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110 年度服務品質整體滿意度調查 

 

分析報告 



壹、調查過程及方法 

一、依據： 

本所 110年 4月 20日新北重地籍字第 1106096196號簽辦理。 

二、調查目的： 

為確實掌握施政成效，暸解民眾對本所地政業務施政滿意度，藉由民眾滿

意度調查，瞭解民眾需求及本所與民眾間業務運作互動情形，作為未來業

務精進之參考。 

三、調查時間： 

原訂 110年 5月 3日至 6月 11日進行調查，惟受新冠肺炎第三級疫情警戒

影響，本所於 5 月 17 日至 7 月 26 日暫停調查，調查時間延至 8 月 6 日截

止。 

四、調查對象：本所洽公民眾。 

五、有效樣本數： 

本次發出問卷數為 1,067份，共計回收 1,067份，回收率為 100%。 

六、發送問卷方式: 

為求公平客觀，依隨機抽樣數量 1,067份推算，假設回收率 90%，調查份數

需達 1,186份，於 5月 3日至 6月 11日調查，調查天數 30天，換算平均 1

天之數量為 40份，如有效問卷數達 1,067份則提前結束。 

 推算方式如下： 

以 109年平均 1天來所申辦案件之民眾數為 244人 

1,186÷30天＝39.5（平均 1天應發出 40份） 

244÷40份=6.1 (每隔 6號調查 1份) 

故本年度以號碼牌每隔 6 號方式決定受訪者，由櫃台服務人員依號碼牌，

每逢 6的倍數，邀請民眾掃描 QRcode填寫線上問卷或發送問卷，請其填妥

後交由櫃台服務人員回收，並當場給予民眾贈品一份。 



疫情期間避免接觸傳染機會，鼓勵民眾多加利用線上問卷填寫，本次線上

問卷共計 586份，填報率為 54.92%，較去年(36.47%)上升 18.45%，成效良

好，有效提升資料整理效率，更達節能減碳之效益。本所自 5 月 3 日至 5

月 17 日回收 698 份，後因受三級警戒影響暫停調查，自二級警戒(7 月 27

日)起重新恢復調查至 8月 6日，回收 369份，共計 1,067份。 

貳、調查摘要 
    本次調查共計 23題，其中包含 4題基本資料題、16題單選題、2題複

選題及 1 題開放題，包含「業務處理時間」、「服務中心(服務設施)」、

「洽公環境適切性」、「服務人員禮儀親和及專業性」、「網站服務」、

「各項便民措施周知性」及「整體地政業務施政品質表現」等方向，相關

調查結果彙整如下： 

表1  110年度服務品質滿意度調查結果彙整表 

題目 
服務滿意度 

110 年 

業務處理時間 

【簡易登記】處理時間 95.8% 

【一般登記】處理時間 95.0% 

【測量】處理時間 93.5% 

【謄本】處理時間 94.1% 

【實價登錄】處理時間 97.3% 

【其他】處理時間 96.0% 

服務中心 同左 95.1% 

洽公環境適切性 

洽公環境舒適度 94.5% 

服務標示辨識度 93.9% 

雙語標示明確度 92.7% 

申辦動線妥適度 94.3% 

服務人員禮儀親和及專業性 

主動招呼及引導民眾申辦案件 94.7% 

專業知識熟悉度 94.6% 

回應問題的完整性 94.6% 

服務人員親切度 94.8% 

網站服務滿意度 同左 93.9% 

整體平均滿意度 94.7% 

註 1： 首次採用李克特量表( Likert Scale )五點計分法計算，故無法與去(109)年度進行分析比較。 

  



 

參、調查結果分析 
    本次回收問卷以EXCEL 軟體來統計分析，逐項登錄各單項回應與百分

比分析，並與基本資料交叉分析，深入瞭解發現問題。本年度整體滿意度

調查問卷改採李克特量表( Likert Scale )五點計分法，將「非常滿意」、

「滿意」、「普通」、「不滿意」、「非常不滿意」分別給予5 分、4 分、3 分、

2 分、1 分，轉換成百分數之平均分，滿意度計算公式=【（A×100%+B×80%+C

×60%+D×40%+E×20%）/(A+B+C+D+E)】×100%。李克特量表有設計簡單及使用

範圍廣的特性，且調查結果較能看到民眾對選項認同或不認同的程度，以

便更細緻地了解人們對特定問題的看法，為能呈現當前調查之實際情況，

惟今年首次採用五點計分法計算，無法與去(109)年度進行分析比較。 

一、樣本特性 

本次調查針對受訪者進行「不動產相關行業」、「年齡」、「性別」以及「教

育程度」等基本資料之詢問，茲說明如下： 

(一)不動產相關行業 

本次調查中，受訪者「是」不動產相關行業之比例為37.2%，而回答「不

是」之比例則為61.1%，未填寫比例為1.7%。 

 
圖 1 受訪者基本資料(不動產相關行業)分析 

 

