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壹、 緒論 

一、 研究動機與目的 

  提升服務品質、增進行政效能為公部門之一大課題，各機關櫃台

乃接觸民眾的第一線，為民眾感受機關服務最直觀的部分，如何有效

率且適切地提供服務是值得思考的問題。以新北市新店地政事務所為

例「效率、親切、便民」為本所追求的核心理念，為求井然有序、有

效率地提供服務，本所於大廳設置叫號系統依序叫號並顯示當前等待

人數，另於資訊機房裝設屏幕同步顯示三合一櫃檯的等待人數。惟從

新北市新店地政事務所「104年為民服務滿意度調查」分析報告來看，

民眾至本所洽公的等待時間滿意度由 103 年度的 95.88%下降至 104

年度 80.3%，下降 15.58%
1，為各項次調查中下降幅度最甚者。對此

本所的因應方式為，機房人員持續關注等待人數起伏，如發現等待人

數較高時，將至第一線支援、加開櫃台，受理較簡易的謄本案件。此

措施雖可短暫緩解等待人數、消化待服務之民眾，然勢必影響機房人

員處理自身業務時間，是以除了機房人員支援之舉措外，似乎仍需尋

求其他解決方案。如何縮減等待時間避免等待人數衝高、提升民眾滿

意度、減少機房人員支援三合一櫃台頻率為環環相扣之問題，亦為本

研究的動機，期許能釐清問題從而提出改善方案。 

二、 研究方法 

  本研究首先擬從每日取號機產製的報表著手，蒐集每日平均等待

時間、服務人數等數據；其次，盡可能截取每個時間段等待人數數據，

以求較完整的了解等待人數起伏變化；其三，投放問卷調查民眾至所

洽公的頻率、偏好洽公的時段以及可接受的等待時間等訊息；最後，

與一線櫃台同仁進行對話，了解其每日工作內容、認為影響等待時間

的因素。透過前述各面向資料的蒐集，觀察短中長時段洽公人數之變

化，輔以系統性分析探討問題，從而提出改善方案、增加服務效能。 

                                                      
1
 新店地政事務所，2015，「104 年為民服務滿意度調查」分析報告，頁 16。 
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貳、 理論基礎與文獻回顧 

等待是許多人不喜歡聽到的詞彙，過長的等待時間可能使人產生 

負面情緒，降低民眾服務滿意度，對此，有了等候理論、排隊理論的

出現。研究者透過資料的收集建立模型，藉由公式推演等方法進行系

統性地分析，以求得資源分配的最適解以及效益的極大化。 

  其後 David Maister 等人嘗試從心理層面進行探討，相較於此前

著重於「實際等待時間」的分析與論述，他們提出了「知覺等待時間」

的概念。知覺等待時間不一定等於實際等待時間，其可能受各種因素

影響而對等待時間的感知有所縮減或延伸。David Maister(1985)提出

了八大影響知覺等待時間的因素，分述如下：2
 

一、 被佔用的等待時間感覺短與空等 

等待的過程中若有其他事物能分散等待者的注意力，將縮短其知 

覺等待時間。有個成功的例子是，在一通與運動隊伍相關的電詢被佔

線時，業者撥放了前一週賽事的經典片段，較撥放無相關的音樂，更

好的填補了時間。 

二、 期望服務「開始」 

人們對於服務尚未開始會有所焦慮、害怕被遺忘等情緒，如果能 

傳達給等待者「我們知道您在等待」、「將盡快為您安排服務」的感受，

使等待者覺得自己已經進入服務的程序、系統中，知覺等待時間將縮

減。 

三、 焦慮使等待時間感覺更長 

除了前述對於服務尚未開始會感到焦慮，使等待者感到焦慮的原 

因可能還有許多，若無法消除等待者不安的情緒，焦慮、不耐煩將使

知覺等待時間延長。 

四、 不確定的等待較確定的等待時間長 

焦慮的來源很大程度來自於等待時間的不確定，例如醫院若能明 

確告知「醫生將於 30 分鐘後到」，雖然一開始可能厭煩，但是一會兒

                                                      
2
David Maister,1985,The psychology of waiting lines, MA: Lexington Books,113-123. 
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就能接受現狀；反之如果只說「醫生馬上就到」，因為不明確的等待

