澎湖縣澎湖地政事務所101年度為民服務工作滿意度調查結果統計分析報告

壹、實施目的：
藉由受訪民眾滿意度調查及提供之建議，掌握民眾服務需求，適時檢討、調整並規劃相關措施，提升整體服務品質。
貳、實施期間：

自101年5月1日起至101年10月31日止，計6個月。
參、實施辦法：
訪談人員為秘書及各課課長共4人，每人每月依申辦案件抽樣2件，採到府訪談方式辦理，計48份。

肆、調查結果統計及圖表：
一、今年曾至本所辦理地政業務的次數：
	項目
	無（由他人代辦）
	1次
	2～5次
	5次以上
	合計

	票數
	6
	21
	18
	3
	48

	百分比
	12.50％
	43.75％
	37.50％
	6.25％
	100％
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二、曾至本所辦理那些地政業務（可複選）：
	項目
	簡易登記案件
	登記
案件
	測量
案件
	各類
謄本
	諮詢地
政問題
	其他
	合計

	票數
	0
	17
	21
	14
	4
	0
	56

	百分比
	0.00％
	30.36％
	37.50％
	25.00％
	7.14％
	0.00％
	100.00％
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三、對本所【整體洽公環境】的滿意度：
	項目
	非常滿意
	滿意
	無意見
	不滿意
	非常不滿意
	合計

	票數
	13
	29
	6
	0
	0
	48

	百分比
	27.08％
	60.42％
	12.50％
	0.00％
	0.00％
	100.00％


[image: image3.emf]票數

13

29

6

0 0

0

10

20

30

40

非常滿意 滿意 無意見 不滿意 非常不滿意

票數


[image: image4.emf]百分比

27.08

60.42

12.50

0.00 0.00

0

20

40

60

80

非常滿意 滿意 無意見 不滿意 非常不滿意

百分比


四、對本所【引導標示動線】的滿意度：
	項目
	非常滿意
	滿意
	無意見
	不滿意
	非常不滿意
	合計

	票數
	10
	29
	9
	0
	0
	48

	百分比
	20.83％
	60.42％
	18.75％
	0.00％
	0.00％
	100.00％
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五、對本所【櫃台諮詢服務】的滿意度：
	項目
	非常滿意
	滿意
	無意見
	不滿意
	非常不滿意
	合計

	票數
	15
	25
	8
	0
	0
	48

	百分比
	31.25％
	52.08％
	16.67％
	0.00％
	0.00％
	100.00％
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六、對本所【洽公服務禮儀】的滿意度：
	項目
	非常滿意
	滿意
	無意見
	不滿意
	非常不滿意
	合計

	票數
	16
	25
	7
	0
	0
	48

	百分比
	33.33％
	52.08％
	14.58％
	0.00％
	0.00％
	100.00％
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七、對本所【書表填寫範例】的滿意度：
	項目
	非常滿意
	滿意
	無意見
	不滿意
	非常不滿意
	合計

	票數
	15
	22
	11
	0
	0
	48

	百分比
	31.25％
	45.83％
	22.92％
	0.00％
	0.00％
	100.00％
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八、對本所【文宣資料內容】的滿意度：
	項目
	非常滿意
	滿意
	無意見
	不滿意
	非常不滿意
	合計

	票數
	7
	32
	9
	0
	0
	48

	百分比
	14.58％
	66.67％
	18.75％
	0.00％
	0.00％
	100.00％
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九、對本所【網站資訊內容】的滿意度：
	項目
	非常滿意
	滿意
	無意見
	不滿意
	非常不滿意
	合計

	票數
	4
	27
	17
	0
	0
	48

	百分比
	8.33％
	56.25％
	35.42％
	0.00％
	0.00％
	100.00％
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十、對本所【案件處理時效】的滿意度：
	項目
	非常滿意
	滿意
	無意見
	不滿意
	非常不滿意
	合計

	票數
	18
	25
	5
	0
	0
	48

	百分比
	37.50％
	52.08％
	10.42％
	0.00％
	0.00％
	100.00％


[image: image17.emf]票數

18

25

5

0 0

0

10

20

30

非常滿意 滿意 無意見 不滿意 非常不滿意

票數

[image: image18.emf]百分比

37.50

52.08

10.42

0.00 0.00

0

20

40

60

非常滿意 滿意 無意見 不滿意 非常不滿意

百分比


十一、對本所【電話應對禮貌】的滿意度：
	項目
	非常滿意
	滿意
	無意見
	不滿意
	非常不滿意
	合計

	票數
	15
	26
	7
	0
	0
	48

	百分比
	31.25％
	54.17％
	14.58％
	0.00％
	0.00％
	100.00％
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十二、對本所【意見回應處理】的滿意度：
	項目
	非常滿意
	滿意
	無意見
	不滿意
	非常不滿意
	合計

	票數
	11
	27
	10
	0
	0
	48

	百分比
	22.92％
	56.25％
	20.83％
	0.00％
	0.00％
	100.00％
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十三、對本所建議事項：
	編號
	民眾建議事項
	意見來源
	調查人員
	處理情形