(二)性別 

本次調查中，受訪者為「男性」之比例為50.6%、「女性」之比例為43.4%，

未填寫比例為6.0%。 

是, 37.2%

否, 61.1%

未填寫, 1.7%



 

圖 2 受訪者基本資料(性別)分析 

(三)年齡 

本次調查中，受訪者年齡為「20歲以下」者占0%、「21-30歲」占11.3%、

「31-40歲」占29.7%、「41-50歲」占27.2%、「51-60歲」占20.7%、「61

歲以上」占10.7%，未填寫比例為0.4%。 

     

圖 3 受訪者基本資料(年齡)分析 

  

男性, 50.6%女性, 43.4%

未填寫, 6.0%

20歲以下, 0.0%

21-30歲, 11.3%

31-40歲, 29.7%

41-50歲, 27.2%

51-60歲, 20.7%

60歲以上, 
10.7%

未填寫, 0.4%



(四)教育程度 

本次調查中，受訪者教育程度為「國小及以下」者占1.2%、「國(初)中」

占4.0%、「高中(職)」占21.1%、「大學/專科」占66.0%、「研究所以上」

占5.6%，未填寫比例為2.1%。 

 

 

圖 4 受訪者基本資料(教育程度)分析 
 

二、辦理業務項目及處理時間滿意度分析 

(一)受訪者此次辦理之業務項目 

調查結果顯示，本次至三重地政事務所洽公之受訪者中，有34.3%之比

例辦理「一般登記」業務為最高；辦理「簡易登記」之受訪者為次之，

占29.5%，而辦理「謄本」之受訪者則位居第三，占21.3%，辦理「實

價登錄」之受訪者則位居第四，占9.0%，辦理「測量」及其他業務之

受訪者，分別各占3.9%、2.0%。 
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    Q1：請問您此次辦理何項業務 (可複選) 

      

圖 5 受訪者本次辦理之業務項目 
 

    進一步瞭解受訪者至三重地政事務所辦理之其他業務項目，除可

再歸入前述選項之業務外，其餘25名受訪者表示意見，列表整理如下: 

 
         表 2 受訪者至三重地政事務所辦理之其他業務項目 

受訪者至三重地政事務所辦理之其他業務項目 筆數 
地籍異動即時通 1 
郵寄 3 
諮詢問題 18 
異動查詢 3 
總計 25 

 

(二)受訪者對於各項業務處理時間滿意度分析 

1. 簡易登記 

受訪者辦理「簡易登記」業務之滿意程度中，110年度受訪者對於該項

業務「處理時間」滿意度為95.8%。其中81.7%的民眾給予5分評價、15.9%

的民眾給予4分評價，僅有2.5%的民眾給予3分評價，無民眾填寫2分以

下，顯示無民眾對於簡易登記案件處理時間滿意度感到不滿意。 
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2. 一般登記 

