-不滿意、3分-普通、4分-滿意、5分-非常滿意)，民眾須對於問項題目所陳述之內容，提出主觀或客觀的建議。問卷內容共分成三大部分：第一部分為民眾來所洽辦業務類型及等待時間滿意度；第二部分對於本所提供之各項服務措施及創新滿意程度，分成七大層面；最後第三部分為個人基本資料問卷。










7、 問卷內容大綱
1、 櫃檯服務滿意度
· 本所洽辦業務櫃檯分析(Q1-1)
· 本所辦理的業務項目分析(Q1-2)
· 本所洽公等待時間的滿意度(Q1-3)
2、 各項服務之滿意程度
1. 服務專業度、及時性：
· 本所服務人員問題回應之專業度及正確性。(Q2-1-1)
· 本所服務人員案件處理之及時性。(Q2-1-2)
2. 服務設施及環境合宜程度：
· 洽公實體設施 (例如：書寫(報)區、飲水機、申請書表、廁所﹝性別友善﹞、協談區等) 使用之便利性(Q2-2-1)
· 洽公資訊設備 (例如：實價查詢區、地籍圖資料查詢、觸控書寫範例、影印機等) 使用之便利性。(Q2-2-2)
· 洽公環境整體舒適整潔、綠美化。(Q2-2-3)
· 洽公服務能清楚辨識且申辦動線順暢。(Q2-2-4)
3. 網站使用之便利性：
· 本所網站版面配置瀏覽、查詢資料及使用(含地政資料、網頁連結等正確性)。(Q2-3-1)
· 本所網站多元及便利之資訊檢索服務。(Q2-3-2)
4. 服務行為友善及禮儀：
· 服務人員有禮主動招呼、引導並熱心回應問題。(Q2-4-1)
· 曾洽電本所服務人員諮詢後之感受。(Q2-4-2)
5. 服務資訊透明度：
· 主動公開服務相關資訊，如服務項目、業務承辦資訊、申辦業務標準作業流程、應備表件、書表範例等。(Q2-5-1)
· 公開資訊皆以簡明、易讀易懂及易用之形式呈現(Q2-5-2)
· 提供多元案件查詢管道，如現場、電話、網路、行動裝置等，方便查詢。(Q2-5-3)
6. 服務可近性：
· 本所提供之客製化服務滿意度，如「英文不動產權利證明書當日核發服務」、「觸控書寫範例E助手」、「烏來原住民保留地專區」、「深坑地政專區」等。(Q2-6-1)
· 本所提供之專人全程服務滿意度，如「機關業務轉介通訊錄」、「地政小而能工作站各項代收服務」、「跨縣市代收服務」、「跨機關放置申請書表」等。(Q2-6-2)
· 本所提供之主動服務滿意度，如「地政專車」、「行動到府」等。(Q2-6-3)
7. 服務成長及優化：
· 本所為完成服務遞送，運用有限資源提供各項突破成長服務滿意度，如：「地政專車」、「擴大鄰近服務據點」等。(Q2-7-1)
· 本所在地政業務核心範疇內，設定服務目標後提供各項優質服務滿意度，如：「多元客群服務」、「深坑地政專區」等。(Q2-7-2)
3、 受訪民眾對新店地政事務所具體意見
4、 受訪民眾基本資料
· 受訪民眾性別/年齡/教育/職業/洽所次數。











八、資料處理分析方法
(一)資料處理
本調查回收問卷將資料建檔，應用EXCEL 軟體，進行電腦化資料處理與分析，使用描述性統計分析先針對民眾的基本資料進行分析與討論，說明問卷回收以及對樣本基本資料進行初步的統計，進行資料分析之前，需先做資料清除，將無效問卷去除，並針對遺漏值、填錯進行處理。首先是樣本之性別、年齡、教育、職業、洽所次數等資料，透過計算樣本數與百分比來表示樣本的分布，將電腦化的原始數據進行初步的呈現，再有效的整理研究，將所得統計報表的意義，加以詮釋分析。另該問卷採用隨機抽樣法，透過對抽樣理論之瞭解，計算出理論所需樣本數，以支持本研究之可信度。依據統計學簡單隨機抽樣(simple random sampling)原理，理論最少樣本數：n = Npq/[(N-1)D+pq]；其中： n＝樣本數，N＝母體數，p＝比例(假設p=0.5)，q＝1-p，D＝b2/4，B代表誤差值，取80%可信度，即b＝0.2，可接受誤差值在20%，換言之，20%以內即認定為本次有效問卷，合先敘明。 
(二)分析方法
次數分配分析：各題項之單因子頻次分析（Frequency Analysis），分析樣本之基本特性、看法、觀念等之分配狀況。

參、自變數量體統計
	首先本調查使用Ecxel作為資料建檔之工具。將問卷資料依統計分析時所需格式進行問卷編碼及資料建檔，以SPSS作為分析樣本資料之工具，並進行描述系統計。本調查針對至新北市新店地政事務所洽公之民眾發放問卷，自106年6月19日開始發放，經過三周的發放，共發放1,000份，回收992份，回收率99.2%，其中剃除填答不完整的無效問卷15份，其有效問卷為977份，有效問卷回收率為97.7%。
一、性別：
本次調查結果顯示，受訪男性共424位，女性共553位，男性佔43.4%，女性的比例佔56.6%。
二、年齡：
本次調查結果顯示，受訪年齡20歲以下計0位，21至30歲計253位，31至40歲計281位，41至50歲計265位，51至60歲計129位，60歲以上計49位，比例分別為0%、25.8%、28.7%、27.1%、13.2%、5.2%，顯見親至本所洽公民眾集中在21至50歲。
三、教育程度：
本次調查結果顯示，受訪教育程度國小計20位，國中計108位，高中職計350位，大專計242位，大學計232位，研究所以上計25位，比例分別為2.1%、11.1%、35.8%、24.8%、23.7%、2.5%，顯見本次調查對象，教育程度為高中職民眾占大宗、其次為大專。

四、職業
本次受訪者職業別結果顯示，從事不動產相關行業計379位，比例占38.8%，非從事不動產相關行業計598位，比例佔61.2%，顯見本次調查對象，以從事非不動產相關行業的受訪者為主。
五、過去一年(含本次)至新店地政事務所辦理次數
本次受訪民眾第1次來本所洽公者共有334位，2-5次者共有319位，6-10次者共190位，11次以上者134位，其比例分別為34.2%、32.7%、19.4%、13.7%，顯見本次調查對象，第1次來所洽公民眾占大宗、其次為2-5次者。