	1
	動線太窄，辦公廳舍較小，應擴建。
	鄭有權 君
	地價課課長呂來好
	一、提入本所101年11月份業務聯繫會議討論，後奉  主任指示為：「先予錄案，考量用地及經費因素，擇適當時機再予提案爭取。」
二、將本所處理情形公布於網站首頁-功能選單-互動專區-意見處理項下，周知民眾。


	合計
	1件
	
	
	


十四、受訪人員年齡：
	項目
	20歲以下
	21~30歲
	31~40歲
	41~50歲
	50歲以上
	合計

	票數
	0
	3
	8
	19
	18
	48

	百分比
	0.00％
	6.25％
	16.67％
	39.58％
	37.50％
	100.00％
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十五、受訪人員教育程度：
	項目
	小學以下
	國中
	高中職
	專科
	大學
	研究所以上
	合計

	票數
	2
	8
	15
	9
	10
	4
	48

	百分比
	4.17％
	16.67％
	31.25％
	18.75％
	20.83％
	8.33％
	100.00％


[image: image24.emf]票數

專科, 9, 19%

大學, 10, 21%

研究所以上, 4, 8%

高中職, 15, 31%

國中, 8, 17%

小學以下, 2, 4%


十六、受訪人員職業：
	項目
	農漁牧
	工商
	軍公教
	地政士
	金融

機構
	服務業
	學生
	家管
	未就業
	其他
	合計

	票數
	2
	8
	12
	0
	2
	11
	1
	4
	2
	6
	48

	百分比
	4.17％
	16.67％
	25.00％
	0.00％
	4.17％
	22.92％
	2.08％
	8.33％
	4.17％
	12.50％
	100.00％
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十七、受訪人員性別：
	項目
	男
	女
	合計

	票數
	33
	15
	48

	百分比
	68.75％
	31.25％
	100.00％
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十八、對本所【整體表現】的滿意度（三至十二項數據彙整）：
	項目
	非常滿意
	滿意
	無意見
	不滿意
	非常不滿意
	合計

	票數
	124
	267
	89
	0
	0
	480

	百分比
	25.83％
	55.63％
	18.54％
	0.00％
	0.00％
	100.00％

	滿意度
	81.46
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玖、檢討分析報告：
一、受訪者基本資料部分：

（一）今年曾至本所辦理地政業務的次數：以1次居多（21票），占43.75％。
（二）曾至本所辦理那些地政業務：因可複選，以測量案件居多（21票），占37.50％。

（三）受訪人員年齡：以41~50歲居多（19票），占39.58％。

（四）受訪人員教育程度：以高中職居多（15票），占31.25％。

（五）受訪人員職業：以軍公教居多（12票），占25.00％。
（六）受訪人員性別：以男性居多（33票），占68.75％。
二、各項滿意度調查部分：
（一）對【整體洽公環境】滿意度為87.50％。
（二）對【引導標示動線】滿意度為81.25％。
（三）對【櫃台諮詢服務】滿意度為83.33％。
（四）對【洽公服務禮儀】滿意度為85.41％。
（五）對【書表填寫範例】滿意度為77.08％。
（六）對【文宣資料內容】滿意度為81.25％。
（七）對【網站資訊內容】滿意度為64.58％。
（八）對【案件處理時效】滿意度為89.58％。
（九）對【電話應對禮貌】滿意度為85.42％。
（十）對【意見回應處理】滿意度為79.17％。
（十一）對本所【總體表現】滿意度為81.46％。
三、建議改進措施（滿意度未達80％者）：

（一）【網站資訊內容】滿意度僅為64.58％，顯示目前建置之資訊內容仍需改善，各課、室相關重要措施或專案業務應即時建置宣導，部分過時訊息應儘快移除或更新，呈現最新資料及近況讓民眾充分瞭解。
（二）【書表填寫範例】滿意度為77.08％，建請登記課檢視目前提供之書表填寫範例，如有污損、缺頁或過時等情形，應儘速更新書表，俾利洽公民眾參閱憑填。
（三）【意見回應處理】滿意度為79.17％，民眾意見及抱怨來源，區分為「現場」及「非現場」（如透過電話、網路、電子郵件、書面、媒體等方式）2類，本所目前提供民眾意見反映管道有主任與民有約、人民陳情、首長信箱、常態民調、測量隨案問卷調查、說明會等項，相關處情形均建置於網站首頁供閱，惟即時的處理機制與案件後續的追蹤處理，仍是本所各承辦員及主管應加強努力之措施。
四、民眾提供建議事項及處理情形：

（一）計1案：指本所「動線太窄，辦公廳舍較小，應擴建」。

（二）處理情形：

1.納入本所101年11月份業務聯繫會議討論，後奉 主任指示為：「先予錄案，考量用地及經費因素，擇適當時機再予提案爭取。」

2.將處理情形公布於網站首頁-功能選單-互動專區-意見處理項下，周知民眾。

五、案件隨機抽樣48件，採到府訪談方式辦理，展現本所「以客為尊」及「重視民意」之服務品質，提高問卷調查回收率達100％，並藉由滿意度之檢視，為持續改進服務品質之參考依據及增加民眾對本所服務工作之意見反應管道。
六、為提供評估本所服務措施之辦理成效及提升本所整體服務品質，建請明（102）年持續辦理，取得相對數據與本（101）年評比，覈實信度趨近公平、客觀。
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