受訪者辦理「一般登記」業務之滿意程度中，110年度受訪者對於該項

業務「處理時間」滿意度為95.0%。其中78.6%的民眾給予5分評價、17.6%

的民眾給予4分評價，僅有3.8%的民眾給予3分評價，無民眾填寫2分以

下，顯示無民眾對於一般登記案件處理時間滿意度感到不滿意。 

3. 測量 

受訪者辦理「測量」業務之滿意程度中，110年度受訪者對於該項業務

「處理時間」滿意度為93.5%。其中69.4%的民眾給予5分評價、28.6%

的民眾給予4分評價，僅有2.0%的民眾給予3分評價，無民眾填寫2分以

下，顯示無民眾對於測量案件處理時間滿意度感到不滿意。 

4. 謄本 

受訪者辦理「謄本」業務之滿意程度中，110年度受訪者對於該項業務

「處理時間」滿意度為94.1%。其中74.2的民眾給予5分評價、22.0%的

民眾給予4分評價，僅有3.8%的民眾給予3分評價，無民眾填寫2分以下，

顯示無民眾對於謄本案件處理時間滿意度感到不滿意。 

5. 實價登錄 

受訪者辦理「實價登錄」業務之滿意程度中，110年度受訪者對於該項

業務「處理時間」滿意度為97.3%。其中90.2%的民眾給予5分評價、6.3%

的民眾給予4分評價，僅有3.6%的民眾給予3分評價，無民眾填寫2分以

下，顯示無民眾對於實價登錄案件處理時間滿意度感到不滿意。 

6. 其他 

受訪者辦理「其他」業務之滿意程度中，110年度受訪者對於該項業務

「處理時間」滿意度為96.0%。其中80.0%的民眾給予5分評價、20.0%

的民眾給予4分評價，無民眾填寫3分以下，顯示其他案件處理時間獲

得民眾高度滿意評價。 

 



(三)受訪者對於地政事務所處理時間滿意度分析 

    調查結果顯示，整體而言，超過約九成五以上 (95.0%)的受訪者

對於地政事務所處理時間滿意度持正面評價，其中78.1%的民眾給予5

分評價、18.7%的民眾給予4分評價；相對地，僅有3.3%的民眾給予3分

評價，無民眾填寫2分以下，顯示無民眾對於洽公處理時間滿意度感到

「不太滿意」或「很不滿意」。 

 
Q2：請問您對此次辦理業務的處理時間滿意不滿意？（n=1,067） 

 

圖 6 受訪者對於地政事務所處理時間滿意度 
 

     

    進一步瞭解受訪者對於本所業務處理時間之建議，3位受訪者表示

意見如下： 

1.等待太久 

2.審核時間過久 

3.影印證件沒有蓋「限塗銷專用」章 
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三、服務中心滿意度分析 

    調查結果顯示，95.1%的受訪者對於地政事務所服務中心滿意度持正面

評價，其中79.7%的民眾給予5分評價、16.3%的民眾給予4分，有4%的民眾

給予3分，無民眾填寫2分以下，顯示無民眾對於服務中心滿意度持負面評

價。 

 
Q3：請問您對本所服務中心的服務滿意不滿意？（n=1,045） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 7 受訪者對於服務中心滿意度 
 

    進一步瞭解受訪者對於本所服務中心滿意度負面評價之原因及建

議，無受訪者表示意見。 
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四、洽公環境、標示及申辦動線分析 

(一) 洽公環境滿意度分析 

調查結果顯示，超過九成四(94.5%)的受訪者對於地政事務所洽公環

境滿意度持正面評價，其中 75.8%的民眾給予 5分評價、20.9%的民眾給

予 4分，有 3.1%的民眾給予 3分，0.2%民眾填寫 2分以下，對於該滿意

度感到「不太滿意」或「很不滿意」。 

 
Q4_1：請問您對本所洽公環境滿不滿意？（n=1,067） 
 

 

 
圖 8 受訪者對於地政事務所洽公環境滿意度 

 

  進一步瞭解受訪者對於本所洽公環境滿意度負面評價之原因及建議，

無受訪者表示意見。 

  

5分, 75.8%

4分, 20.9%

3分, 3.1% 2分, 0.2%
1分, 0.0%



 

(二) 服務場所服務標示辨識滿意度與基本資料交叉分析 

調查結果顯示，超過九成三(93.9%)的受訪者對於地政事務所服務場

所各項服務標示辨識滿意度持正面評價，有 74.0%的民眾認為「很容易辨

識」給予 5分評價、有 21.4%的民眾給予 4分評價；有 4.5%的民眾評為 3

分，僅 0.1%的民眾對於服務標示認為「很不容易辨識」給予 1分評價。 

 
Q4_2：請問您覺得本所服務場所各項服務標示容不容易辨識？（n=1,067） 
 

 

 

圖 9 服務場所服務標示辨識滿意度 
 

   進一步瞭解受訪者對於本所服務場所服務標示辨識度負面評價之原

因及建議，1位受訪者表示意見如下： 

1. 問志工抽什麼號碼牌 抽錯結果我總共花了快一小時待在這。 

 
  