六、綜合一覽表
	基本資料
	資料類別
	人數
	百分比

	性別
	男性
	424
	43.4%

	
	女性
	553
	56.6%

	年齡
	20歲以下
	0
	0%

	
	21-30歲
	253
	25.8%

	
	31-40歲
	281
	28.7%

	
	41-50歲
	265
	27.1%

	
	51-60歲
	129
	13.2%

	
	60歲以上
	49
	5.2%

	教育程度
	國小
	20
	2.1%

	
	國中
	102
	11.1%

	
	高中職
	350
	35.8%

	
	大專
	242
	24.8%

	
	大學
	232
	23.7%

	
	研究所以上
	25
	2.5%

	職業
	不動產相關行業
	379
	38.8%

	
	非不動產相關行業
	598
	61.2%

	洽公次數
	第1次
	334
	34.2%

	
	2-5次
	319
	32.7%

	
	6-10次
	190
	19.4%

	
	11次以上
	134
	13.7%





肆、樣本描述性分析
本調查扣除基本資料共調查22項，分別是19題單選題，2題複選(洽辦櫃檯、洽辦業務)，1題開放題。
在調查結果分析部分，單選題將與基本資料進行進行交叉分析檢定，描述受訪者對於服務品質滿意度之意見及反應進行差異分析。而複選題採單因子變數分析，選項處理採每人每次計算，故累積人數不一定等於有效樣本數，在此特以敘明。
單選題滿意度及周知度將比較106年與105年度差異，檢定兩樣本的是否有顯著的差異水準，藉以顯示106年度滿意度有無增加或減少。
本調查各項表格之百分比數值總和若有未達1之現象，此係因資料分析採小數位四捨五入進位所致，在此特以敘明。








1、 洽辦業務之各項分析
(1) 洽辦櫃檯類別
1. 次數分配
由調查顯示，本次受調民眾至本所辦理業務之櫃檯分別為綜合收件櫃檯45.9%、簡易案件審查25.7%、測量櫃檯3.7%、服務中心23.8%、觸控書寫範例E助手0.9%(如表、圖1所示)。

表1(本題為複選題，將重複計算選取個數)
	　
	次數
	百分比

	綜合收件櫃檯
	575
	45.9%

	簡易案件審查
	322
	25.7%

	測量櫃檯
	46
	3.7%

	服務中心
	298
	23.8%

	觸控書寫範例E助手
	12
	0.9%

	總計
	1253
	100.0%



圖1









2. 年度比較分析、成長率
僅就受調民眾洽所申辦業務櫃檯進行陳述，不進行年度比較分析及成長率分析。

(2) 洽辦業務類別
1. 次數分配
由調查顯示，本次受調民眾至本所辦理業務分別為登記33%、測量9.8%、實價登錄7.5%、謄本45.3%、地籍(調案、公文)4.4% (如表、圖2所示)。

表2(本題為複選題，將重複計算選取個數)
	　
	次數
	百分比

	登記
	413
	33.0%

	測量
	123
	9.8%

	實價登錄
	94
	7.5%

	謄本
	567
	45.3%

	地籍(調案、公文)
	56
	4.4%

	總計
	1253
	100.0%



圖2






2. 年度比較分析、成長率
僅就受調民眾洽所申辦業務櫃檯進行陳述，不進行年度比較分析及成長率分析。

(3) 洽公等候時間滿意度
1. 次數分配
由調查顯示，有98.2%的受調民眾至本所洽公等待時間給予正面評價，其中69%的受訪民眾表示「非常滿意」，29.2%的受訪民眾表示「滿意」。

相對地，0.3%受調民眾至本所洽公等待時間給予負面評價(皆表示「不滿意」)。另外有1.5%的受調民眾表示「普通」，如表、圖2所示。

由此可知，大多數的受訪民眾至本所洽公等待時間表示滿意。

表2、洽公等候時間滿意程度
	 
	次數
	百分比

	非常滿意
	674
	69.0%

	滿意
	285
	29.2%

	普通
	15
	1.5%

	不滿意
	3
	0.3%

	非常不滿意
	0
	0.0%

	總和
	977
	100.0%



	整體評價
	正面評價
	無評價
	負面評價
	總和

	百分比
	98.2%
	1.5%
	0.3%
	100%



圖2、洽公等候時間滿意圖







2. 年度比較分析、成長率
將本年度與105年度之調查結果相比較，受訪民眾對於本所洽公的等待時間滿意度的整體正面評價由105年度的96.7%提升至106年度98.2%，提升1.5%，如圖3、表3所示。其中受訪民眾表示：
· 「非常滿意」的比例從105年度58.1%提升至106年度的69%。
· 「滿意」的比例從105年度38.7%下降至106年度的29.2%。
· 「普通」的比例從105年度2.6%下降至106年度的1.5%。
· 「不滿意」的比例105年度0.3%與106年度的0.3%持平。
· 「非常不滿意」的比例從105年度0.3%下降至106年度的0%。
圖3、洽公等待時間的滿意度年度比較分析







表3、成長率分析
	洽公等待時間的滿意度成長率

	年度
	105年
	106年

	滿意度
	96.7%
	98.2%

	服務滿意度成長計算
	(98.2%-96.7%)/96.7%=1.6%

	服務滿意度成長率
	1.6%


2、 
各項服務滿意程度
(1) 服務專業度、及時性
1. 服務人員問題回應之專業度及正確性：
(1) 次數分配
由調查顯示，有98.8%受調民眾滿意本所服務人員問題回應之專業度及正確性，其中67.9%的受訪民眾表示「非常滿意」，30.9%的受訪民眾表示「滿意」，如表、圖4所示。

無受調民眾不滿意本所服務人員問題回應之專業度及正確性。另外1.2%受調民眾表示「普通」。

由此可知，大多數的受調民眾滿意本所服務人員問題回應之專業度及正確性。
表4、服務人員問題回應之專業度及正確性滿意度
	
	次數
	百分比

	非常滿意
	663
	67.9%

	滿意
	302
	30.9%

	普通
	12
	1.2%

	不滿意
	0
	0.0%

	非常不滿意
	0
	0.0%

	總和
	663
	67.9%



	整體評價
	正面評價
	無評價
	負面評價
	總和

	百分比
	98.8%
	1.2%
	0%
	100%







圖4、服務人員問題回應之專業度及正確性滿意圖


(2) 年度比較分析、成長率
將本年度與105年度之調查結果相比較，受調民眾對於本所服務人員問題回應之專業度及正確性滿意度的正面評價由105年度的98.2%提升至106年度98.8%，提升0.6%(如圖、表5所示)。其中受訪民眾表示：

· 「非常滿意」的比例從105年度的67.1%上升至106年度的67.9%
· 「滿意」的比例從105年度的31.1下降至106年度的30.9%
· 「普通」的比例從105年度的1.3%下降至106年度的1.2%
· 「不滿意」的比例105年度的0.5%下降至106年度的0%。
· 「非常不滿意」的比例105與106年度皆為0%。










圖5、服務人員問題回應之專業度及正確性滿意度年度比較分析


表5、成長率分析
	服務人員問題回應之專業度及正確性滿意度成長率

	年度
	105年
	106年

	滿意度
	98.2%
	98.8%

	服務滿意度成長計算
	(98.8%-98.2%)/98.2%=0.6%

	服務滿意度成長率
	0.6%








2. 服務人員案件處理之即時性
(1) 次數分配
由調查顯示，有96.7%的受調民眾滿意本所服務人員案件處理之即時性，其中60.5%的受調民眾表示「非常滿意」，36.2%的受調民眾表示「滿意」。
無受調民眾不滿意本所服務人員案件處理之即時性。另外有3.3%的受調民眾表示「普通」。
由此可知，大多數的受調民眾滿意本所服務人員案件處理之即時性(如表6、圖6所示)。
表6、服務人員案件處理之即時性滿意度
	