時間，等待者的焦慮情緒將無法消除，知覺等待時間延長。 

五、 不提供解釋的等待較提供解釋的等待時間長 

適當的提供等待著「為什麼需要等待」、「大概還要等待多久」等 

資訊，將使等待者知覺等待時間縮短，例如航空公司透過廣播說明航

班因天候狀況延時，大概何時起飛的訊息，合理的解釋能消除等待者

對不確定性的不安。又如服務人員負責處理文書業務而非直接服務等

待者，在等待者眼中是「無法解釋的」，對於看見服務人員休息、做

其他事情，會感覺自己花了更多等待時間。 

六、 不公平的等待較公平的等待感覺更長 

在等待時，如果沒有規則秩序可循，將使人感到焦慮；又如排隊 

時有人插隊，會令人不悅、不平，從而覺得自己花了更長的等待時間。

許多時候我們使用「取號」的方式來解決，依據先來後到、先入先出

(First In,First Out)原則提供服務，消除顧客的不安及不公平感；當然

也有稍微偏離先入先出原則的例子，像是超市提供快速櫃台，購買少

量物品者可以優先結帳，但是顧客可以理解、認為是公平的。 

七、 服務越有價值，人們越願意等待 

如同前述超市快速櫃台的產生，體現了等待者的忍受度與其接受 

的服務價值相關，購買少量物品者會對過長的等待時間感到不滿，購

買大量物品者會較有耐心等待；又如在高級餐廳比起小吃店能忍受的

等待時間更長。 

八、 獨自等待較集體等待時間長 

有一個現象是，一群互不相識等待服務的人，在被告知等待因某 

些因素將延長時，彼此可能開始搭話表達情緒，從而得到一點心理上

的安慰；又如搶購演唱會票券，等待者會逐漸產生群體意識，彼此理

解現狀，感覺自己非孤身一人，從而提高等待忍受度。 

  總的來說，關於等待時間，過去研究嘗試從「實際等待時間」及

「知覺等待時間」切入，從而針對不同案例提出改善方案。 
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參、 影響民眾等待時間因素之探討 

  在蒐集完民眾與櫃台人員意見，以及筆者自身觀察後，嘗試羅列

幾項可能影響民眾等待時間之因素，諸如：天氣、農曆七月及民眾洽

公之高峰離峰時段等，以下針對前述假設逐一進行探討與驗證。 

一、 天氣 

人常云農民是「靠天吃飯」，天氣影響著作物豐收與否以及收成 

後的作物保存，實際上，天氣影響的產業面向不僅限於農業，例如假

日遇雨人們出遊意願降低，從而影響旅遊業的業績；氣象專家彭啟明

發現反聖嬰現象發生時，冬天將更嚴寒，北美五大湖等地區暖氣使用

需求增加，因而帶動油價攀高，藉此投資石油期貨大賺一筆3。天氣

影響人的行為，從而影響經濟，那麼至所洽公人數是否亦受天氣影響

有所波動，從而影響民眾等待時間？ 

  台灣一年中降雨量主要受梅雨季(5~6 月)及颱風(7~9 月)影響，其

中又以颱風所帶來的降雨量最為可觀，筆者欲挑選 102~104 年中降雨

日數較多的月份觀察服務人數與降雨關係，了解雨天是否降低民眾至

所洽公的意願。 

 

圖1、 104 年 8 月每日服務人數與降雨關係圖 

資料來源：新店地政事務所，2015；中央氣象局，2015 

  以 104 年而言，工作天遇雨次數屬 8 月份最為密集，且降雨最為

明顯，中旬以後午後常有陣雨。「104 年 8 月每日服務人數與降雨關

係圖」乃以 8 月新店地政事務所每日服務人數及交通部氣象局提供的

                                                      
3
徐介凡，2015，〈從生活中發現投資機會─氣象達人彭啟明也是投資達人〉，《理財周刊》405。 
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臺北測站每日降雨量紀錄所製成。藍色折線圖代表每日服務人數，紅