5分, 74.0%

4分, 21.4%

3分, 4.5% 2分, 0 1分, 0.1%



(三) 服務場所雙語標示滿意度與基本資料交叉分析 

調查結果顯示，超過九成二(92.7%)的受訪者對於地政事務所服務場

所雙語標示明確滿意度持正面評價，有 69.7%的民眾認為「很明確」給予

5分評價、有 24.0%的民眾給予 4分；有 6.3%的民眾給予 3分評價，無民

眾填寫 2分以下，顯示無民眾感到不明確。 

 
Q4_3：請問您覺得本所服務場所提供的雙語標示明不明確？（n=1,067） 

 

圖 10 服務場所雙語標示明確滿意度 
 

  進一步瞭解受訪者對於本所服務場所雙語標示滿意度負面評價之原

因及建議，無受訪者表示意見。 

  

5分, 69.7%

4分, 24.0%

3分, 
6.3%

2分, 0.0% 1分, 0.0%



(四) 案件申辦動線規劃滿意度分析 

調查結果顯示，超過九成四(94.3%)的受訪者對於地政事務所服務場

所申辦動線規劃妥適滿意度持正面評價，有 75.2%的民眾認為「很妥適」

給予 5分評價、有 21.5%的民眾給予 4分評價，有 2.9%民眾給予 3分評

價，填寫 2分以下之民眾有 0.5%，對於該滿意度感到「不太妥適」。 

 

 
Q4_4：請問您覺得本所各項案件申辦動線妥不妥適？（n=1,067） 
 

 

 
圖 11 案件申辦動線規劃妥適滿意度 

 

   進一步瞭解受訪者對於本所各項案件申辦動線規劃滿意度負面評價

之原因及建議，無受訪者表示意見。 
  

5分, 75.2%
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五、服務人員滿意度與基本資料交叉分析 

(一) 主動招呼及引導滿意度與基本資料交叉分析 

調查結果顯示，94.7%的受訪者對於本所服務人員主動招呼及引導滿

意度持正面評價，其中 76.1%的民眾給予 5分評價、21.5%的民眾給予 4

分評價；相對地，僅有 2.4%的民眾給予 3分評價，無民眾填寫 2分以下，

顯示無民眾對於主動招呼及引導滿意度感到「不太滿意」或「很不滿意」。 

 
Q5_1：請問您對本所服務人員主動招呼及引導民眾申辦各項案件服務滿不滿意？

（n=1,067） 
 

 

 

圖 12 主動招呼及引導滿意度 

   進一步瞭解受訪者對於本所主動招呼及引導滿意度負面評價之原因

及建議，無受訪者表示意見。 
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(二) 專業知識滿意度分析 

調查結果顯示，約九成四(94.6%)的受訪者對於本所服務人員專業知

識滿意度正面評價，其中 77.6%的民眾給予 5分評價、17.9%的民眾給予

4分評價；有 4.4%的民眾給予 3分評價，無民眾填寫 2分，另有 0.1%民

眾對於專業知識滿意度感到「很不滿意」僅給予 1分評價。 

 
Q5_2：請問您對本所服務人員專業知識熟悉度滿不滿意？（n=1,067） 

 

 

圖 13 專業知識滿意度 

 

   進一步瞭解受訪者對於本所服務人員專業知識熟悉度的滿意度負面

評價之原因及建議，1位受訪者表示意見如下： 

1.志工算嗎 

 
  

5分, 77.6%

4分, 17.9%

3分, 
4.4%

2分, 0.0% 1分, 0.1%



 

(三) 回應問題完整性滿意度分析 

調查結果顯示，超過九成四(94.6%)的受訪者對於本所服務人員回應

問題完整性滿意度持正面評價，其中有 75.7%的民眾「很滿意」地政事務

所回應問題完整性給予 5分，21.6%表示給予 4分肯定，2.7%的民眾對於

該滿意度填寫 3分，無民眾填寫 2分以下，顯示無民眾對於本所回應問

題完整性滿意度感到「不太滿意」或「很不滿意」。 

 
Q5_3：請問您對本所服務人員回應問題的完整性滿不滿意？（n=1,067） 

 

 

 

圖 14 回應問題完整性滿意度 
 

   進一步瞭解受訪者對於本所服務人員回應問題的完整性滿意度負面

評價之原因及建議，無受訪者表示意見。 
 

  