	次數
	百分比

	非常滿意
	591
	60.5%

	滿意
	354
	36.2%

	普通
	32
	3.3%

	不滿意
	0
	0.0%

	非常不滿意
	0
	0.0%

	總和
	977
	100%



	整體評價
	正面評價
	無評價
	負面評價
	總和

	百分比
	96.7%
	3.3%
	0.0%
	100.0%









圖6、服務人員案件處理之即時性滿意圖

(2) 年度比較分析、成長率
由於105年度並無該項調查，無以討論年度滿意與否，不進行年度比較分析，成長率部分亦同。
3. 106年度服務專業度、及時性之滿意度為97.8%。
	題目
	105年
	106年
	成長幅度

	
	服務滿意度
	服務滿意度
	

	服務人員問題回應之專業度及正確性
	98.2%
	98.8%
	+0.6%

	服務人員案件處理之即時性
	-
	96.7%
	-

	服務專業度、及時性
	98.2%
	97.8%
	-0.4%



(2) 服務設施環境合宜程度
1. 洽公實體設施使用之便利性(例如：書寫(報)區、飲水機、申請書表、廁所﹝性別友善﹞、協談區等)：
(1) 次數分配
由調查顯示，有98.9%的受調民眾滿意至本所洽公實體設施使用之便利性，其中61.5%的受調民眾表示「非常滿意」，37.4%的受調民眾表示「滿意」。
無受調民眾不滿意至本所洽公實體設施使用之便利性。另外有1.1%的受調民眾表示「普通」。
由此可知，大多數受調民眾滿意本所洽公實體設施使用之便利性(如表、圖7所示)。
表7、洽公實體設施使用之便利性滿意度
	 
	次數
	百分比

	非常滿意
	601
	61.5%

	滿意
	365
	37.4%

	普通
	11
	1.1%

	不滿意
	0
	0.0%

	非常不滿意
	0
	0.0%

	總和
	977
	100%



	整體評價
	正面評價
	無評價
	負面評價
	總和

	百分比
	98.9%
	1.1%
	0.0%
	100%







圖7、洽公實體設施使用之便利性滿意圖


(2) 年度比較分析、成長率
將本年度與105年度之調查結果相比較，受調民眾對於本所洽公實體設施使用之便利性滿意度的正面評價由105年度的95.5%提升至106年度98.9%，上升3.4%(如圖、表8所示)。其中受調民眾表示：
· 「非常滿意」的比例從105年度57.6%上升至106年度的61.5%
· 「滿意」的比例從105年度37.9%下降至106年度的37.4%
· 「普通」的比例從105年度4.1%下降至106年度的1.1%
· 「不滿意」的比例從105年度0.4%下降至106年度的0%
· 「非常不滿意」的比例105及106年度皆為0%。






圖8、洽公實體設施使用之便利性滿意度年度比較分析

表8、成長率分析
	洽公實體設施使用之便利性滿意度成長率

	年度
	105年
	106年

	滿意度
	95.5%
	98.9%

	服務滿意度成長計算
	(98.9%-95.5%)/95.5%=3.5%

	服務滿意度成長率
	3.5%







2. 洽公資訊設備使用之便利性(例如：實價查詢區、地籍圖資料查詢、觸控書寫範例、影印機等)：
(1) 次數分配
         由調查顯示，有98.9%的受調民眾滿意至本所洽公資訊設備使用之便利性，其中61.5%的受調民眾表示「非常滿意」，37.4%的受調民眾表示「滿意」。
        無受調民眾不滿意至本所洽公資訊設備使用之便利性。另外有1.1%的受調民眾表示「普通」。
        由此可知，大多數受調民眾滿意至本所洽公資訊設備使用之便利性(如表、圖9所示)。
表9、洽公資訊設備使用之便利性滿意度
	 
	次數
	百分比

	非常滿意
	599
	61.3%

	滿意
	373
	38.2%

	普通
	5
	0.5%

	不滿意
	0
	0.0%

	非常不滿意
	0
	0.0%

	總和
	977
	100%



	整體評價
	正面評價
	無評價
	負面評價
	總和

	百分比
	99.5%
	0.5%
	0.0%
	100%






圖9、洽公資訊設備使用之便利性滿意圖

(2) 年度比較分析、成長率
將本年度與105年度之調查結果相比較，受調民眾對於本所洽公資訊設備使用之便利性滿意度的正面評價由105年度的96.8%提升至106年度99.5%，上升2.7%(如圖、表10所示)。其中受調民眾表示：
· 「非常滿意」的比例從105年度58.9%上升至106年度的61.3%
· 「滿意」的比例從105年度37.9%上升至106年度的38.2%
· 「普通」的比例從105年度2.7%下降至106年度的1.1%
· 「不滿意」的比例從105年度0.5%下降至106年度的0%
· 「非常不滿意」的比例105及106年度皆為0%。




圖10、洽公資訊設備使用之便利性滿意度年度比較分析

表10、成長率分析
	洽公資訊設備使用之便利性滿意度成長率

	年度
	105年
	106年

	滿意度
	96.8%
	99.5%

	服務滿意度成長計算
	(99.5%-96.8%)/96.8%=2.8%

	服務滿意度成長率
	2.8%







3. 洽公環境整體舒適整潔、綠美化：
(1) 次數分配
        由調查顯示，有97.2%的受調民眾滿意本所整體洽公環境，其中66.7%的受調民眾表示「非常滿意」，30.5%的受訪民眾表示「滿意」。
        無受調民眾不滿意至本所洽公資訊設備使用之便利性。另外有2.8%的受調民眾表示「普通」。
        由此可知，大多數受調民眾滿意本所整體洽公環境(如表、圖9所示)。
表11、洽公環境整體滿意度
	 
	次數
	百分比

	非常滿意
	652
	66.7%

	滿意
	298
	30.5%

	普通
	27
	2.8%

	不滿意
	0
	0.0%

	非常不滿意
	0
	0.0%

	總和
	977
	100%



	整體評價
	正面評價
	無評價
	負面評價
	總和

	百分比
	97.2%
	2.8%
	0.0%
	100%








圖11、洽公環境整體滿意圖

(2) 年度比較分析、成長率
將本年度與105年度之調查結果相比較，受調民眾對於本所洽公環境整體滿意度的正面評價由105年度的97.1%提升至106年度97.2%，上升0.1%(如圖、表12所示)。其中受調民眾表示：
· 「非常滿意」的比例從105年度66.3%上升至106年度的66.7%
· 「滿意」的比例從105年度30.8%下降至106年度的30.5%
· 「普通」的比例從105年度2.7%上升至106年度的2.8%
· 「不滿意」的比例從105年度0.2%下降至106年度的0%
· 「非常不滿意」的比例105及106年度皆為0%。