色直條圖代表每日降雨量，而 8 月平均每日服務人數為 139 人，圖中

以綠色直線表示。可以發現，在降雨的日子，該日服務人數整體有低

於平均值的趨勢，其中 8 月 18 日當日累積降雨量雖達 91.5 毫米，然

主要降雨集中在 18 日 17 時 41.1 毫米及 18 時 34.2 毫米，而本所服務

時間為 8:00 至 17:30，是以受降雨影響較小。 

 

圖2、 103 年 5 月每日服務人數與降雨關係圖 

資料來源：新店地政事務所，2014；中央氣象局，2014 

  以 103 年而言，5 月份累積降雨量及工作天降雨次數較多，21 日

臺北測站單日累積降雨量甚至打破該站設站以來的紀錄。4
5 月平均每

日服務人數為 152 人，「103 年 5 月每日服務人數與降雨關係圖」中

以綠色直線表示。可以發現，在降雨顯著的 20 日、21 日及 29 日，

當日服務人數皆低於平均值。 

 

圖3、 102 年 8 月每日服務人數與降雨關係圖 

資料來源：新店地政事務所，2013；中央氣象局，2013 

                                                      
4
交通部中央氣象局，2014，《氣候監測報告》，63，頁 1。 
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  以 102 年而言，8 月份累積降雨量為全年之最，中下旬分別受尤

特颱風外圍環流、潭美颱風及康芮颱風外圍環流影響，降雨量多。5
8

月平均每日服務人數為 173 人，「102 年 8 月每日服務人數與降雨關

係圖」中以綠色直線表示。可以發現，15~17 日受低壓帶影響，各地

有陣雨或雷雨，每日服務人數低於平均值；18、19 日各地上午偶有

陽光，天氣趨於穩定，每日服務人數高於平均值；20~23 日受潭美颱

風影響，降雨量豐富，其中 20 日雨勢集中於中部以北，每日服務人

數有低於平均值的趨勢；25~27 日各地大多為晴朗無雲、高溫炎熱的

天氣，每日服務人數高於平均值；29 日受康芮颱風外圍環流及雲系

影響，各地有雨，每日服務人數低於平均值。 

  綜上所述，每日服務人數和降雨與否似有一定相關性，降雨當日

服務人數有低於該月平均值的現象，推測下雨天將降低民眾出門意願，

會另選天氣較穩定時洽公，服務人數減少也意味著等待人數衝高機會

降低、民眾等待時間縮短。 

二、 農曆七月 

  中華民族一年之中有許多代代相傳的節日，春節、端午節、中秋

節被視為三大節，除此之外，尚有清明節、七夕、中元節等節日，每

個節日皆有各自的典故、民俗活動及注意事項。在與櫃台同仁訪談的

過程中，提出了農曆七月可能案件量較少的想法。農曆七月俗稱鬼月，

七月初一「鬼門開」，好兄弟在七月得以到民間活動直至月底「鬼門

關」，民間會擇日舉行普渡活動並祈求未來一年平安順利，與此同時

也流傳著七月不宜嫁娶、搬家等禁忌。是以推測農曆七月在鬼月氛圍

下，房地產交易活動較少，三合一櫃台整體案件量、洽公人數會較其

他月份低，從而減少等待人數衝高之頻率、縮短民眾等待時間。 

                                                      

5
交通部中央氣象局，2013，《氣候監測報告》，54，頁 1。 
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表1、 櫃台平均每日服務人數比較表 