5分, 75.7%

4分, 21.6%

3分, 
2.7%

2分, 0.0% 1分, 0.0%



(四) 服務親切度滿意度分析 

調查結果顯示，超過九成四(94.8%)的受訪者對於本所服務人員服務

禮儀親切性滿意度持正面評價，其中有 76.5%的民眾「很滿意」地政事務

所回應問題完整性給予 5分，21.0%表示給予 4分肯定，2.5%的民眾對於

該滿意度填寫 3分，無民眾填寫 2分以下，顯示無民眾對於本所服務人

員服務禮儀親切性滿意度感到「不太滿意」或「很不滿意」。 

 
Q5_4：請問您對本所服務人員服務親切度滿不滿意？（n=1,067） 

 

 

 

圖 15 回應問題完整性滿意度 
 

   進一步瞭解受訪者對於本所服務人員服務親切度滿意度負面評價之

原因及建議，無受訪者表示意見。 

  

5分, 75.7%

4分, 21.6%

3分, 2.7% 2分, 0.0% 1分, 
0.0%



六、資訊服務業務之使用、項目及滿意度分析 

(一) 地政事務所網站各項服務認知及使用與否與基本資料交叉分析 

調查結果顯示，有 55.4%的民眾表示「使用過」三重地政事務所網站

各項服務，而 44.6%則表示「沒有使用過」。 

 
Q6：本所網站服務滿意度(未使用者請跳下一題)？（n=1,067） 
 

 

圖 16 地政事務所網站使用與否 

【交叉分析】 

將受訪者對於地政事務所網站使用與否與基本資料交叉分析發現，

存在有顯著差異的基本資料為「不動產相關行業」、「年齡」以及「教育

程度」。 

1. 從事「不動產相關行業」者表示「使用過」地政事務所網站的比例

（75.8%），明顯高於非從事「不動產相關行業」之受訪者（43.3%）。 

2. 年齡為「51-60歲」、「21-30歲」、「41-50歲」者表示「使用過」地

政事務所網站之比例（63.3%、61.2%、55.9%），略高於「31-40歲」、

「61歲以上」者（50.2%、45.6%）。 

3. 教育程度為「研究所以上」、「大學/專科」、「高中(職業)」者表示「使

用過」地政事務所網站之比例（55.0%、58.8%、47.6%），高於「國(初)

中」、「國小及以下」者（41.9%、23.1%）。 

 

使用過, 55.4%

未使用過, 44.6%



【年度比較】 

透過年度比較分析發現，近年來受訪者對於地政事務所網站使用與

否中，110年度受訪者對於該項網站表示「使用過」者為 55.4%，相較於

109年度上升 11.7%，而與 108年度相較上升 3.8%；就表示「無使用過」

之受訪者來說，110年度占 44.6%，較 109年度上升 12.4%，而與 108年

相較下則是下降 3.4%，近三年分別為 51.6%、43.7%、55.4%，上下起伏

不太穩定。 

 
圖 17 地政事務所網站使用與否年度比較 
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(二) 網站服務滿意度與基本資料交叉分析 

 

調查結果顯示，93.9%的受訪者對於本所網站服務滿意度持正面評價，

其中 72.1%的受訪者對於地政事務所的網站服務給予 5分肯定表示「非常

滿意」，有 25.4%民眾填寫 4分，填寫 3分民眾有 2.5%，無民眾填寫 2分

以下。 

 

Q6：本所網站服務滿意度(未使用者請跳下一題)（n=591） 
 

  

圖 18 網站服務滿意度 
 

進一步瞭解受訪者對於本所網站服務滿意度負面評價之原因及建議，

無受訪者有表示意見。 
  

5分, 72.1%

4分, 25.4%

3分, 
2.5%

2分, 0.0% 1分, 0.0%



 

(三) 受訪者在網站中所使用之服務項目 

調查結果發現，有使用過地政事務所網站之受訪者中，最多人使用

過之服務項目為「電子表單下載」，有 30.4%的民眾使用過，其次為「網

路申領電子謄本」服務項目為 28.3%、「線上查詢」為 20.2%、「地籍產權

異動即時通」為 17.6%，而其他網站服務項目之使用比例皆未達 10.0%。 

 
Q6_2：請問您使用的服務項目為：(可複選)  
 

 

圖 19 受訪者在網站中所使用之服務項目 
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七、跨縣市代收便民服務助益性分析 