圖12、洽公環境整體滿意度年度比較分析

表12、成長率分析
	洽公環境整整體滿意度成長率

	年度
	105年
	106年

	滿意度
	97.1%
	97.2%

	服務滿意度成長計算
	(97.2%-97.1%)/97.1%=0.1%

	服務滿意度成長率
	0.1%






4. 洽公服務能清楚辨識且申辦動線順暢：
(1) 次數分配
     由調查顯示，有97.2%的受調民眾滿意本所提供之服務辨識度及申辦動線，其中66.7%的受調民眾表示「非常滿意」，30.5%的受訪民眾表示「滿意」。
      0.2%受調民眾不滿意本所提供之服務辨識度及申辦動線。另外有2.8%的受調民眾表示「普通」。(不滿意評價將於結論與建議章節分析)
     由此可知，大多數受調民眾滿意本所提供之服務辨識度及申辦動線(如表、圖13所示)。
表13、服務辨識度及申辦動線滿意度
	 
	次數
	百分比

	非常滿意
	578
	59.2%

	滿意
	379
	38.8%

	普通
	18
	1.8%

	不滿意
	2
	0.2%

	非常不滿意
	0
	0.0%

	總和
	977
	100%



	整體評價
	正面評價
	無評價
	負面評價
	總和

	百分比
	98%
	1.8%
	0.2%
	100%







圖13、服務辨識度及申辦動線滿意圖

(2) 年度比較分析、成長率
將本年度與105年度之調查結果相比較，受調民眾對於本所提供之服務辨識度及申辦動線滿意度的正面評價由105年度的95.6%提升至106年度98%，上升2.4%(如圖、表14所示)。其中受調民眾表示：
· 「非常滿意」的比例從105年度56%上升至106年度的59.2%
· 「滿意」的比例從105年度39.6%下降至106年度的38.8%
· 「普通」的比例從105年度3.8%下降至106年度的1.8%
· 「不滿意」的比例從105年度0.6%下降至106年度的0.2%
· 「非常不滿意」的比例105及106年度皆為0%。




圖14、服務辨識度及申辦動線滿意度年度比較分析

表14、成長率分析
	服務辨識度及申辦動線滿意度年度成長率

	年度
	105年
	106年

	滿意度
	95.6%
	98%

	服務滿意度成長計算
	(98%-95.6%)/95.6%=2.5%

	服務滿意度成長率
	2.5%






5. 服務設施環境合宜程度之滿意度為98.4%。
	題目
	105年
	106年
	成長幅度

	
	服務滿意度
	服務滿意度
	

	洽公實體設施使用之便利性(例如：書寫(報)區、飲水機、申請書表、廁所﹝性別友善﹞、協談區等)。
	95.5%
	98.9%
	+3.4%

	洽公資訊設備使用之便利性(例如：實價查詢區、地籍圖資料查詢、觸控書寫範例、影印機等)。
	96.8%
	99.5%
	+2.7%

	洽公環境整體舒適整潔、綠美化。
	97.1%
	97.2%
	+0.1%

	洽公服務能清楚辨識且申辦動線順暢。
	95.6%
	98%
	+2.4%

	服務設施環境合宜程度
	96.2%
	98.4%
	+2.2%









(3) 網站使用之便利性：
1. 本所網站版面配置瀏覽、查詢資料及使用(含地政資料、網頁連結等正確性)：
(1) 次數分配
       由調查顯示，有93.1%的受調民眾滿意本所網站版面配置方式，其中50.1%的受調民眾表示「非常滿意」，43%的受訪民眾表示「滿意」。
         0.4%受調民眾不滿意本所網站版面配置方式。另外有6.5%的受調民眾表示「普通」。(不滿意評價將於結論與建議章節分析)
由此可知，大多數受調民眾滿意本所網站版面配置方式(如表、圖15所示)。
表15、本所網站版面配置方式滿意度
	 
	次數
	百分比

	非常滿意
	489
	50.1%

	滿意
	420
	43.0%

	普通
	64
	6.5%

	不滿意
	4
	0.4%

	非常不滿意
	0
	0.0%

	總和
	977
	100%



	整體評價
	正面評價
	無評價
	負面評價
	總和

	百分比
	93.1%
	6.5%
	0.4%
	100%






圖15、本所網站版面配置方式滿意圖

(2) 年度比較分析、成長率
將本年度與105年度之調查結果相比較，受調民眾對於本所網站版面配置方式滿意度的正面評價由105年度的92.2%提升至106年度93.1%，上升0.9%(如圖、表16所示)。其中受調民眾表示：
· 「非常滿意」的比例從105年度50.4%下降至106年度的50.1%
· 「滿意」的比例從105年度41.8%上升至106年度的43%
· 「普通」的比例從105年度7.4%下降至106年度的6.5%
· 「不滿意」的比例從105年度0.3%下降至106年度的0.2%
· 「非常不滿意」的比例105年度0.1%下降至106年度為0%。




圖16、本所網站版面配置方式滿意度年度比較分析

表16、成長率分析
	本所網站版面配置方式滿意度年度成長率

	年度
	105年
	106年

	滿意度
	92.2%
	93.1%

	服務滿意度成長計算
	(93.1%-92.2%)/92.2%=0.9%

	服務滿意度成長率
	0.9%






2. 本所網站多元及便利之資訊檢索服務：
(1) 次數分配
        由調查顯示，有92.7%的受調民眾滿意本所網站之多元及便利性，其中51.8%的受調民眾表示「非常滿意」，40.9%的受訪民眾表示「滿意」。
        0.4%受調民眾不滿意本所網站之多元及便利性。另外有6.9%的受調民眾表示「普通」。(不滿意評價將於結論與建議章節分析)
由此可知，大多數受調民眾滿意本所網站之多元及便利性(如表、圖17所示)。
表17、本所網站之多元及便利性滿意度
	 
	次數
	百分比

	非常滿意
	506
	51.8%

	滿意
	400
	40.9%

	普通
	67
	6.9%

	不滿意
	4
	0.4%

	非常不滿意
	0
	0.0%

	總和
	977
	100%



	整體評價
	正面評價
	無評價
	負面評價
	總和

	百分比
	92.7%
	6.9%
	0.4%
	100%








圖17、本所網站之多元及便利性滿意圖

(2) 年度比較分析、成長率
將本年度與105年度之調查結果相比較，受調民眾對於本所網站之多元及便利性滿意度的正面評價由105年度的91.9%提升至106年度92.7%，上升0.8%(如圖、表18所示)。其中受調民眾表示：
· 「非常滿意」的比例從105年度60.6%下降至106年度的51.8%
· 「滿意」的比例從105年度31.3%上升至106年度的40.9%
· 「普通」的比例從105年度7.4%下降至106年度的6.9%
· 「不滿意」的比例從105年度0.6%下降至106年度的0.4%
· 「非常不滿意」的比例105年度0.1%下降至106年度為0%。