年度 總服務人數 工作天 平均每日服務人數 

100 年 44171 250 176.68 

101 年 41428 253 163.75 

102 年 42527 249 170.79 

103 年 38838 251 154.73 

104 年 25993 175 148.53 

註：104 年統計至 9 月 17 日 

資料來源：新店地政事務所，2011-2015 

表2、 農曆七月櫃台平均每日服務人數比較表 

農曆七月期間 總服務人數 工作天 平均每日服務人數 

100 年 07 月 31 日~8 月 28 日 3519 20 175.95 

101 年 08 月 17 日~9 月 15 日 3456 21 164.57 

102 年 08 月 07 日~09 月 04 日 3515 20 175.75 

103 年 07 月 27 日~08 月 24 日 3233 20 161.65 

104 年 08 月 14 日~09 月 12 日 2903 21 138.24 

資料來源：新店地政事務所，2011-2015 

  針對前述推論，筆者嘗試以 100 年至 104 年三合一櫃台服務數據

進行比較，其中 104 年僅統計至 9 月 17 日，惟已包含 104 年農曆七

月期間，故仍納入比較表作為參考，先予敘明。由「櫃台平均每日服

務人數比較表」與「農曆七月櫃台平均每日服務人數比較表」可知，

100 年平均每日服務人數為 176.68 人、農曆七月期間平均每日服務人

數為 175.95 人；101 年平均每日服務人數為 163.75 人、農曆七月期

間平均每日服務人數為 164.57 人；102 年平均每日服務人數為 170.79

人、農曆七月期間平均每日服務人數為 175.75 人；103 年平均每日服

務人數為 154.73 人、農曆七月期間平均每日服務人數為 161.65 人；

104 年平均每日服務人數為 148.53 人、農曆七月期間平均每日服務人

數為 138.24 人。 
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圖4、 全年與農曆七月期間平均每日服務人數比較圖 

資料來源：新店地政事務所，2011-2015 

  另由「全年與農曆七月期間平均每日服務人數比較圖」來看，100

年、101 年全年與農曆七月期間平均每日服務人數基本持平；102 年、

103 年農曆七月期間平均每日服務人數則相對較高；104 年農曆七月

期間平均每日服務人數相對較少，總體而言，三合一櫃台農曆七月期

間平均每日服務人數與同年其他時間相比，似無顯著減少現象。 
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表3、 100年-103年買賣及各類謄本案件量統計表 

資料來源：新店地政事務所，2011-2014 

  究其原因，可能因本所三合一櫃台除了受理登記、測量案件外，

尚包含謄本申領業務，104 年 3 月初併入實價登錄收件業務成為多功

能櫃台，是以農曆七月雖一向為房市淡季，買賣案件量有較少的趨勢，

惟謄本申領案件量似較不受農曆七月風俗習慣影響。以 100 年~103

年「新北市新店地政事務所案件量統計表」為基礎，抽取出買賣及各

類謄本案件量進行比較，100 年 8 月、101 年 8~9 月、102 年 8 月及

103 年 8 月為農曆七月期間，就買賣案件而言，除 102 年因新店區有

新成屋第一次登記後大批移轉案件，導致買賣案件量較多外，其他年

度基本呈現減少趨勢；而各項謄本案件數與核發張數則與同年其他月

份相比無明顯減少情形。 

  綜上所述，農曆七月期間三合一櫃台每日平均服務人數無明顯變

化，在每日服務人數相近的情況下，因服務人數顯著減少從而減少等

待人數衝高頻率、縮短民眾等待時間之論述無法成立，此項因素對於

影響民眾等待時間之可能性較低，予以排除。 
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三、 民眾洽公之高峰離峰時段 

交通有離尖峰時段，在上下班高峰時段，大眾運輸業會較密集 

地安排班次以抒解人潮；餐飲業在早午晚飯時亦有繁忙的時段，業者

需要恰當的估算所需人力及各時段分工，這些高峰離峰現象的出現，

往往與人們生活作息相關，而民眾至所洽公是否亦能找出高峰離峰的

規律性，從而找出應對的方案？ 

(一) 每月高峰離峰時段 

表4、 100年~103年買賣及各類謄本案件量統計表 

 