調查結果顯示，有 94.2%的受訪者認為「跨縣市代收便民服務」對於

節省路途成本「有幫助」，而只有 3.7%的受訪者表示「沒有幫助」，可見

絕大多數民眾肯定該項服務的效益，另有 2.1%的民眾未填寫。 

 
Q7：請問您認為「跨縣市代收便民服務」對於節省路途成本有沒有幫助？（n=1,067） 

 

 
 

圖 20 跨縣市代收便民服務助益性 
  

有幫助, 94.2%

沒有幫助, 3.7% 未填寫, 2.1%



八、土地登記案件得跨縣市收辦周知性分析 

有 71.1%的民眾表示「知道」土地登記案件擴大至得跨縣市收辦，而

28.3%的受訪民眾則是表示「不知道」，另有 0.6%的民眾未填寫。 

 
Q8：請問您知道內政部將現已實施之同一縣市跨所土地登記案件擴大至得跨縣市收辦嗎？

（n=1,067） 

 

 

 

 圖 21 土地登記案件跨縣市收辦周知性程度 
  

知道, 71.1%

不知道, 28.3%
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九、部分土地登記項目得利用網路申請周知性分析 

有 57%的民眾表示「知道」部分土地登記項目得利用網路申請，而

42.3%的受訪民眾則是表示「不知道」，另有 0.7%的民眾未填寫。 

 
Q9：請問您知道部分土地登記項目得利用網路申請嗎？（n=1,067） 

 

 

 

 圖 22 部分土地登記項目得利用網路申請周知性程度 
  

知道, 57.0%

不知道, 42.3%
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十、地籍清理價金申領案代收服務周知性分析 

調查結果顯示，有 39.8%的民眾表示「知道」地政事務所有提供地籍

清理價金申領案代收服務，而 59.9%則是表示「不知道」，有 0.3%的民眾

未填寫。 

 
Q10：請問您知道新北市各地政事務所提供地籍清理價金申領案代收服務嗎？

（n=1,067） 
 

 
  

圖 23 地籍清理價金申領案代收服務之認知程度 
  

知道, 39.8%

不知道, 59.9%
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十一、內政部實施「土地登記線上聲明」措施，當事人申辦不動產登

記案件不必再親自到地政事務所核對身分或申請印鑑證明周知性

分析 

有 50.1%的民眾表示「知道」已實施土地登記線上聲明措施，而 49.5%

的受訪民眾則是表示「不知道」，另有 0.4%的民眾未填寫。 

 
Q11：請問您知道內政部已實施「土地登記線上聲明」措施，當事人申辦不動產登記案件不必

再親自到地政事務所核對身分或申請印鑑證明嗎？（n=1,067） 

 

 

 

 圖 24 土地登記線上聲明措施周知性程度 
  

知道, 50.1%不知道, 49.5%

未填寫, 0.4%



肆、建議與回應 
一、民眾對於三重地政事務所之相關建議 

本次調查問卷於回收整理後，本所先行將民眾留有建議之問卷做回應

及處理，共有 39位受訪者對於三重地政事務所提出相關建議，僅有 2位留

下聯絡方式，其餘皆無。其中有 3案屬洽公環境類，29案屬服務態度類，6

案為申辦疑義，1案為其他，將受訪者具體之意見及該所改善或處理情形詳

分別如下表：： 

 
表 3 受訪者建議事項執行情形表(留有聯絡方式者) 

問卷 

編號 
建議事項 類別 

列管 

課別 
改善或處理情形 

A0055 冷氣不夠涼 洽公環境 地籍課 

已於 110年 5月 10日電話回覆受訪者，因本行

政大樓中央空調系統由三重區公所統一開關及

設定溫度，區公所為執行經濟部能源局節能減

碳政策，空調溫度設定於 26 度至 28 度；本所

為兼顧節能省電政策並竭力改善洽公環境舒適

度，於洽公區域已增設多部循環扇輔助，且有

專人監控室內溫度，民眾如因炎夏期間室外溫

度過高或冷氣停止而感覺不適，仍可隨時向服

務人員反映，俾便加強調整空氣循環扇，或洽

區公所加強冷氣，以提升洽公區之舒適度。 

A0618 

你們地政資

訊都在哪裡

宣導呢？ 
其他 地籍課 

已於 110 年 5 月 7 日電話回覆受訪者，邀請其

追蹤地政局與九所共同經營「新北地政局」臉

書粉專，並可訂閱本所電子報，提供豐富地政

最新消息及政策宣導，最新地政資訊不漏接。 

 