圖16、本所網站之多元及便利性滿意度年度比較分析

表18、成長率分析
	本所網站之多元及便利性滿意度年度成長率

	年度
	105年
	106年

	滿意度
	91.9%
	92.7%

	服務滿意度成長計算
	(92.7%-91.9%)/91.9%=0.8%

	服務滿意度成長率
	0.8%






3. 網站使用之便利性滿意度為92.9%。
	題目
	105年
	106年
	成長幅度

	
	服務滿意度
	服務滿意度
	

	本所網站版面配置瀏覽、查詢資料及使用(含地政資料、網頁連結等正確性)。
	92.2%
	93.1%
	+0.9%

	本所網站多元及便利之資訊檢索服務。
	91.9%
	92.7%
	+0.8%

	網站使用之便利性
	92.1%
	92.9%
	+0.8%














(4) 服務行為友善及禮儀：
1. 服務人員皆有禮主動招呼、引導並熱心回應問題：
(1) 次數分配
       由調查顯示，有98.8%的受調民眾滿意本所服務人主動有禮、引導並熱心回應問題，其中65.5%的受調民眾表示「非常滿意」，33.3%的受訪民眾表示「滿意」。
       無受調民眾不滿意本所服務人主動有禮、引導並熱心回應問題。另外有1.2%的受調民眾表示「普通」。(不滿意評價將於結論與建議章節分析)
由此可知，大多數受調民眾滿意服務人主動有禮、引導並熱心回應問題(如表、圖19所示)。
表19、本所服務人主動有禮、引導並熱心回應問題滿意度
	 
	次數
	百分比

	非常滿意
	640
	65.5%

	滿意
	325
	33.3%

	普通
	12
	1.2%

	不滿意
	0
	0.0%

	非常不滿意
	0
	0.0%

	總和
	977
	100%



	整體評價
	正面評價
	無評價
	負面評價
	總和

	百分比
	98.8%
	1.2%
	0%
	100%





圖19、本所服務人主動有禮、引導並熱心回應問題滿意圖

(2) 年度比較分析、成長率
將本年度與105年度之調查結果相比較，受調民眾對於本所網站之多元及便利性滿意度的正面評價由105年度的98.3%提升至106年度98.8%，上升0.5%(如圖、表20所示)。其中受調民眾表示：
· 「非常滿意」的比例從105年度69.8%下降至106年度的65.5%
· 「滿意」的比例從105年度28.5%上升至106年度的33.3%
· 「普通」的比例從105年度1.4%下降至106年度的1.2%
· 「不滿意」的比例從105年度0.3%下降至106年度的0%
· 「非常不滿意」的比例105及106年度皆為0%。




圖20、本所服務人主動有禮、引導並熱心回應問題滿意度年度比較分析

表20、成長率分析
	本所服務人主動有禮、引導並熱心回應問題滿意度年度成長率

	年度
	105年
	106年

	滿意度
	98.3%
	98.8%

	服務滿意度成長計算
	(98.8%-98.3%)/98.3%=0.5%

	服務滿意度成長率
	0.5%






2. 曾經洽電本所服務人員諮詢後之感受：
(1) 次數分配
        由調查顯示，有99.5%的受調民眾滿意洽電本所服務人員諮詢態度，其中62%的受調民眾表示「非常滿意」，37.5%的受訪民眾表示「滿意」。
       無受調民眾不滿意洽電本所服務人員諮詢態度。另外有0.5%的受調民眾表示「普通」。(不滿意評價將於結論與建議章節分析)
       由此可知，大多數受調民眾滿意洽電本所服務人員諮詢態度(如表、圖21所示)。
表21、洽電本所服務人員諮詢後之感受滿意度
	 
	次數
	百分比

	非常滿意
	606
	62.0%

	滿意
	366
	37.5%

	普通
	5
	0.5%

	不滿意
	0
	0.0%

	非常不滿意
	0
	0.0%

	總和
	977
	100%



	整體評價
	正面評價
	無評價
	負面評價
	總和

	百分比
	99.5%
	0.5%
	0%
	100%







圖21、洽電本所服務人員諮詢後之感受滿意圖

(2) 年度比較分析、成長率
由於105年度並無該項調查，無以討論年度滿意與否，不進行年度比較分析，成長率部分亦同。
3. 106年度服務行為友善及禮儀之滿意度為99.2%。
	題目
	105年
	106年
	成長幅度

	
	服務滿意度
	服務滿意度
	

	服務人員皆有禮主動招呼、引導並熱心回應問題
	98.3%
	98.8%
	+0.5%

	曾經洽電本所服務人員諮詢後之感受
	-
	99.5%
	-

	服務行為友善及禮儀
	98.3%
	99.2%
	+0.9%


(5) 服務資訊透明度：
1. 主動公開服務相關資訊，如服務項目、業務承辦資訊、申辦業務標準作業流程、應備表件、書表範例等：
(1) 次數分配
        由調查顯示，有98.1%的受調民眾滿意本所主動公開服務相關資訊，其中58.5%的受調民眾表示「非常滿意」，39.6%的受訪民眾表示「滿意」。
       無受調民眾不滿意本所主動公開服務相關資訊。另外有1.9%的受調民眾表示「普通」。
       由此可知，大多數受調民眾滿意本所主動公開服務相關資訊(如表、圖22所示)。
表22、本所主動公開服務相關資訊滿意度
	 
	次數
	百分比

	非常滿意
	572
	58.5%

	滿意
	386
	39.6%

	普通
	19
	1.9%

	不滿意
	0
	0.0%

	非常不滿意
	0
	0.0%

	總和
	977
	100%



	整體評價
	正面評價
	無評價
	負面評價
	總和

	百分比
	98.1%
	1.9%
	0%
	100%





圖22、本所主動公開服務相關資訊滿意圖

(2) 年度比較分析、成長率
將本年度與105年度之調查結果相比較，受調民眾對於本所主動公開服務相關資訊滿意度的正面評價由105年度的95.6%提升至106年度98.1%，上升2.5%(如圖、表23所示)。其中受調民眾表示：
· 「非常滿意」的比例從105年度56%下降至106年度的58.5%
· 「滿意」的比例從105與106年度皆為39.6%
· 「普通」的比例從105年度3.8%下降至106年度的1.2%
· 「不滿意」的比例從105年度0.6%下降至106年度的0%
· 「非常不滿意」的比例105及106年度皆為0%。




圖23、本所主動公開服務相關資訊滿意度年度比較分析

表23、成長率分析
	本所主動公開服務相關資訊滿意度年度成長率

	年度
	105年
	106年

	滿意度
	95.6%
	98.1%

	服務滿意度成長計算
	(98.1%-95.6%)/95.6%=2.6%

	服務滿意度成長率
	2.6%






2. 公開資訊皆以簡明、易讀易懂及易用之形式呈現：
(1) 次數分配
        由調查顯示，有97.7%的受調民眾滿意本所公開資訊簡明易懂，其中57.9%的受調民眾表示「非常滿意」，39.8%的受訪民眾表示「滿意」。
       無受調民眾不滿意本所公開資訊簡明易懂。另外有2.3%的受調民眾表示「普通」。
       由此可知，大多數受調民眾滿意本所公開資訊簡明易懂(如表、圖24所示)。
表24、本所公開資訊簡明易懂滿意度
	 