資料來源：新店地政事務所，2011-2014 
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圖5、 100 年~103 年每月平均每日服務人數比較圖 

資料來源：新店地政事務所，2011-2014 

  「100 年~103 年每月平均每日服務人數比較表」及「100 年~103 

年每月平均每日服務人數比較圖」取自每日總服務人數數據，將各月 

份每日服務人數加總後除以該月工作天數而得。可以看出，每年的 2 

月、5 月、6 月、11 月及 12 月為服務人數的低峰時期。 
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(二) 每週高峰離峰時段 

圖6、 104 年第一季單週服務人數圖 

資料來源：新店地政事務所，2015 

圖7、 104 年第二季單週服務人數圖 

資料來源：新店地政事務所，2015 

「104 年第一季單週服務人數圖」及「104 年第二季單週服務人 

數圖」取自每日總服務人數數據，各選擇第一、二季工作日為 5 天的 

10 週製圖。可以觀察到，週一為整週裡的高峰時段，週三洽公人數 

相對較少。 
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(三) 每日高峰離峰時段 

 

圖8、 104 年 4 月單日各時段至所洽公人數圖 

資料來源：新店地政事務所，2015 

  「4 月單日各時段至所洽公人數圖」，乃每 5 分鐘自新店地政事

務所網站「線上等待人數即時影像」截取一次畫面所得資料整理而成，

挑選了其中各時段截圖最為完整無缺漏的 11 天製圖。圖中每條直柱

分別代表當日該時段自叫號機抽取號碼牌的人數，以半小時為一個時

間段，其中平均每半小時取號人數為 8.8 人，圖中以紅色直線表示。

可以看出，每日至所洽公人數呈現 M 字形分布，上午 10:00 至 12:00

洽公人數較多，下午 14:30 至 16:00 洽公人數較多。 

圖9、 104 年 5 月單日各時段至所洽公人數圖 

資料來源：新店地政事務所，2015 

  「5 月單日各時段至所洽公人數圖」，乃挑選 104 年 5 月各時段

截圖最為完整無缺漏的 10 天製圖，其中 5 月平均每半小時取號人數

為 8 人，圖中以紅色直線表示。可以看出，每日至所洽公人數同樣呈

現M字形分布，上午 10:00至 12:00洽公人數較多，下午 14:30至 16:30
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洽公人數較多。由此可見，民眾至所洽公上下午各有較為集中的時段，

其中又以 11:00 至 12:00、14:30 至 15:00、15:30 至 16:00 為三大高峰

時段。 

  綜上所述，無論是以每日、每週或是每月為視角進行觀察，服務

人數皆有其高峰離峰時段。每日服務人數的離尖峰時段，推測受民眾

作息及上班時間影響：8 點至 9 點剛進公司一切尚未就緒；12 點至

14 點為午休時間、16 點後臨近下班時間，是以上述時段洽公人數較

少。再以每週服務人數的離尖峰為例，週一為一週中的高峰時段，推

測為不動產相關行業週末不休息，週末累積的案件於週一至地所辦理

所致。 

(四) 每日等待人數偏高時段分析 

圖10、 等待人數逾五人次數統計圖 

資料來源：新店地政事務所，2015 

「等待人數逾五人次數統計圖」乃自 104 年 4 月~6 月中抽取每 5 

分鐘截圖完整之 28天進行統計，計算每時段等待人數逾 5人的次數。 

由圖可見，11:00 至 12:00、15:35 至 16:00 等待人數衝高之次數偏 

多，同時與前述每日至所洽公人數的兩個高峰時段完全吻合。其中，

11:00~12:00 逾 5 人次數多且持續的時間段較長，可能與櫃台人員自

11:00 起分三梯次吃午餐有關，在櫃台數減少、至所洽公人數屬於高

峰時段因素交疊下，致使待服務人數無法順利消化。 
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(五) 問卷調查分析 