表 4 受訪者建議事項執行情形表(未留下聯絡方式者) 

問卷 

編號 
建議事項 類別 

列管 

課別 
改善或處理情形 

A0145 謝謝！ 服務 

態度 

 

各課 

 

 

感謝民眾對本所的肯定與支持。 

 

 A0146 服務親切，一切申請已

進步許多 



問卷 

編號 
建議事項 類別 

列管 

課別 
改善或處理情形 

A0151 真的不懂，謝謝提供，

有耐心服務人員，感恩 

服務 

態度 

各課 

 

感謝民眾對本所的肯定與支持。 

A0152 有專人教導填寫資

料，真的方便很多 

A0172 很親切 

A0185 良好 

A0207 很棒很熱心！ 

A0209 很好了 

A0293 服務台諮詢親切、便

民、夠專業 

A0384 防疫期間面對民眾要

戴好口罩哦，辛苦了！ 

A0400 專業親切 

A0401 櫃檯服務超棒 

A0415 速度很快 

A0448 無可挑剔 

A0535 無，都很好了 

A0568 讚! 

A0599 無 

A0856 好 

A0637 加油 

A0641 服務很好 

A0878 沒 

A0892 都很好 

A0966 辛苦了 

A1047 加油 

A1050 辛苦了 



問卷 

編號 
建議事項 類別 

列管 

課別 
改善或處理情形 

A0667 

謝謝服務人員林芸亦

小姐的服務，耐心且詳

細 告 知 要 填 寫 的 資

料，讓我能順利辦理要

辦的業務，非常感謝 
服務

態度 
登記課 

感謝民眾對本所同仁之嘉許，並由課長向

該員表示嘉獎之意，同時將於課務會議公

開表揚並納入年度考績參考。 

A0668 

服務人員林芸亦小姊

的服務有親切，也會很

有耐心的在導引我們

填寫資料 

A0646 九樓的林○○服務態

度不佳 
服務

態度 
地籍課 

經懇談後，該名同仁自承登簿案件品質不

如預期或錯誤重複發生時，確偶有情緒無

法自制之情事，已再三告誡需給同仁學習

機會，並注意態度及語氣，該同仁允諾嗣

後會謹守本份。 

A0647 地 籍 林 ○ ○ 態 度 很

差，期望能改進 

A1035 熱 
洽公

環境 
地籍課 

本所與公所協調上班時間空調維持在

25-28 度之間，已有所改善，也請洽公民

眾隨時不吝向服務人員反映，惟因疫情期

間，本所自 5月 17日起於 1樓設置臨時櫃

檯受理案件，為保持室內空氣流通，大門

敞開的情況下，冷氣效能較差，本所已於

洽公區域已

增設多部電

風扇輔助，

竭力改善洽

公環境舒適

度，以提升

舒適度。 

A0595 
影印證件沒有蓋「限塗

銷專用」章 

申辦

疑義 
登記課 

鑒於地政業務登記種類繁多，考量刻印大

量「限 OO登記專用」印章成效有效，亦可

能增添洽公民眾查找困擾，已和同仁宣

導，協助民眾影印身分證件時，請於交予

民眾蓋章切結影本與正本相符時，一併提

醒如另有疑義，可自行添註。 

A0664 

1. 問志工抽什麼號碼

牌 抽錯結果我總共花

了快一小時待在這 

2.志工算嗎 

3.抽號碼牌那裡寫清

楚一點 不然很浪費別

人時間 

申辦

疑義 
登記課 

已加強志工及值星官之教育訓練，並置有

值星官速成手冊供查閱，另請引導人員務

必先行進一步詢問民眾申辦業務內容，避

免因表達與理解之落差，以致號碼誤抽情

事。 

A0153 等太久 申辦 各課 本所為配合 COVID-19 新冠肺炎新北市第



問卷 

編號 
建議事項 類別 

列管 

課別 
改善或處理情形 

A0446 審核時間過久 
疑義 三級防疫政策，自 110年 5月 17日起改於

三重區行政大樓 1樓設置臨時櫃檯受理民

眾申辦業務，因案件須透過承辦人員進行

傳遞，故作業時間有所拉長，本所持續檢

討並盡力簡化工作流程及作業時間，期望