	次數
	百分比

	非常滿意
	566
	57.9%

	滿意
	389
	39.8%

	普通
	22
	2.3%

	不滿意
	0
	0.0%

	非常不滿意
	0
	0.0%

	總和
	977
	100%



	整體評價
	正面評價
	無評價
	負面評價
	總和

	百分比
	97.7%
	2.3%
	0%
	100%








圖24、本所公開資訊簡明易懂滿意圖

(2) 年度比較分析、成長率
由於105年度並無該項調查，無以討論年度滿意與否，不進行年度比較分析，成長率部分亦同。







3. 提供多元案件查詢管道，如現場、電話、網路、行動裝置等，方便查詢：
(1) 次數分配
        由調查顯示，有97.7%的受調民眾滿意本所提供多元案件查詢管道，其中57.9%的受調民眾表示「非常滿意」，39.8%的受訪民眾表示「滿意」。
       無受調民眾不滿意本所提供多元案件查詢管道。另外有2.3%的受調民眾表示「普通」。
       由此可知，大多數受調民眾滿意本所提供多元案件查詢管道(如表、圖25所示)。
表25、本所提供多元案件查詢管道滿意度
	 
	次數
	百分比

	非常滿意
	588
	60.2%

	滿意
	347
	35.5%

	普通
	42
	4.3%

	不滿意
	0
	0.0%

	非常不滿意
	0
	0.0%

	總和
	977
	100%



	整體評價
	正面評價
	無評價
	負面評價
	總和

	百分比
	95.7%
	4.3%
	0%
	100%






圖25、本所提供多元案件查詢管道滿意圖

(2) 年度比較分析、成長率
由於105年度並無該項調查，無以討論年度滿意與否，不進行年度比較分析，成長率部分亦同。







4. 106年度服務資訊透明度之滿意度為97.2%。
	題目
	105年
	106年
	成長幅度

	
	服務滿意度
	服務滿意度
	

	主動公開服務相關資訊，如服務項目、業務承辦資訊、申辦業務標準作業流程、應備表件、書表範例等。
	95.6%
	98.1%
	+2.6%

	公開資訊皆以簡明、易讀易懂及易用之形式呈現。
	-
	97.7%
	-

	提供多元案件查詢管道，如現場、電話、網路、行動裝置等，方便查詢。
	-
	95.7%
	-

	服務資訊透明度
	95.6%
	97.2%
	+1.6%










(6) 服務可近性：
1. 本所提供之客製化服務滿意度，如「英文不動產權利證明書當日核發服務」、「觸控書寫範例E助手」、「烏來原住民保留地專區」、「深坑地政專區」等：
(1) 次數分配
        由調查顯示，有98.1%的受調民眾滿意本所客製化服務，其中62.7%的受調民眾表示「非常滿意」，35%的受訪民眾表示「滿意」。
       無受調民眾不滿意本所客製化服務。另外有2.3%的受調民眾表示「普通」。
       由此可知，大多數受調民眾滿意本所客製化服務(如表、圖26所示)。
表26、本所客製化服務滿意度
	 
	次數
	百分比

	非常滿意
	613
	62.7%

	滿意
	342
	35.0%

	普通
	22
	2.3%

	不滿意
	0
	0.0%

	非常不滿意
	0
	0.0%

	總和
	613
	62.7%



	整體評價
	正面評價
	無評價
	負面評價
	總和

	百分比
	97.7%
	2.3%
	0%
	100%






圖26、本所客製化服務滿意度圖

(2) 年度比較分析、成長率
由於105年度並無該項調查，無以討論年度滿意與否，不進行年度比較分析，成長率部分亦同。







2. 本所提供之專人全程服務滿意度，如「機關業務轉介通訊錄」、「地政小而能工作站各項代收服務」、「跨縣市代收服務」、「跨機關放置申請書表」等：
(1) 次數分配
       由調查顯示，有97.4%的受調民眾滿意本所專人全程服務，其中62.2%的受調民眾表示「非常滿意」，35.2%的受訪民眾表示「滿意」。
      無受調民眾不滿意本所專人全程服務。另外有2.6%的受調民眾表示「普通」。
      由此可知，大多數受調民眾滿意本所專人全程服務(如表、圖27所示)。
表27、本所專人全程服務滿意度
	 
	次數
	百分比

	非常滿意
	608
	62.2%

	滿意
	344
	35.2%

	普通
	25
	2.6%

	不滿意
	0
	0.0%

	非常不滿意
	0
	0.0%

	總和
	977
	100%



	整體評價
	正面評價
	無評價
	負面評價
	總和

	百分比
	97.4%
	2.6%
	0%
	100%






圖27、本所專人全程服務滿意度圖

(2) 年度比較分析、成長率
由於105年度並無該項調查，無以討論年度滿意與否，不進行年度比較分析，成長率部分亦同。






3. 本所提供之主動服務滿意度，如「地政專車」、「行動到府」等：
(1) 次數分配
       由調查顯示，有97.3%的受調民眾滿意本所主動服務，其中62.6%的受調民眾表示「非常滿意」，34.7%的受訪民眾表示「滿意」。
      無受調民眾不滿意本所主動服務。另外有2.7%的受調民眾表示「普通」。
      由此可知，大多數受調民眾滿意本所主動服務(如表、圖28所示)。
表28、本所主動服務滿意度
	 
	次數
	百分比

	非常滿意
	612
	62.6%

	滿意
	339
	34.7%

	普通
	26
	2.7%

	不滿意
	0
	0.0%

	非常不滿意
	0
	0.0%

	總和
	977
	100%



	整體評價
	正面評價
	無評價
	負面評價
	總和

	百分比
	97.3%
	2.7%
	0%
	100%








圖28、本所主動服務滿意度圖

(2) 年度比較分析、成長率
由於105年度並無該項調查，無以討論年度滿意與否，不進行年度比較分析，成長率部分亦同。






4. 106年度服務可近性之滿意度為97.5%。
	題目
	105年
	106年
	成長幅度

	
	服務滿意度
	服務滿意度
	

	本所提供之客製化服務滿意度，如「英文不動產權利證明書當日核發服務」、「觸控書寫範例E助手」、「烏來原住民保留地專區」、「深坑地政專區」等。
	-
	97.7%
	-

	本所提供之專人全程服務滿意度，如「機關業務轉介通訊錄」、「地政小而能工作站各項代收服務」、「跨縣市代收服務」、「跨機關放置申請書表」等。
	-
	97.4%
	-