為了解民意、提升為民服務效率及品質，本次設計「新店地政事 

務所民眾洽公習慣調查表」，調查對象為至所洽公的民眾，一共發放

500 份問卷，回收有效問卷 493 份。問卷調查內容包含民眾之職業類

型、洽公頻率、可以接受的等待時間以及本次調查重點─民眾洽公偏

好時段。 

圖11、 受訪者職業分析圖 

資料來源：本研究整理，2015 

  本次受訪者職業調查結果，不動產相關職業佔 63%，非不動產相

關職業佔 34%，未予回答者佔 3%，顯示本次調查對象以從事不動產

相關職業為主。 

 

圖12、 民眾洽公偏好時段調查結果 

資料來源：本研究整理，2015 



16 

  在洽公偏好時段可複選且未區分民眾職業的情況下，本次調查結

果顯示，民眾洽公偏好時段為 9 點至 12 點、14 點至 17 點，調查結

果與前文每日高峰離峰時段基本吻合。 

 

圖13、 民眾洽公偏好時段調查結果(不動產相關職業) 

資料來源：本研究整理，2015 

 

圖14、 民眾洽公偏好時段調查結果(非不動產相關職業) 

資料來源：本研究整理，2015 

  若是進行職業別區分，從事不動產相關職業與非不動產相關職業

之洽公偏好時段仍相似，集中於 9 點至 12 點、14 點至 17 點。惟調

查結果顯示，從事非不動產相關職業之洽公偏好時段中，早上 8 點至

9 點比例較高，甚至高於 11 點至 12 點，推測民眾利用上班前的時間，

至所辦理較為簡單的業務。 
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肆、 結論與建議 

為民服務為政府重要施政之一，廣義而言，政府亦屬於「服務 

業」。在為民服務的施政理念下，我們嘗試傾聽民眾心聲、發現並解

決問題，希冀達到服務品質的精進、服務內容的創新以及服務效率的

提升。在對於等待時間滿意度下降的情況下，本文嘗試探討影響民眾

等待時間的因素，並尋求問題的改善。 

  在分析的過程中筆者發現，天氣會影響民眾洽公意願從而影響等

待時間；而在櫃台服務逐漸多元化的情況下，農曆七月受風俗影響買

賣案件量雖會減少，然謄本業務量無明顯變化，服務人數、等待時間

較不受其影響，將該項因素予以排除；最後針對民眾洽公的高低峰時

段，無論以日、週或月來檢視，民眾皆有其偏好的時間，在民眾洽公

高峰時間，等待人數衝高現象較頻繁，致使等待時間增加。針對前述

影響等待時間之因素，天氣屬於不可抗力因素，而民眾洽公高低峰時

間屬於人為因素，從人為因素尋求改善方案較為可行。 

  有鑒於此，筆者認為可行的改善之道包含調整櫃台人員中午輪班

時間、宣導服務人數高低峰時段以及宣導快速謄本櫃台服務，分述如

下： 

一、 調整櫃台人員中午輪班時間 

圖15、 現行中午值班人員用餐時間下櫃台數變化圖 

資料來源：本研究整理，2015 

研究過程中發現，民眾每日至所洽公高峰時段包含 11 點至 12 

點，而櫃台中午值班人員(共 3 人)自 11 點起分三班用餐，以 8 個櫃台

全開時候為例，用餐時間分別為 11:00~11:30、11:20~11:50、

11:40~12:10，是以民眾洽公時段高峰期櫃台數會減少 1~2 個，待 12

點正常班人員全部外出用餐，12:00~13:30午休時間櫃台數剩 2~3個，

櫃台數變化圖中以圓形數字所示。 
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圖16、 試調整中午值班人員用餐時間後櫃台數變化圖 

