
 

新北市板橋地政事務所親民服務工作意見表分析報告 

資料統計時間：114/1/1~114/3 /31 

壹、資料來源與目的 

針對洽公民眾所填具「新北市板橋地政事務所親民服務工作意見調查

表」及哺集乳室使用滿意度調查內容加以統計分析，並就結果提出檢討建

議，以提升本所服務品質。 

貳、調查內容結果 

編

號 
內容 滿意 無意見 不滿意 

整體 

滿意度 

上季整體 

滿意度 

進步（+） 

退步（-） 

1 入口處服務人員迎賓 4 2 0 88.67% 100% -11.33% 

2 櫃檯服務人員迎賓 5 1 0 94.33% 100% -5.67% 

3 洽公環境 4 2 0 88.67% 100% -11.33% 

4 申辦案件說明 4 2 0 88.67% 100% -11.33% 

5 
辦理案件遭退件時，

服務人員再次說明 
4 2 1 88.67% 100% -11.33% 

6 等候時間 5 0 1 88.83% 100% -11.17% 

7 整體滿意度 4 1 0 83.17% 100% -16.83% 

平均  88.71% 100% -11.29% 

註：滿意度調查採李克特量表，其計算公式為：(100*滿意次數+66*無意見次數+33*不

滿意次數)/100*總次數 

 

參、調查內容分析 

一、整體滿意度 

調查結果顯示，本季受理件數6件，平均滿意度為88.71%，滿意度



 

較上季減少11.29%；本季各項調查項目之滿意度，因民眾於調查項目

滿意度勾選無意見或不滿意，致本次各項滿意度與上一季有些微差異，

詳細分析如下說明： 

(一) 「入口處服務人員迎賓服務」、「洽公環境」、「申辦案件說

明」、「辦理業務遭退件時，服務人員再次說明」：洽公民眾

4位表示滿意，2位表示無意見；本季平均滿意度88.67%，

較上一季100%減少11.33%。 

(二) 「櫃檯服務人員迎賓服務」：洽公民眾5位表示滿意，1位表

示無意見；本季平均滿意度94.33%，較上一季100%減少

5.67%。 

(三) 等候時間：洽公民眾5位表示滿意，1位表示不滿意；本季

平均滿意度88.83%，較上一季100%減少11.17%，主要係有1

位民眾反映簡易櫃檯案件量多時建議加開櫃檯或由多功能

窗口協助處理，本案業已向陳情人妥適說明，本所已於等

候人數較多時啟動人力支援機制，未來亦將檢視實際情況

酌予調整。 

(四) 整體滿意度：洽公民眾4位表示滿意，1位表示無意見，1位

表示1位不滿意；本季平均滿意度100%，較上一季93.20%增

加6.80%；本案與反映簡易櫃檯案件量多時應加派人力處理

之民眾為同一人，業已向陳情人妥適說明。 

 

二、性別與年齡分析 

本季受訪者性別比例，男、女性人數各3人，各占50.00%；受訪者

年齡20-29歲及30-39歲各1人，各占16.67%，另50歲以上者有4人，占

66.67%。 
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    三、案件別分析 

受訪者申辦案件類別，申辦一般登記案件及各類地籍謄本者，各

有2位，各占33.33%；辦理簡易登記案件及未註明者，各有1位，各占

16.67%。 

 

 
 

四、民眾建議事項： 

本季受理親民服務工作意見調查表共計6件，就民眾填寫內容統計，

4件皆係讚揚同仁服務態度優良，其餘2件為業務建議。 

序號 調查事項 件數 比例 

1 服務態度良好 4 67% 

2 服務態度不佳 0 0% 

3 業務建議 2 33% 

4 環境建議 0 0% 

5 未表示意見 0 0% 

6 其他 0 0% 

7 合計 6 100% 

 

民眾填寫其他建議，業務單位意見如下表所示，本所將持續秉持

為民服務精神，提升同仁服務態度禮儀及專業知識。 
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編號 建議事項 業務單位意見 

1 最佳服務人員：施淑麗 

感謝民眾的鼓勵與肯定，本所將持

續提供更優質服務。 

2 
最佳服務人員：王郁茹 

服務台太辛苦 

3 
最佳服務人員：蔡瑞芳 

家庭因素分析得很清楚，謝謝。 

4 
最佳服務人員：林美惠 

服務好、態度佳。 

5 

簡易案件若案量繁多建議加開櫃

檯辦 or 讓多功能服務窗口寫協

辦，等候期間觀察貴所多功能服

務窗口等待人數0位時、簡易窗

口8人，且10分鐘叫不到一位?!

十分鐘處理不了一位的需求，這

叫簡易?! 

15:29抽號碼牌 (等候 6位 )，

14:41才叫到，對於親辦民眾來

說，相當「不簡易」。 

本案業已向陳情人妥適說明，本所

已於等候人數較多時啟動人力支援

機制，並檢視實際情況酌予調整。 

6 

申請地號查詢需要費用，這已經

不合乎時代，數位時代資料已經

電子化，查詢成立極低也應該免

費服務民眾，否則不符合數位轉

行的趨勢。 

本案已當場向民眾說明，本所係依

內政部土地或建物參考資訊閱覽費

及列印費收費標準規定收取費用。 

 

肆、民眾表揚優良服務人員 

本季獲民眾表揚之服務人員計4位，為多功能櫃檯及聯合服務中心的

同仁。 

姓名 次數 姓名 次數 

施淑麗 1 王郁茹 1 

蔡瑞芳 1 林美惠 1 



 

 

伍、哺集乳室使用滿意度 

本季哺集乳室有1位民眾使用，未填寫滿意度調查表，本所將持續定

期檢查與維護哺集乳室設備以提供優質服務。 

陸、結論與建議 

一、本季整體滿意度為88.71%，與上季滿意度相較減少11.29%，主要

係民眾反映簡易櫃檯案件量多時處理機制，本案業已向陳情人妥

適說明，本所已於等候人數較多時啟動人力支援機制，未來亦將

檢視實際情況酌予調整。 

二、本季有4位人員受到民眾讚賞，包含多功能櫃檯及聯合服務中心

的同仁；為顯示同仁之努力，建議業務課可於課務會議公開表揚

予以鼓勵，本次同仁獲表揚次數已累加至本年度績優櫃檯同仁選

拔票數內。 

三、本季哺集乳室1位民眾使用，未填寫滿意度調查表，本所將持續

定期檢查與維護哺集乳室設備與整潔。 

 

 