	本所提供之主動服務滿意度，如「地政專車」、「行動到府」等。
	-
	97.3%
	-

	服務可近性
	-
	97.5%
	-








(7) 服務成長及優化：
1. 本所為完成服務遞送，運用有限資源提供各項突破成長服務滿意度，如：「地政專車」、「擴大鄰近服務據點」等：
(1) 次數分配
       由調查顯示，有97.4%的受調民眾滿意本所突破成長服務，其中62.1%的受調民眾表示「非常滿意」，35.3%的受訪民眾表示「滿意」。
      無受調民眾不滿意本所突破成長服務。另外有2.6%的受調民眾表示「普通」。
      由此可知，大多數受調民眾滿意本所本所突破成長服務(如表、圖29所示)。
表29、本所突破成長服務滿意度
	 
	次數
	百分比

	非常滿意
	607
	62.1%

	滿意
	345
	35.3%

	普通
	25
	2.6%

	不滿意
	0
	0.0%

	非常不滿意
	0
	0.0%

	總和
	977
	100%



	整體評價
	正面評價
	無評價
	負面評價
	總和

	百分比
	97.4%
	2.6%
	0%
	100%







圖29、本所突破成長服務滿意度圖

(2) 年度比較分析、成長率
由於105年度並無該項調查，無以討論年度滿意與否，不進行年度比較分析，成長率部分亦同。







2. 本所在地政業務核心範疇內，設定服務目標後提供各項優質服務滿意度，如：「多元客群服務」、「深坑地政專區」等：
(1) 次數分配
       由調查顯示，有98.2%的受調民眾滿意本所優質服務，其中63.4%的受調民眾表示「非常滿意」，34.8%的受訪民眾表示「滿意」。
      無受調民眾不滿意本所優質服務。另外有1.8%的受調民眾表示「普通」。
      由此可知，大多數受調民眾滿意本所本所優質服務(如表、圖30所示)。
表30、本所優質服務滿意度
	 
	次數
	百分比

	非常滿意
	619
	63.4%

	滿意
	340
	34.8%

	普通
	18
	1.8%

	不滿意
	0
	0.0%

	非常不滿意
	0
	0.0%

	總和
	977
	100%



	整體評價
	正面評價
	無評價
	負面評價
	總和

	百分比
	98.2%
	1.8%
	0%
	100%








圖30、本所優質服務滿意度圖

(2) 年度比較分析、成長率
由於105年度並無該項調查，無以討論年度滿意與否，不進行年度比較分析，成長率部分亦同。








3. 106年度服務成長及優化之滿意度為。
	題目
	105年
	106年
	成長幅度

	
	服務滿意度
	服務滿意度
	

	本所為完成服務遞送，運用有限資源提供各項突破成長服務滿意度，如：「地政專車」、「擴大鄰近服務據點」等。
	-
	97.4%
	-

	本所在地政業務核心範疇內，設定服務目標後提供各項優質服務滿意度，如：「多元客群服務」、「深坑地政專區」等。
	-
	98.2%
	-

	服務成長及優化
	-
	97.8%
	-










伍、民眾意見
本次調查結果中，有1.4%的受調者(14件)對於本所提出相關建議，其中1.3%(13件)為鼓勵與期許，0.1%(1件)為建議，茲將受訪者的具體意見整理如下：
	編號
	建議項目
	人次

	1
	藝術氣息，棒。
	1

	2
	觸控有趣，可以印方便。
	1

	3
	範例E化，便民！
	1

	4
	環境良好。
	1

	5
	廁所乾淨。
	1

	6
	畫廊很美，很用心！！
	1

	7
	親切
	1

	8
	喊話很精神，加油。
	1

	9
	沒有其他建議，好。
	1

	10
	亮，舒服
	1

	11
	服務好
	1

	12
	乾淨整齊
	1

	13
	讚。
	1

	14
	停車位可再增加。
	1



	建議分析

	建議1：停車位可再增加

	評估結果：目前本所等四機關進駐七張捷運站聯合開發大樓，平日上班人員及洽公民眾眾多，停車位均一位難求，礙於空間關係無法提供停車場，仍建請洽公民眾多搭乘大眾運輸系統；另各機關刻正配合行政園區都市更新工程，未來在洽公停車之問題，即可改善。
















陸、結論建議
1、 本所各項服務態度與專業形象，深獲多數受訪民眾肯定。
	題目
	105年
	106年
	成長幅度

	
	服務滿意度
	服務滿意度
	

	洽公等候時間滿意程度
	96.7%
	98.2%
	+1.5%

	服務人員問題回應之專業度及正確性
	98.2%
	98.8%
	+0.6%

	服務人員案件處理之即時性
	-
	96.7%
	-

	服務專業度、及時性
	98.2%
	97.8%
	-0.4%

	洽公實體設施使用之便利性(例如：書寫(報)區、飲水機、申請書表、廁所﹝性別友善﹞、協談區等)。
	95.5%
	98.9%
	+3.4%

	洽公資訊設備使用之便利性(例如：實價查詢區、地籍圖資料查詢、觸控書寫範例、影印機等)。
	96.8%
	99.5%
	+2.7%

	洽公環境整體舒適整潔、綠美化。
	97.1%
	97.2%
	+0.1%

	洽公服務能清楚辨識且申辦動線順暢。
	95.6%
	98%
	+2.4%

	服務設施環境合宜程度
	96.2%
	98.4%
	+2.2%

	本所網站版面配置瀏覽、查詢資料及使用(含地政資料、網頁連結等正確性)。
	92.2%
	93.1%
	+0.9%

	本所網站多元及便利之資訊檢索服務。
	91.9%
	92.7%
	+0.8%

	網站使用之便利性
	92.1%
	92.9%
	+0.8%

	服務人員皆有禮主動招呼、引導並熱心回應問題
	98.3%
	98.8%
	+0.5%

	曾經洽電本所服務人員諮詢後之感受
	-
	99.5%
	-

	服務行為友善及禮儀
	98.3%
	99.2%
	+0.9%

	主動公開服務相關資訊，如服務項目、業務承辦資訊、申辦業務標準作業流程、應備表件、書表範例等。
	95.6%
	98.1%
	+2.6%

	公開資訊皆以簡明、易讀易懂及易用之形式呈現。
	-
	97.7%
	-

	提供多元案件查詢管道，如現場、電話、網路、行動裝置等，方便查詢。
	-
	95.7%
	-

	服務資訊透明度
	95.6%
	97.2%
	+1.6%

	[bookmark: _GoBack]本所提供之客製化服務滿意度，如「英文不動產權利證明書當日核發服務」、「觸控書寫範例E助手」、「烏來原住民保留地專區」、「深坑地政專區」等。
	-
	97.7%
	-

	本所提供之專人全程服務滿意度，如「機關業務轉介通訊錄」、「地政小而能工作站各項代收服務」、「跨縣市代收服務」、「跨機關放置申請書表」等。
	-
	97.4%
	-