資料來源：本研究整理，2015 

  由此可知，民眾洽公高峰時段與中午值班人員用餐時間有所重疊，

易導致等待人數衝高，若能稍微調整中午值班人員用餐時間，減少兩

者重疊時間，應能更有效消化等待人數。假設將中午值班人員用餐時

間調整為 11:30~12:00、12:00~12:30、12:30~13:00，民眾洽公高峰時

段櫃台數能維持 7~8 個，而低峰時段櫃台數為 2~3 個。 

  為評估調整後導致午休時間櫃檯數較原來減少時值班人員是否

可以負荷，試取圖 8、圖 9 單日各時段至所洽公人數中 12:00~13:30

各時段最高值，四月結果為 31 人，五月結果為 29 人。假設午休時間

至所總洽公人數為 30人，調整前值班人員每人約服務 9.24~10.37人；

調整後每人約服務 8.57~12.85 人6，差異不大，櫃台確可使洽公高峰

時段櫃台數較多。 

二、 宣導服務人數高低峰時段 

筆者在輪值走動式服務人員時有個經歷，中午時段等待人數衝高 

，與正在等待民眾對話的過程中，提到其以為中午時段洽公人數會較

少，是以選擇此時至所洽公。此對話的啟發為，若能提供洽公高低峰

時段資訊予民眾，使其能選擇低峰時段至所洽公，將能節省其等待時

間，並使櫃台人力有效運用。 

三、 宣導快速謄本櫃台服務 

本所目前於等待人數達 6 人時，在櫃台未全開的情況下，當 

日機房值班人員將前去第一線加開櫃台，處理較為簡單的謄本業務，

以消化等待人數。此概念與超市提供快速櫃台相似，惟若未宣導快速

                                                      
6
 在預估午休時段洽公人數 30 人情況下，調整前，午休各時段櫃台數加總為 26，30/26=1.153，

1.153*8=9.24、1.153*9=10.37，意即估算午休時段有一名值班人員服務 9.24 人、兩名值班人員服

務 10.37 人；調整後，午休各時段櫃台數加總為 21，30/21=1.428，1.428*6=8.56、1.428*9=12.85，

意即估算午休時段有一名值班人員服務 12.85 人、兩名值班人員服務 8.56 人。 
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謄本櫃台與一般櫃台之差異，民眾可能產生不公平的想法，認為自己

先來卻未先得到服務，從而增加其知覺等待時間。是以，筆者認為機

房人員加開櫃台時，可放置「快速謄本櫃台」立牌，藉由提供明確標

示與一般櫃台區別；另可製作文宣至於網站及取號機旁，使民眾了解

為何加開快速謄本櫃台、何時加開快速謄本櫃台、快速謄本櫃台提供

的服務範圍為何等訊息，如同 David Maister 研究所言，提供解釋的

等待以及公平地等待，民眾知覺等待時間將縮短。亦即，在加開快速

謄本櫃台消化等待人數、減少部分民眾實際等待時間的同時，透過宣

導提供民眾合理解釋，減少其知覺等待時間。 

四、 增加人力於二線櫃台專職辦理隨案謄本等行政業務 

  本所目前隨案謄本及法院囑託案件等當日有時限需辦畢的業務

分由櫃台人員辦理，雖盡可能挑選民眾洽公人數較少時處理，惟常為

趕於時效內辦畢，不得已在高峰時段須有人力處理此類行政業務。不

僅變相縮減實際櫃台數，亦容易造成民眾觀感不佳，認為櫃台人員不

優先叫號服務民眾，反而先處理其他業務，如同 David Maister 研究

所言，此對於等待者而言是「無法解釋的」。 

  如能增派一名人員於二線櫃台專職辦理辦理隨案謄本、公務用謄

本等行政業務，不僅可確保有足夠櫃台人員能第一時間服務民眾、避

免民眾有一線櫃台人員偷閒不叫號的誤解，該二線人員亦可於等待人

數較高時支援一線櫃台，比起較不熟悉櫃台業務之機房人員將能更有

效率的消化待洽公民眾。 

  總而言之，本研究期能提出可行的改善方向，縮短民眾洽公等待

時間，對於民眾而言，能節省時間、提高其對服務的滿意度；對於櫃

台人員而言，可減少等待人數積累而造成身心上的壓力；對於機房人

員而言，能避免支援櫃台衝擊自身業務辦理的時間。
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