提升案件辦理效率，並兼顧洽公民眾安全

及服務品質。考量疫情趨緩，目前已降為

二級管制，本所將持續配合新北市政府相

關防疫指示，並滾動式調整防疫作為及機

制。 

A0782 
在樓下很不方便案件

等很久 

A1059 
希望可以早點搬上

去，不便民 

A1062 

公托家長和洽公民眾

沒有分流，怕有傳染風

險 

洽公

環境 
地籍課 

本所受理民眾洽辦業務均依規定嚴實辦理

相關防疫措施，除洽公民眾需配戴口罩，

遵守人流管

制且落實實

聯制外，亦

需量測體溫

且消毒完成

後 始 得 進

入，洽公區

域僅限於原 1樓地籍資料庫空間，另新設

置塑膠布簾將民眾與公托家長進出走道作

區隔，以為分流。 

 

 

二、整體分析及結論 

(一) 為因應現代人專注時間越來越短，沒有耐心填寫太多字的問卷，本

次改版問卷呈現方式，使問卷閱讀起來更加一目瞭然，降低獲得未

經思考的同樣答案，並提高民眾填寫問卷意願，以「業務處理時間」、

「服務中心」、「洽公環境」、「服務人員」、「網站服務」、「各

項便民措施周知性」等項目分類進行滿意度調查。各項服務之滿意

程度均達九成二以上，獲得民眾正面評價，由問卷結果分析得知，

在整體滿意度調查方面：「服務中心」受到的評價最高、「業務處

理時間」次之，惟各題項間平均得分差異均在0.4 以內，顯示各項



項滿意度差異並不大，而所提出之反映及建議，本所將納入未來改

進參考，持續提升各項便民服務、資訊流通及創新加值服務。 

(二) 本次採用李克特量表( Likert Scale )五點計分法衡量，以轉換成

百分數之平均分計算，雖滿意度會較往年將非常滿意與滿意比例合

併計算低，但較能呈現當前調查之實際情況，綜觀今年整體地政業

務施政品質滿度為94.7%，顯見民眾對本所整體表現給予高度肯定與

認同。另本所為配合新北市第三級防疫政策，自5月17日起改於三重

區行政大樓1樓設置臨時櫃檯受理業務，惟處理時間滿意度仍達95%，

民眾對於本所整體的處理時間仍予正面評價。調查項目中特別在完

善的軟硬體設施及服務人員優良、熱忱的服務態度，讓各職業別民

眾給予高度肯定，滿意度均達94.5%以上，另「服務中心」、「洽公

環境」、「網站服務」等其餘各項滿意度評價優良，平均滿意度皆

達93.8%以上，依舊獲得民眾高度肯定，未來將持續辦理調查，掌握

民眾滿意度變化。 

(三) 因應新冠肺炎防疫政策，為減少民眾與問卷調查人員接觸機會，自

去年起新增以線上問卷，結合紙本問卷雙管道方式進行調查，去(109)

年因未即時回收電子調查問卷，導致1則民眾建議事項未能即時辦理

回覆。今年度落實相關回收機制，未有類此事件再次發生： 

1.每日稽核：於整體滿意度問卷調查期間由研考每日稽核電子問卷

表單是否有須回應之建議事項。 

2.複核機制：研考協辦擔任複核人員，再次檢視避免遺漏，並由地

籍課長隨時抽檢。 

3.修改問卷內容： 109年度線上問卷匯出時，因民眾意見夾雜在其

他選項文字當中，畫面雜亂，較不易辨別；110年度重新調整問卷欄



位及題目順序，將滿意度題型集中，匯出畫面可清楚看出回應意見，

使須回應之問卷可更一目瞭然，避免疏漏。 

圖25 本所109及110年度線上問卷匯出畫面比較 

(四) 綜上，同仁努力績效反映於本次調查結果，雖整體已達高滿意程度，

110 年度 

109年度 

畫面雜亂，容易漏看民眾意見 

畫面清爽，一目瞭然發現民眾回應 



但仍秉持精益求精的精神，針對各項不足處持續改進、創新，希望

深入瞭解受訪者對於地政事務所各項服務與行政效率等意見，作為

提升工作效率及改善服務品質之參考依據，朝向更便民與簡化之方

向規劃，相信在同仁群策群力下，業務之推行將更貼近服務對象之

需求。 
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