	本所提供之主動服務滿意度，如「地政專車」、「行動到府」等。
	-
	97.3%
	-

	服務可近性
	-
	97.5%
	-

	本所為完成服務遞送，運用有限資源提供各項突破成長服務滿意度，如：「地政專車」、「擴大鄰近服務據點」等。
	-
	97.4%
	-

	本所在地政業務核心範疇內，設定服務目標後提供各項優質服務滿意度，如：「多元客群服務」、「深坑地政專區」等。
	-
	98.2%
	-

	服務成長及優化
	-
	97.8%
	-

	平均滿意度
	96.2%
	97.4%
	+1.2%

	服務滿意度成長計算
	(97.4%-96.2%)/96.2%=1.2%

	服務滿意度成長率
	1.2%



2、 總結：
由於本調查為橫斷面之調查方式，亦即針對某一時間點的樣本進行調查與分析，然而目前本所推動之各項活動與服務內容正處於推廣期，民眾前往本所辦理相關業務時，對於不同之服務滿意度可能會受到不同因素所影響(如：時間、背景等)，因此如要提升民眾對於本所知滿意程度，可能需要更長久的觀測，並提出不同之影響因素。另，本調查以問卷調查法進行資料的收集，問卷的發放方式為代發的方式，而非一對一進行問卷的介紹並提供民眾適切的解答與回應，同時也無法當面觀看其填答之狀況，以此前提下，綜合得以下段總結，合先敘明。
本所本年度「洽公等待時間滿意度」為98.2%，較去年提升1.5%；「服務專業度、即時性」滿意度達97.8%，較去年下降0.4%；「服務設施環境合宜程度」滿意度達98.4%，較去年提升2.2%；「網站使用之便利性」滿意度達92.9%，較去年提升0.8%；「服務行為友善及禮儀」滿意度達99.2%，較去年提升0.9%；「服務資訊透明度」滿意度達97.2%，較去年提升1.6%；「服務可近性」滿意度達97.5%、「服務成長及優化」滿意度達97.8%；綜上，本所本年度整體滿意度97.4%，較去年提升1.2%。
    經調查，本年度本所提供各項服務品質，受訪民眾皆達9成以上皆給予正面評價，顯示本所過去一年對於同仁所作各項教育訓練與創新提案，皆能獲得多數民眾肯定，未來應該持續保持服務熱誠，持續精進業務相關專業知識。

次數	45.9%
25.7%
3.7%
23.8%
0.9%
綜合收件櫃檯	簡易案件審查	測量櫃檯	服務中心	觸控書寫範例E助手	575	322	46	298	12	百分比	綜合收件櫃檯	簡易案件審查	測量櫃檯	服務中心	觸控書寫範例E助手	0.45889864325618518	0.25698324022346369	3.6711891460494812E-2	0.23782920989624901	8.9999999999999993E-3	次數	9.8%
7.5%
45.3%
4.4%
登記	測量	實價登錄	謄本	地籍(調案、公文)	413	123	94	567	56	百分比	登記	測量	實價登錄	謄本	地籍(調案、公文)	0.32960893854748602	9.8164405426975257E-2	7.5019952114924182E-2	0.45251396648044695	4.3999999999999997E-2	百分比	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.68986693961105428	0.29170931422722618	1.5353121801432957E-2	3.0706243602865915E-3	0	%
105年	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.58099999999999996	0.38700000000000001	2.5999999999999999E-2	3.0000000000000001E-3	0	106年	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.69	0.29199999999999998	1.4999999999999999E-2	3.0000000000000001E-3	0	%
百分比	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.67860798362333674	0.30910951893551691	1.2282497441146366E-2	0	0	%
105年	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.67100000000000004	0.311	1.2999999999999999E-2	1.2E-2	0	106年	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.67900000000000005	0.309	1.2E-2	0	0	%
百分比	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.60491299897645856	0.36233367451381782	3.2753326509723645E-2	0	0	%
百分比	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.61514841351074723	0.37359263050153529	1.1258955987717503E-2	0	0	%
105年	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.57599999999999996	0.379	4.1000000000000002E-2	4.0000000000000001E-3	0	106年	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.61499999999999999	0.374	1.0999999999999999E-2	0	0	%
百分比	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.61310133060388949	0.38178096212896623	5.1177072671443197E-3	0	0	%
105年	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.58899999999999997	0.379	2.7E-2	5.0000000000000001E-3	0	106年	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.61299999999999999	0.38200000000000001	5.0000000000000001E-3	0	0	%
百分比	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.66734902763561921	0.30501535312180145	2.7635619242579325E-2	0	0	%
105年	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.66300000000000003	0.308	2.7E-2	2E-3	0	106年	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.66700000000000004	0.30499999999999999	2.8000000000000001E-2	0	0	%
百分比	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.59160696008188329	0.38792221084953943	1.8423746161719549E-2	2.0470829068577278E-3	0	%
105年	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.56000000000000005	0.39600000000000002	3.7999999999999999E-2	6.0000000000000001E-3	0	106年	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.59199999999999997	0.38800000000000001	1.7999999999999999E-2	2E-3	0	%
百分比	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.50051177072671438	0.42988741044012285	6.5000000000000002E-2	4.0941658137154556E-3	0	%
105年	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.504	0.41799999999999998	7.3999999999999996E-2	3.0000000000000001E-3	1E-3	106年	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.501	0.43	6.5000000000000002E-2	4.0000000000000001E-3	0	%
百分比	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.51791197543500511	0.40941658137154557	6.8577277379733875E-2	4.0941658137154556E-3	0	%
105年	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.60599999999999998	0.313	7.3999999999999996E-2	6.0000000000000001E-3	1E-3	106年	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.50800000000000001	0.40899999999999997	6.9000000000000006E-2	4.0000000000000001E-3	0	%
百分比	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.65506653019447292	0.33265097236438074	1.2282497441146366E-2	0	0	%
105年	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.69799999999999995	0.28499999999999998	1.4E-2	3.0000000000000001E-3	0	106年	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.65500000000000003	0.33300000000000002	1.2E-2	0	0	%
百分比	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.62026612077789145	0.37461617195496416	5.1177072671443197E-3	0	0	%
百分比	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.58546571136131009	0.39600000000000002	1.9447287615148412E-2	0	0	%
105年	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.56000000000000005	0.39600000000000002	3.7999999999999999E-2	6.0000000000000001E-3	0	106年	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.58499999999999996	0.39600000000000002	1.2E-2	0	0	%
百分比	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.579324462640737	0.39815762538382804	2.2517911975435005E-2	0	0	%
百分比	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.60184237461617196	0.35516888433981575	4.2988741044012284E-2	0	0	%
百分比	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.62743091095189352	0.35005117707267142	2.2517911975435005E-2	0	0	%
百分比	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.62231320368474918	0.35209825997952915	2.5588536335721598E-2	0	0	%
百分比	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.62640736949846465	0.34698055271238487	2.6612077789150462E-2	0	0	%
百分比	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.62128966223132032	0.35312180143295802	2.5588536335721598E-2	0	0	%
百分比	非常滿意	滿意	普通	不滿意	非常不滿意	0.63357215967246672	0.34800409416581374	1.8423746161719549E-2	0	0	%
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